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Bienvenue a iceManager

Avec la généralisation de I'emploi du courrier électronique et des
communications basées sur le web dans le monde des affaires, la vocation de
nombreux centres d'appels se transforme en centre de contacts. Les centres de
contacts permettent de dialoguer avec les clients au téléphone, par courrier
électronique et par l'intermédiaire d'Internet.

ice est une puissante solution de centre de contact permettant le traitement
intégré des contacts (appels téléphoniques, courriels, demandes de conversation
Web, etc.) qui sont acheminés a votre centre de contact. iceManager est le site
web qui vous permet de télécharger des outils, d’accéder a I'information relative
a la surveillance et de configurer les paramétres d'enregistrement dans votre
centre de contact.

Le Manuel de l'utilisateur iceManager aide les superviseurs et les administrateurs
d'ice a comprendre comment configurer les paramétres et a recueillir de
I'information pertinente sur le centre de contact. Ce manuel aide également les
utilisateurs a comprendre comment télécharger les outils nécessaires et ou
trouver les manuels.
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Pour aborder ce manuel, le lecteur doit:

e comprendre les termes et les principes de base de la téléphonie, tels que les
files d'attente et les contacts.

o é&tre familier avec les principes de la navigation dans les interfaces
graphiques basées sur le systeme d’exploitation Windows®. Notamment
savoir utiliser les boutons droit et gauche de la souris, sélectionner des
options au moyen du menu contextuel accessible d'un clic droit de la souris,
redimensionner et réduire les fenétres et naviguer et faire défiler a I'aide du
curseur de la souris.

e &tre familier avec le clavier et I'entrée de données.
e curseur de la souris.

Les conventions typographiques suivantes sont appliquées dans le présent
manuel:

e lesremarques servent a attirer I'attention sur certains;

e les mises en garde servent a attirer I'attention sur des fonctions
susceptibles d’avoir des effets sur le traitement des contacts.

¢ les mots affichés en gras sont définis dans le paragraphe

¢ [italique est utilisé pour mettre en évidence les boutons de I'interface
logicielle;

e faire un clic droit de la souris signifie cliquer avec le bouton secondaire de la
souris, qui est par défaut le bouton droit. Il est cependant possible de
modifier la configuration de la souris et d'inverser les fonctions des boutons
droit et gauche de la souris (par préférence personnelle, par exemple si étes
gaucher.)



Chapitre 1: Démarrage

Ce chapitre contient de l'information sur les éléments du site iceManager — sa
conception adaptée aux besoins, comment naviguer dans le site iceManager,
comment se connecter et les autorisations d'accés. Quand vous serez bien
familiarisé(e) avec l'interface iceManager, vous pourrez passer aux chapitres
suivants qui décrivent en détail les différents éléments d'iceManager. Consultez le
Manuel de I'utilisateur iceReporting pour apprendre comment produire les
rapports et pour de I'information détaillée sur chacun des rapports.
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Conception adaptée aux besoins

La conception adaptée aux besoins est une approche de la conception qui vise a concevoir des
sites qui procurent une expérience de visionnement optimale — lecture facile et navigation
impliqguant un minimum de redimensionnement, d'ajustements panoramiques et de défilement —
a travers un vaste choix de dispositifs (des moniteurs d'ordinateurs de bureau aux téléphones
mobiles). iceManager a été congu pour s'adapter aux besoins afin d'offrir une expérience
utilisateur améliorée. Lorsque la fenétre de votre navigateur est minimisée au-dessous d'une
certaine résolution, les éléments de la page seront réduits afin de s'assurer qu'ils soient toujours
lisibles. Par défaut, la mise en page adaptée aux besoins est activée. Ce parametre peut étre
désactivé a la rubrique Paramétres. Pour de l'information sur la maniére de le faire, reportez-vous
au a la page 37.

L'écran ci-dessous présente I'expérience de visualisation sur un moniteur d'ordinateur personnel.
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L'écran ci-dessous présente I'expérience de visualisation sur une tablette tactile.

L'écran ci-dessous présente I'expérience de visualisation sur un appareil mobile.

Pour naviguer a un autre onglet sur une tablette tactile ou un appareil mobile, cliquez sur le
bouton du menu.

Le menu présenté ci-dessous apparait et vous pouvez sélectionner le module auquel vous désirez
vous rendre.



MOMNITEUR

JOURMNAL

RAPPORTS

ADMINISTRATEUR

ICEBAR

iceManager Manuel de I'utilisateur

JOURNAL <
= Type d'interaction -
B Voix
B Courriel

P Message instantané

METTRE A IOUR
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Navigation vers le site iceManager

On accéde a iceManager sur le site web d'iceManager, qui pourrait étre hébergé sur le serveur ice.
C'est a partir de la que vous pouvez accéder aux différents outils dans ice. Vous pourrez
également y télécharger les manuels d'utilisateur de chacun des outils.

Pour accéder au site web iceManager, ouvrez le navigateur web et tapez I'URL du site web. Si
vous ne connaissez pas I'URL, contactez votre administrateur ice.
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Procédure de connexion

iceManager est une application web et elle peut étre utilisée sur tout ordinateur personnel sur
lequel fonctionne un navigateur web. Pour vous connecter, vous devez fournir une ID d'utilisateur
et un mot de passe. Contactez I'administrateur ice si vous n'avez pas cette information. Pour de
I'information sur la maniere d'utiliser I'’Authentification unique pour vous connecter, rendez-vous
a la rubrique qui suit.

Pour vous connecter a iceManager:

1. Ouvrez votre navigateur web et rendez-vous a votre site iceManager.

2. Dans le champ 'Nom d'utilisateur’, entrez votre ID d'utilisateur a quatre chiffres.
3. Dans le champ ‘Mot de passe’, entrez votre mot de passe.

4. Sivous désirez voir iceManager dans une langue autre que I'anglais, cliquez sur la liste
défilante et choisissez la langue de votre choix.

5. Sélectionnez la boite de dialogue ‘Mémoriser’ si vous désirez que votre Nom d'utilisateur soit
pré rempli la prochaine fois que vous irez a la page de connexion.

Remarque: cette option n’est pas recommandée pour les ordinateurs partagés.

6. Cliquez sur Se connecter.

13
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7. Une fois que vous serez connecté, la page journal vous sera présentée.

Mot de passe expiré

Suivez les étapes ci-dessous pour modifier votre mot de passe:

1. Connectez-vous a votre site iceManager, suivez les instructions fournies a la rubrique
Procédure de connexion.

2. Sivotre mot de passe est expiré, la page suivante vous sera présentée.



w
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Dans le champ ‘Mot de passe’ entrez votre mot de passe actuel.

Dans le champ ‘Nouveau mot de passe’, entrez votre nouveau mot de passe.
Confirmez votre nouveau mot de passe en |'entrant de nouveau dans le champ
‘Nouveau mot de passe (confirmation)'.

Sélectionnez 'Se connecter’ pour compléter la modification de votre mot de passe ou
‘Annuler’ pour revenir a la page de connexion.

La page de connexion s'ouvre de nouveau. Entrez votre ID d'utilisateur et votre
nouveau mot de passe pour compléter le processus de connexion.

15
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Authentification unique

Si votre organisation a activé I'Authentification unique pour iceManager, vous pourrez utiliser une
des plateformes de gestion de I'identité, incluant ADFS (Active Directory Federation Services) ou
Okta pour vous connecter.

Remarque: Pour activer I'Authentification unique, elle devra avoir été configurée au moyen
d’Active Directory dans iceAdministrator. Pour plus d’information sur la maniére d’activer
I'authentification unique, consultez le Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

Connexion au moyen de |'Authentification unique

Lorsque I'Authentification unique a été configurée comme il se doit et que vous lancez le
site web iceManager, cliquez sur le bouton Utiliser l'authentifiant de Windows ou sur le
bouton Utiliser l‘authentifiant Okta au lieu d’entrer votre nom d'utilisateur et votre mot de
passe.

1. Cliquez sur le bouton Utiliser l'authentifiant Windows ou sur le bouton Utiliser
l'authentifiant Okta.
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Remarque : Si vous désirez sauter cette étape pour vos prochaines connexions, cochez la
boite Mémoriser. Ainsi, vous n'aurez pas a entrer votre authentifiant chaque fois que vous
vous connecterez.

Un message guide vous demandera de vous connecter ou vous serez réacheminé vers
une page ou vous pourrez vous connecter au moyen de votre authentifiant ADFS ou
Okta.

Entrez votre nom d'utilisateur et votre mot de passe ADFS ou Okta et connectez-vous.

Remarque : Cette boite de dialogue peut paraitre différente selon la maniére dont votre
administrateur a configuré le systeme.

Sécurité de Windows X

iceOfficeAgentCOMService

Connexion a fs.ga.computer-talk.com.

‘ User name

‘ Password

Domain: CTT1

[[] rRemember my credentials

OK Annuler

17
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Messages d’erreur et messages d’avertissement courants

Erreur d'authentification

Si un utilisateur tape une ID d'utilisateur invalide ou le mauvais mot de passe, le message
suivant apparait.

Si vous avez oublié votre mot de passe ou votre ID d'utilisateur, un administrateur ice
peut le réinitialiser dans iceAdministrator. Pour plus d'information, reportez-vous au
Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.
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Erreur de connexion au serveur

iceManager doit étre connecté au serveur ice pour fonctionner adéquatement. Si votre
centre de contact éprouve des problemes de réseau, vous pourriez voir ce message
d'erreur.

“Ne peut se connecter au serveur distant, s.v.p. assurez-vous que les entrées de
connexion sont valides”.

Ce message d'erreur indique que le serveur éprouve peut-étre un probleme de
connexion. S.v.p. contactez votre administrateur ice.

Perte de connexion

Quelques secondes aprés la perte d'une connexion, un message d'erreur s'affiche dans le
coin supérieur droit de I'écran:

“iceManager éprouve des difficultés de connectivité. Une tentative de reconnexion est en
cours. Nous sommes désolés de cet inconvénient temporaire.”.

Le message disparait apres quelques minutes. iceManager continuera d'essayer de se
reconnecter jusqu’a ce qu'il y parvienne.

Assurez-vous d'étre connecté a Internet. Si vous étes connecté, et que vous recevez tout
de méme le message d'erreur de connexion, contactez votre administrateur ice.

19
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Autorisations d’acces a iceManager

Le tableau ci-dessous énumere les autorisations d'acces pour les principales fonctions de

I'application.

Utilisateur Chef Superviseur
d’équipe

Rapports

Administrator
(télécharger)
Campaign

e V4

(télécharger)

Barre d’outils
iceBar
(télécharger)

Effectuer/consu v v

Iter évaluation Pour les Pour tout
& Supprimer contacts contact
évaluation en traités par  traité dans
cours les la (les) file(s)
membres de d'attente du
I'équipe superviseur
ou un
contact
provenant
d'une file
d'attente
partagée
par le

superviseur

Admin
commutateur

v

Pour les
contacts traités
par un agent
affecté a son
commutateur
(de maniere
similaire pour
les
administrateurs
de nceud et de
site)

Admin
global

Fonctionnalité

v

Pour tous
les contacts
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Utilisateur Chef Superviseur Admin Admin
d’équipe commutateur global

et I'agent
traitant
Effectuer une Personne n’est autorisé a effectuer des auto-évaluations
auto-évaluation

Supprimer des v v
évaluations

complétées et

des évaluations

de soi-méme en

cours

Consulter sa v v
propre
évaluation

Consulter les Ces parametres sont maintenant attribués dans les Groupes de configuration.
enregistrements

, les
transcriptions
etles
informations de
contact (tous
peuvent voir les
résultats de
recherche de
contact)

Supprimer des Ces parameétres sont maintenant attribués dans les Groupes de configuration.
enregistrements

(peut supprimer

[ [3

enregistrements

audio mais pas

des Ml et des

courriels)

ST S Ces parametres sont maintenant attribués dans les Groupes de configuration.
transcriptions
d’appel
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Utilisateur Chef Superviseur Admin Admin
d’équipe commutateur global

Attribuer des v v

COA

Modifier des v v v v v

codes de Pour ses Pour les Pour tout Pour tous les Pour tous
résolution propres contacts contact agents affectés  les contacts

contacts traités par  traité dans a son
seulement les la (les) file(s) commutateur
membres de d‘attente du (de maniere
I'équipe superviseur  similaire pour
ou un les
contact administrateurs
provenant  de nceud et de
d'une file site
d'attente
partagée
par le
superviseur
et I'agent

traitant.

Parametres

Parametres du
journal

| Horaires 7
Serveur v v
d’enregistre Peut voir les
ment/Enregis magasins de
trement données
d’écran

Magasin de v v
données Peut voir les

magasins de
données
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Utilisateur Chef Superviseur Admin Admin
d’équipe commutateur global
Te] [ 4 \
d’archivage/E Peut voir les
limination magasins de
données
Parameétres de \ v \
campagnes
Parameétres v \
d’Intranet/Sessi Peut voir et Peut voir let
on modifier modifier
quelques tous les
parametres. parametres.
Paramétres de \ \ \ \ v
navigateur
Parametres de \ v v 4 v
langues Peut voir Peut voir Peut voir Peut voir Peut
uniquement. uniquement. uniquement.  uniquement. modifier les
parametres.
Parameétres de v v
serveur
Parameétres de 4 4 4 v \
groupe de Peut voir Peut voir Peut voir
configuration uniquement.  uniquement. uniquement.
Paramétres de v v v v v
Codes d’objet Peut voir Peut voir Peut voir
d’appel uniquement.  uniquement. uniquement.
Parameétres 4 4 \ v \
iceMail Peut voir Peut voir Peut voir
uniqguement. uniquement. uniquement.

Paramétres ice v

* L'application iceAdministrator peut étre téléchargée par les clients Sur les lieux. Les clients dont
la solution est infonuagique ont accés a Citrix au moyen d'un onglet.



Chapitre 2: Eléments d’iceManager

iceManager comprend une barre de notification, une barre de menu, une barre latérale et
un cadre principal.

A partir de la barre de notification/ barre d'outils iceBar, vous pouvez voir des messages
textuels rapides, des alertes, vous déconnecter, accéder aux fonctions de traitement des

contacts et modifier les paramétres. A partir de la barre de menu, vous pouvez accéder a
différents outils dans ice. La barre latérale affiche différentes options spécifiques a I'outil
ice sélectionné. Le cadre principal affiche le contenu relatif a I'outil ice sélectionné selon

les paramétres de la barre latérale.

Les rubriques qui suivent décrivent les fonctions de ces onglets et de ces boutons.

Remarque: Pour masquer la barre latérale, cliquez sur la fleche pointant horizontalement
mise en évidence dans le carré ci-dessus.
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Barre de notification

La barre de notification est située dans le coin supérieur droit de I'écran. Elle comprend plusieurs
boutons et listes défilantes: Messages textuels rapides, Alertes, iceBar et Parametres.

LAURA PRET
E‘ 0 '&' 0 0.00:08:46 N {(:)}

User

Messages textuels rapides

La messagerie textuelle rapide vous permet d’envoyer un message a tout autre utilisateur
qui exécute iceBar, iceAdministrator, ou iceMonitor. Pour recevoir un message que
quelqu’un vous envoie, un de ces modules doit étre ouvert. Pour voir les messages
textuels rapides non lus, cliquez sur I'icone Messages textuels rapides (voir ci-dessous)
pour ouvrir une liste défilante.

Vous pouvez répondre dans la boite de dialogue qui apparait lorsque vous cliquez sur le
message textuel rapide.

La conversation est conservée jusqu'a ce que cette entrée dans la liste défilante soit
retirée de maniere permanente. Pour retirer la conversation de la liste de maniéere
permanente, cliquez sur le X prés de I'entrée (inclus dans la boite rouge dans la saisie
d'écran ci-dessus) dans la boite de dialogue défilante.

Pour répondre a la conversation, tapez votre réponse et cliquez sur le bouton Envoyer.
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Pour fermer la fenétre de la conversation, cliquez sur le X dans I'écran de dialogue (inclus
dans la boite bleue) tel qu'indiqué ci-dessous:

Pour de l'information sur la Messagerie textuelle rapide, reportez-vous au Manuel de
lutilisateur iceBar.
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Alertes

Les alertes sont des messages de iceMonitor qui annoncent des changements dans le
centre de contact, c. a d. lorsqu’un certain seuil a été atteint ou excédé. Le nombre de
notifications non ouvertes est affiché prés du bouton Alertes (triangle de mise en garde).
Pour lire la notification, cliquez sur le bouton. Pour de l'information sur la configuration
des conditions pour les notifications, reportez-vous au Manuel de ['utilisateur iceMonitor.

27

iceBar for Web

iceBar for web permet aux utilisateurs de recevoir des interactions, de faire des appels et un
nombre limité d'autres fonctions de traitement de contact. Pour plus d'information sur iceBar for
web, consultez le Manuel de l'utilisateur iceBar for Web.

Déconnexion

Pour vous déconnecter, cliquez sur la liste défilante dans la barre d'outils iceBar et cliquez sur le
bouton Se déconnecter.
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Parametres

Cliquez sur Parametres pour modifier les parameétres d'affichage iceManager, pour modifier les
parametres d'enregistrement et les évaluations ou pour accéder aux manuels d'utilisateur.
L'affichage suivant apparait:

Pour plus d’information sur les paramétres, reportez-vous au Chapitre 3 : Paramétres.
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Barre de menu

La barre de menu comprend des onglets contenant les outils du centre de contact. La rubrique
qui suit vous procure de l'information sur chaque onglet.

Page d'accueil
Sous l'onglet Page d'accueil, vous avez acces au centre d'assistance qui contient des

vidéos, des guides et des manuels d'utilisateur pratico-pratiques, de la formation en ligne

et plus.
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Onglet Moniteur

Pour accéder au tableau de bord en temps réel d'iceMonitor, cliquez sur I'onglet
Moniteur.

Pour plus d’information sur iceMonitor, consultez le Manuel de l'utilisateur iceMonitor.

Onglet Tableau de bord

L'onglet Tableau de bord présente un tableau de bord configurable qui peut afficher une
combinaison de statistiques en temps réel et/ou historiques. Pour plus d’information,
reportez-vous a Chapitre 4: Tableaux de bord.
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Onglet Journal

Sous l'onglet Journal, vous pouvez accéder au visionneur d'interactions ice. iceJournal
fournit la capacité de rechercher des interactions par file d'attente, par utilisateur, par
type de contact, par plages de dates et autre critere. Les détails de contact sont affichés
lorsqu’un enregistrement particulier est sélectionné.

Au moyen d'iceJournal, vous pouvez:
e Rechercher des contacts enregistrés.

e Afficher les détails d'un contact sélectionné. Un contact peut étre de type voix,
courriel ou MI.
0 Pour un contact voix, une relecture de |'enregistrement est disponible (s'il a
été enregistré).
0 Pour un courriel, I'objet du courriel, le corps et les pieces jointes, s'il y en a,
peuvent étre consultés.
0 Pour un M|, la conversation entre I'utilisateur du clavardage web et
I'utilisateur est affichée.
e Vous pouvez évaluer la performance de l'utilisateur qui a traité le contact sélectionné
si vous étes un chef d’équipe, un superviseur ou un administrateur.

La saisie d'écran ci-dessous présente les résultats d'une recherche dans iceJournal.

Pour plus d'information sur iceJournal, reportez-vous au Chapitre 5: iceJournal.

Onglet Sondage

Sous l'onglet Sondage, vous pouvez ouvrir iceSurvey pour créer et gérer des sondages
qui sont présentés aux contacts, apres une interaction avec |'utilisateur. Pour plus
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d'information sur la maniére de gérer et de configurer des sondages, consultez le Manuel
de l'utilisateur iceSurvey.

Onglet Rapports

A partir de I'onglet Rapports, vous pouvez ouvrir iceReporting pour produire et planifier
des rapports.

Remarque: Si la fenétre de rapports n'apparait pas apres avoir cliqué sur Ouvrir les
rapports, vérifiez votre navigateur, les bloqueurs de fenétres contextuelles pourraient étre
actifs. Les parametres de bloqueurs de fenétres contextuelles sont situés a différents
endroits selon le navigateur que vous utilisez. Pour plus d'information, reportez-vous a
I'’Annexe A: Ajout aux sites permis sur différents navigateurs.
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Onglet iceBar

A partir de l'onglet iceBar, vous pouvez télécharger le client iceBar. Pour plus
d'information sur iceBar, consultez le Manuel de ['utilisateur iceBar.

Onglet Contacts actifs

Sous l'onglet Contacts actifs, vous pouvez accéder au visionneur d'interaction active ice
pour voir les contacts qui sont entrés dans le systeme aujourd’hui. L'onglet Contacts actifs
procure la capacité de rechercher des interactions par serveur ice, file d'attente, utilisateur
et autres critéres.

Contacts actifs vous permet de

e Rechercher des contacts actifs dans le systeme.
e Rechercher des contacts qui sont entrés dans le systéme aujourd’hui.

La saisie d'écran ci-dessous présente les résultats d'une recherche de contacts actifs.
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Pour plus d’information sur les contacts actifs, reportez-vous au Chapitre 6: Contacts
actifs.

Onglet Al Studio

ComputerTalk fournit une série d’agents de I'lA, habituellement appelés bots. L'onglet Al
Studio vous permet de gérer votre base de connaissances, le modéle d'acheminement en
langage naturel ou vos réponses vérifiées, le tout au méme endroit pratique.




Chapitre 3: Parametres

Sous l'onglet Parametres, vous pouvez modifier les parameétres d'affichage dans
iceManager ou modifier des enregistrements et les évaluations ou accéder aux
manuels d'utilisateur.

Remarque: Les administrateurs globaux ont le niveau d'acces le plus élevé a
iceManager et peuvent effectuer davantage de modifications que les utilisateurs
qui possédent un niveau Administrateur de commutateur ou inférieur.
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Général

La section Général de la barre latérale contient de I'information sur les paramétres du navigateur,
la langue, les utilisateurs, les manuels et ice. Par défaut les éléments de la barre latérale Général
sont affichés.

Un administrateur de commutateur ne peut voir qu'un sous-ensemble de parametres, alors que
les administrateurs globaux peuvent voir tous les parameétres disponibles dans la section Général.

Remarque: vous pouvez réduire les éléments individuels de la barre latérale dans I'en-téte en
cliquant sur la fleche pointant vers le bas.

A propos

Pour trouver le numéro de version et le fuseau horaire d'iceManager, sélectionnez
I'option A propos de la barre latérale.

Les administrateurs auront également accés au numéro de version et au fuseau horaire
pour le service icelMR et le serveur SQL.

Manuels

Lancez notre site de Formation et Documentation pour trouver un ensemble complet de
manuels et de matériel de formation en ligne. Vous aurez besoin d'un nom d'utilisateur et
d'un mot de passe pour y avoir acces. S.v.p. contactez votre administrateur si vous n'en
avez pas.

37
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Session/Navigateur

Toute personne qui accede a iceManager peut consulter la section Session/Navigateur.
Seuls les administrateurs globaux peuvent consulter la section des parameétres généraux.

Session/Navigateur : Général

La saisie d'écran ci-dessous présente les options qui s'offrent a I'administrateur
global ainsi qu'aux administrateurs de commutateur dans la section Général sous

I'onglet Session/Navigateur.

Dans la section Général, les parametres suivants peuvent étre configurés :

Parameétre Valeurs Description
permises

Intervalle de La valeur Le serveur considere le client déconnecté s'il n'a

temporisation par défaut  pas recu un message (incluant Maintenir la

du client est 30 connexion) durant cet intervalle. Selon la

secondes maniére dont ceci a été implanté, le client
pourrait prendre plus de temps que cet intervalle
de temporisation pour étre considéré
déconnecté.



Parametre

Temporisation
de
I’établissement
de liaison

Intervalle de
maintien de la
connexion

Temporisation
de la session de
navigation

Page d’accueil
personnalisée

Valeurs
permises

La valeur
par défaut
est de 15
secondes

La valeur
par défaut
est 15
secondes

La valeur
par défaut
est 30
minutes

Oui/Non

39

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

La valeur recommandée est le double de la
valeur de l'intervalle de maintien de la
connexion.

Si le client n'envoie pas de message initial
d'établissement de liaison a l'intérieur de cet
intervalle de temps, la connexion est fermée.

Ceci est un parametre avancé qui ne devrait étre
modifié que si des erreurs d'établissement de
liaison se produisent a cause d'un temps
d'attente sévere du réseau.

Entrez le nombre de secondes pour la valeur
Maintenir actif. Par défaut, le serveur envoie des
sondeurs PING toutes les 10 secondes et le client
vérifie les sondeurs PING environ toutes les 2
secondes (un tiers de la différence entre la valeur
de temporisation de Maintenir actif et la valeur
d'avertissement de temporisation de Maintenir
actif.).

La période de temporisation d'avertissement de
Maintenir actif par défaut et de 2/3 de la
temporisation de Maintenir actif. La
temporisation de Maintenir actif est de 20
secondes, alors 'avertissement se produit a
environ 13 secondes.

Le nombre de minutes pendant lesquelles la
session de navigation demeurera active pendant
que l'utilisateur est inactif avant que la session
ne soit interrompue.

Remarque: Cette temporisation ne s'applique
pas a la page de iceMonitor. Si vous étes dans
iceMonitor, la session ne prendra pas fin méme
si le seuil a été atteint.

Active ou désactive la page d'accueil
personnalisée. Lorsque définie a Oui, vous
pouvez configurer le lien URL qui s'affichera
dans la page d'accueil.
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Parametre Valeurs Description

permises

Activer la Oui/Non Active ou désactive la capacité de Messagerie
Messagerie textuelle rapide dans iceMonitor et iceBar for
textuelle rapide Web.

Activer I'envoi Oui/Non Active ou désactive la capacité d’envoi de

de message message textuel rapide a un utilisateur
textuel rapide a déconnecté dans iceMonitor et iceBar for Web.
un utilisateur

déconnecté

Pour sauvegarder les modifications apportées, cliquez sur Sauvegarder ou pour
les ignorer, cliquez sur Annuler.

Session/Navigateur: Paramétres de notification sur le bureau

La saisie d'écran ci-dessous affiche les options disponibles pour tous les
utilisateurs dans la section Notification sur le bureau sous |'onglet
Session/Navigateur.

Remarque: Pour que ces paramétres soient visibles et pour qu'ils puissent étre
modifiés par les utilisateurs, ComputerTalk doit d'abord les activer.

Parametre Valeurs permises  Description

Activer les Oui/Non Permet les notifications sur le bureau
notifications pour iceBar for web.

Répondre Oui/Non Accepte automatiquement le contact
d’un clic d'un clic sur la notification sur le bureau.



Parametre

Fenétre de
navigateur a
mise au point
automatique

Activer le son

Boucle audio

Volume
audio

Fichier audio

Valeurs permises

Oui/Non

Ce parametre n'est
visible que si
I'acceptation
automatique est
activée.

Oui/Non

Oui/Non

Ce parametre n'est
visible que si
Activer le son est
activé.

Nombre entier

Ce parametre n'est
visible que si
Activer le son est
active.

Nom du fichier
audio .mp3 existant
Ce parametre n'est
visible que si
Activer le son est
activé.
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Description

Effectue la mise au point automatique
de la fenétre lors de la réponse
automatique a un contact.

Déclenche une alerte audio lorsque la
fenétre de la notification apparait.’

Un parameétre qui détermine si le clip
audio devrait recommencer

automatiquement lorsqu'il atteint la fin.

Définit le volume du clip audio sur une
échelle de 0 (aucun son) a 100 (volume
maximal).>

Définit le fichier audio pour la lecture.
Les options sont:

e Alertmp3
o Alerte positive de I'lU 01.mp3

e Alerte positive de I'lU du
téléphone 01.mp3*

Session/Navigateur : Parametres du navigateur

La saisie d'écran ci-dessous présente la vue par défaut des paramétres du

navigateur.

41
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1 Ce parameétre n'est disponible que dans ice 15.2+.
2 Ce parameétre n'est disponible que dans ice 15.2+.
3 Ce parametre n’est disponible que dans ice 15.2+.
4 Ce parametre n’est disponible que dans ice 15.2+.
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PARAMETRES DU NAVIGATEUR

Journalisation du navigateur NON @

Theme Clair -

Afficher heure en Heure du serveur -

Témoins EFFACER LES TEMOINS

Le tableau ci-dessous procure de l'information sur les champs et les boutons des
Parameétres du navigateur.

Parametre Valeurs permises Description

Journalisation Oui/Non Sélectionnez Oui pour
du navigateur activer la
journalisation de la
console du
navigateur. Par
défaut, la
journalisation du
navigateur est
désactivée. La console
du navigateur est
utilisée par
ComputerTalk et ses
partenaires pour
diagnostiquer des
pannes reliées au

navigateur.
Sombre/Clair/Contraste Sélectionnez le
theme.
Afficher heure Heure du serveur/Heure Sélectionnez si les
en locale heures de

iceManager utilisent
|'heure du serveur ou
|'heure locale.

Témoins Effacer les témoins Sélectionnez ce
bouton pour effacer
les témoins de votre
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Parametre Valeurs permises Description

navigateur
iceManager.

Saisie d'écran qui affiche les options disponibles aux administrateurs globaux et
aux administrateurs de commutateur sous le parameétre Niveau dans la section
Parameétres du navigateur.
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Administration

La section Administration permet aux utilisateurs de créer et de modifier les motifs Pas prét, les
codes d'objet d'appel, les formulaires d'évaluation et les groupes de configuration. Les utilisateurs
peuvent également gérer les parametres de mot de passe et réinitialiser les mots de passe
d'utilisateurs.

Motifs Pas prét

Cette section permet aux utilisateurs de voir les motifs Pas prét qui ont été configurés
pour le systeme. Les utilisateurs qui possedent les priviléges de superviseur ou plus élevés
peuvent également ajouter, modifier, supprimer ou déplacer des motifs Pas prét.

Pour ajouter un motif Pas prét:

1. Cliguez sur le bouton Ajouter dans la partie supérieure de la page. Une nouvelle
entrée est ajoutée au bas de la page.

2. Entrez les noms francais et anglais du nouveau motif Pas prét.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a ['état
précédent pour annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motifs Pas prét réussi” apparait. Cliquez
sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir a l'état précédent,
le message ‘Revenir a I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez sur Oui pour
revenir a |'Etat précédant les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir vos
modifications dans la page d'édition.

Pour modifier un motif Pas prét:
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1. Sélectionnez I'lcéne du crayon sur la ligne du motif Pas prét que vous désirez
modifier.

SO T =

2. Effectuez les modifications que vous aimeriez apporter au motif Pas prét. Lorsqu’'une
modification a été apportée, une banniéere bleue apparait au bas de I'écran.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a l'état
précédent pour annuler les modifications.

4. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motif Pas prét réussi’ apparait.
Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir a
l'état précédent, le message ‘Revenir a |'état précédant les modifications’ apparait.
Cliquez sur Oui pour revenir a I'état précédant les modifications ou cliquez sur Non
pour maintenir vos modifications dans la page d'édition.

Pour supprimer un motif Pas prét:

1. Sélectionnez I'icone de la corbeille sur la ligne du motif Pas prét que vous désirez
supprimer.

S O || =

2. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a l'état
précédent pour annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motif Pas prét Réussi' apparait. Cliquez
sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir a l'état précédent,
le message ‘Revenir a I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez sur Oui pour
revenir a |'état précédant les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir vos
modifications dans la page d'édition.

Pour désactiver un motif Pas prét:

e Cliquez sur le bouton a bascule sur la ligne du motif Pas prét pour désactiver le motif
Pas prét.

©

e Un motif Pas prét désactivé peut étre activé plus tard.

Les rapports sont toujours disponibles pour les motifs Pas prét désactivés.

Pour réordonner un motif Pas prét:

Utilisez le menu latéral pour réordonner les motifs Pas prét.
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Pour importer des motifs Pas prét en format XML:

1. De la liste défilante, sélectionnez la langue par défaut des motifs Pas prét que vous
importez.

2. Sélectionnez le bouton a bascule Remplacer tous si vous désirez remplacer les motifs
Pas prét existants contenus dans la page.

3. Entrez les motifs Pas prét en format XML dans la champ au bas de la page:

IMPORTER

Langue par défaut: Ecraser tous

Francais (Canada) NON @

Coller la configuration XML des motifs Pas prét iceBar dans la boite du texte a importer.

<NotReadyReasons override="always"?

<NotReadyReason code=47
<Name language="en-CA">Other</Name>

<Name language="fr-CA"=Autre</Name>
</NotReadyReason>
</NotReadyReasons-

4. Cliquez sur le bouton Importer pour importer les motifs Pas prét.

5. De nouveaux champs de motifs Pas prét s'ouvrent et contiennent les motifs Pas prét
importés.

6. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motifs Pas prét Réussi’ apparait.
Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir a l'état
précédent, le message ‘Revenir a I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez
sur Oui pour revenir a I'état précédant les modifications ou cliquez sur Non pour
maintenir les modifications dans la page d'édition.
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Codes d'objet d'appel

Cette section permet aux utilisateurs de consulter les Codes d'objet d'appel (COA) qui ont
été configurés pour le systeme. Les utilisateurs qui possedent les autorisations
d'administrateur ou plus élevées peuvent également ajouter, modifier, désactiver ou
déplacer les COA.

Remarque: Toute modification des codes d'objet d'appel sera visible pour les agents
lorsqu’ils fermeront iceBar et I'ouvriront de nouveau.

Pour ajouter un COA:
1. Choisissez une catégorie a laquelle vous désirez ajouter un COA.

2. Cliquez sur le bouton Ajouter (+) sur la méme ligne que la catégorie choisie.
Sélectionnez un COA de la liste. Une nouvelle entrée est ajoutée a la catégorie.

Categorie
COA ,h

3. Entrez les noms Anglais et Francais pour le nouveau COA.

Remarque: Le champ d’entrée de COA contient un maximum de 2000 caracteéres.

‘0 @ o © % E
LOBID

4

@

English (Canada) Frangais (Canada) Espariol (México)

4. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour
annuler les modifications.

5. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparait. Cliquez sur
OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué Annuler, le message ‘Revenir
a I'état précédant les modifications' apparait. Cliquez sur Oui pour annuler les
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modifications ou cliquez sur Non pour conserver vos modifications dans la page de
modification.

Pour agrandir ou réduire une catéqgorie de COA:

e Cliquez sur Agrandir sur la catégorie de COA pour développer cette catégorie dans la
fenétre de COA de la barre d'outils iceBar.

AGRANDIR REDUIRE

e Cliquez sur Réduire sur la catégorie de COA pour réduire cette catégorie dans la
fenétre de COA de la barre d'outils iceBar.

Pour modifier un COA :

1. Sélectionnez I'icone du crayon sur la ligne du COA qui vous désirez modifier.

+ﬁ~i»

2. Apportez les modifications que vous désirez au COA. Lorsque la modification a été
apportée, une banniére bleue apparait au bas de I'écran.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour
annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparait. Cliquez sur OK
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler, le message '‘Revenir a
I'état précédant la modification’ apparait. Cliquez sur Oui pour annuler les

modifications ou sur Non pour conserver vos modifications a la page de modification.

Pour supprimer un COA:

1. Sélectionnez I'icone de la corbeille sur la ligne du COA que vous désirez supprimer.

s+ [@] «

2. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour
annuler les modifications.

3. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparait. Cliquez sur OK
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler, le message ‘Revenir a
I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez sur Oui pour annuler les
modifications ou sur Non pour conserver les modifications dans la page de
modification.
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Pour désactiver un COA:

e Cliquez sur le bouton a bascule sur le COA pour désactiver le COA.

O

e Un COA désactivé peut étre activé plus tard.

Les rapports sont toujours disponibles pour les COA désactivés.

Pour déplacer un code COA :

1. Sélectionnez l'icbne de la boussole (%) sur la ligne du COA que vous désirez
déplacer.

2. Sélectionnez la catégorie sous laquelle vous désirez déplacer le COA.

3. Cliquez sur Déplacer pour déplacer le COA vers une autre catégorie avec succes.

Pour réordonner un COA ou une catégorie:

e Utilisez le menu latéral pour réordonner les COA et les catégories.

Pour importer des COA en format XML:

1. De la liste défilante sélectionnez la langue par défaut des COA que vous importerez.

2. Sélectionnez le bouton a bascule Ecraser tout si vous désirez écraser les COA
existants contenus dans la page.

3. Entrez les COA en format XML dans le champ au bas de la page.
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IMPORTER

Langue par défaut: Ecraser tous

Francais (Canada) NON @

Coller la configuration XML des Codes COA iceBar dans la boite du texte & importer.

<LOBCodes override="always" forceLOB="1" autoReady="-1" autoSubmit="0" closeSubmit="false">
<Category id="4" expand="true">

<Name language="en-CA">Business</Name=>
<Name language="es-MX">el business</Namex>
<Name language="fr-CA">La businesss</Name>
<LOBCode code="13">

<Name language="en-CA"=gst</Name>

<Name language="es-MX">gst</Name>

<Name language="fr-CA"=gst</Name>
</LOBCode>

<LOBCode code="14">

<Name language="en-CA">hst</Name>

<Name language="es-MX">hst</Name>

<Name language="{r-CA">hst</Name>
</LOBCode>

</Category>

</LOBCodes

4. Cliguez sur le bouton Importer pour importer les COA.
5. Les champs Nouveau COA s'ouvrent et contiennent les COA importés.

6. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message 'COA réussi’ apparait. Cliquez sur OK
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir a l'état précédent, le
message ‘Revenir a I'état précédant les modifications' apparait. Cliquez sur Oui pour
revenir a |'état précedent et ignorer les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir
les modifications de la page d'édition.

Evaluations

Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs, les superviseurs et les
chefs d'équipe.

Les formulaires d'évaluation entrante et sortante peuvent étre consultés, ajoutés,
réactivés, clonés, supprimés et modifiés dans I'option Evaluations dans la barre latérale.
Les formulaires d'évaluation sont sélectionnés dans iceJournal, et utilisés pour évaluer la
performance des agents.

Le Formulaire d'évaluation de l'agent - Modele est disponible par défaut et peut étre
utilisé comme modele lors de la construction de nouveaux formulaires d'évaluation ou
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modifié pour s'adapter aux besoins de votre programme de gestion de la qualité.

51

Le tableau ci-dessous explique chacune des colonnes.

Colonne

ID de I'ancétre

Nombre de fois utilisé

Date de création

Descrlpt|on

Nom du formulaire d'évaluation. Il est
recommandé de fournir un nom descriptif de
moins de 25 caracteres. Les noms de plus de 25
caractéres pourraient étre trop longs pour l'espace
fourni dans les colonnes des rapports d'évaluation.

Numeéro d'identification du formulaire. Il vous
permet de différencier les formulaires portant le
méme nom.

Numeéro d'identification du formulaire parent, c'est
a dire le formulaire a partir duquel il a été copié.

Le nombre de fois que le formulaire a été utilisé
pour fin d'évaluation. Que I'évaluation soit en
cours ou pas, il sera comptabilisé ici. Toutefois, si
une évaluation est supprimée dans iceJournal, ce
sera reflété dans ce champ.

La date et I'heure ou le formulaire a été créé.

Des icones sur lesquels vous cliquez pour modifier,
cloner et supprimer des formulaires d'évaluation
existants.

Une bascule qui vous permet de basculer une
évaluation ou affiche I'état actif ou non d'un
formulaire d'évaluation.
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Pour modifier un formulaire d'évaluation existant, cliquez sur le crayon. L'évaluation
apparait et vous pouvez maintenant le modifier.

Pour désactiver le formulaire d'évaluation, basculez I'état Actif & Non. Le message “Etes-
vous certain de vouloir désactiver ce formulaire d'évaluation?” apparait.

A\ DESACTIVATION DE L'EVALUATION

Etes-vous certain de vouloir désactiver ce formulaire d'évaluation?

Cliquez sur Oui pour confirmer. Cliquez sur Non pour annuler.

Une fois que vous avez cliqué sur Oui, le message “Désactivation de |'évaluation Réussi”
apparait.

" DESACTIVATION DE L'EVALUATION

SUCCEs

Pour voir tous les formulaires désactivés, basculez Afficher les formulaires désactivés.
Etant donné qu'une fois un formulaire d'évaluation supprimé, toutes les évaluations qui
ont été complétées au moyen de ce formulaire seront également supprimées, par
conséquent il est chaudement recommandé de désactiver les formulaires plutot que de

les supprimer.
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Pour réactiver un formulaire, basculez le bouton Actif a Oui.

Le message "Etes-vous certain de vouloir activer ce formulaire d'évaluation?” apparait.

A\ ACTIVATION DE L'EVALUATION

Btes-vous certain de vouloir activer ce formulaire d'évaluation?

Cliquez sur Oui pour confirmer. Cliquez sur Non pour annuler.

Une fois que vous avez cliqué sur Oui, le message “Activation de I'évaluation Réussi”
apparait.

' ACTIVATION DE L'EVALUATION

SUCCEs
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Pour supprimer un formulaire d'évaluation, cliquez sur I'icone de la corbeille, un message
“Etes-vous certain de vouloir supprimer ce formulaire d'évaluation?” apparait.

A SUPPRESSION D'EVALUATION

Ftes-vous certain de vouleir supprimer ce formulaire d'évaluation?

Cliquez sur Oui pour aller de I'avant et le supprimer. Cliquez sur Non pour annuler la
suppression.

Mise en garde: La suppression d'un formulaire d'évaluation supprimera toutes les
évaluations qui lui sont associées. Vous ne pourrez pas voir les rapports sur les résultats
d'évaluation des formulaires supprimés.

Création d'un nouveau formulaire d'évaluation

Pour créer un nouveau formulaire d'évaluation, complétez les étapes suivantes:

1. Cliquez sur Ajouter.

Le concepteur de formulaire d'évaluation apparait.
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Supprimez les langues que vous n'utiliserez pas en cliquant sur le x gris situé a droite du choix de
langue. Les champs Nom du formulaire pour les langues que vous désirez supprimer disparaitront
automatiquement. Au minimum, une langue doit étre sélectionnée.

Entrez le nom du formulaire. Il est recommandé de choisir des noms de moins de 25 caracteres.

Cliquez sur Ajouter nouvelle catégorie pour ajouter un nouveau groupe de questions. Complétez
le(s) champ(s) du nom.

Pour ajouter une question, cliquez sur Ajouter nouveau critére.

La zone critéere s'agrandit pour afficher des options additionnelles.

CRITERE

Type Etoiles + Optionnel  yon(® )

Valeur minimale Valeur maximale MNombre d'incréments

0 1 5

Frangais (Canada)

APERGU

+ AJOUTER NOUVEAU CRITERE

Le tableau ci-dessous procure de l'information sur les champs et les boutons contenus dans cette
page.
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Parametre Valeurs
permises

Sélectionner la Les langues

EL TG RSETELTTE  configurées
dans le
systéme

Nom du formulaire RISAERTJE

Description

Sélectionnez une ou plusieurs langues
dans la liste défilante. Au moins une
langue doit étre sélectionnée.

Entrez le nom du formulaire.

Entrez le nom de la catégorie.

Nom de la Texte libre

catégorie

Critere

Type de critére » Etoiles
= Boutons
= Liste

défilante

= Curseur

Optionnel Optionnel/
Obligatoire
0a

Valeur maximale 1aN

Nombre 2aN

d’incréments

Sélectionnez un des types de critere.

Sélectionnez ou non cette option pour
déterminer si le critére est optionnel ou
obligatoire.

Entrez la valeur de la note minimale.

Entrez la valeur de la note maximale.
Ceci ne correspond pas nécessairement
au nombre d'étoiles ou de boutons
affichés. Voyez Nombre d'incréments.

La note totale pour I'évaluation est la
somme de toutes les valeurs maximales
pour chacun des criteres du formulaire.

Vous pouvez utiliser la valeur maximale
pour créer des questions pondérées.

Entrez le nombre d'incréments, qui
refletent comment chaque étoile,
bouton, liste défilante ou curseur
augmente la valeur de la note.

Le nombre maximum d'incréments pour
chaque type de critére est comme suit:

= Etoiles — max 10
= Boutons - max5
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Parametre Valeurs Description

permises

= Liste défilante— max 10

=  Curseur— max 100
Nom du critere Texte libre Entrez le nom du critére.

Types de criteres

Le tableau ci-dessous donne un apercu de quel critére utiliser, selon la réponse requise.

Type de Nombre de Lorsque la réponse Lorsque la réponse
critéere choix est sous forme de est sous forme de

texte chiffres

Liste Plus
défilante

Type de critére: Etoiles.

Vous trouverez ci-dessous une saisie d'écran d'un critére de type Etoiles utilisé pour évaluer
I'attitude de I'utilisateur.

CRITERE

Type Etoiles - Optionnel NI}N@

Valeur minimale Valeur maximale Nombre d'incréments

o : 1 : 5

APERGU

# F KK

Type de critére: Curseur.

Vous trouverez ci-dessous une saisie d'écran d'un critere de type Curseur utilisé pour évaluer
I'attitude de I'appelant.

57
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Type de critére: Boutons.

Vous trouverez ci-dessous une saisie d'écran d'un critere de type Boutons utilisé pour évaluer la
maniére dont le probléme est résolu.

Type de critére: Liste défilante.

Vous trouverez ci-dessous une saisie d'écran d'un critere de type Liste défilante utilisé pour
afficher si l'utilisateur a passé I'évaluation ou non.
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Cliquez sur Ajouter lorsque vous avez terminé. Si vous désirez annuler ce formulaire, cliquez sur

C)

Le message ‘Revenir a I'état précédant I'évaluation?’ suivant s'affiche.

dans la partie supérieure de la page.

REVENIR A L'ETAT PRECEDANT L'EVALUATION?

Etes-vous certain de vouloir revenir a I'état précedant vos modifications?

Cliquez sur Oui pour poursuivre I'annulation. Cliquez sur Non pour interrompre I'annulation.

Remarque: Pour créer une question pondérée, modifiez la valeur maximale du critere au besoin.
Les saisies d'écran ci-dessous présentent deux critéres d'évaluation.

La premiére question a une valeur maximale de 1 et une valeur minimale de 0. Si I'évaluateur
sélectionne Non, I'agent recoit une note de 0. S'il sélectionne Oui, I'agent recoit une note de 1
pour ce critére.
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Nous pouvons le comparer a cette seconde question dont la valeur maximale est 5.
Si I'agent est noté Non, il reoit 0, toutefois s'il est noté Oui, il recoit une valeur de 5.

La note totale de ce formulaire est calculée par I'addition de toutes les valeurs maximales du
formulaire. Dans cet exemple, pour un formulaire qui contient ces deux questions, la valeur totale
est 6. Par conséquent, la seconde question a un poids 5 fois plus élevé que la premiére.

Modification d'un formulaire d'évaluation

Les évaluations pour chaque interaction sont reliées a un formulaire. Une fois qu'un formulaire a
été utilisé, il y a deux maniéres de le modifier: effectuer une copie ou la modification restreinte. Si
le formulaire n'a jamais été utilisé, vous pouvez le modifier sans devoir sélectionner la copie ou la
modification restreinte.
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MODIFICATION RESTREINTE

Ce formulaire est déja utilise. Vous ne pouvez en modifier que les noms. Vious pouvez
également effectuer une copie de ce formulaire et modifier le critére dans la nouvells
copie.

MODIFICATION RESTREINTE EFFECTUER UNE COPIE

Pour vous assurer que les évaluations et les rapports demeurent exacts, sélectionnez la méthode
appropriée.

e Pour ajouter ou supprimer des catégories et des critéres au formulaire d'évaluation,
sélectionnez Effectuer une copie.

0 Lorsqu'une copie est créée, de nouvelles entrées de rapport sont également créées
dans la base de données. Vous pouvez ajouter, supprimer et modifier toutes les
parties du formulaire d'évaluation.

e Pour effectuer des modifications a la formulation de la catégorie ou du critére, sélectionnez
Modification restreinte.

0 Lorsqu'une modification restreinte est exécutée, les modifications affectent également
toutes les évaluations complétées précédemment. Vous ne pouvez pas modifier
Valeur minimale, Valeur maximale et Nombre d'incréments — ils sont grisés. Seules les
étiquettes Catégorie et Critére peuvent étre modifiées ou ajoutées pour une nouvelle
langue.

Ces différents modes de modification assurent que les rapports ne soient pas affectés de facon
négative, comme les modifications textuelles effectuées aux formulaires existants affectent les
formulaires complétés précédemment. La rubrique qui suit explique comment utiliser chacun des
modes.

Effectuer une copie

Lorsque vous sélectionnez Effectuer une copie, une copie de I'évaluation est créée, “ — Copie”
ajouté au nom. Cliquez sur le crayon Modifier pour modifier la copie.

Dans ce mode, vous pouvez ajouter des langues d'évaluation et modifier tous les aspects de
chaque critére. Effectuer une copie reproduit la structure, en utilisant I'original comme modéle
pour la version copiée.
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Suppression d'un critere ou d'une categorie
Pour supprimer un critére ou une catégorie, sélectionnez I'icone de la corbeille.

Lorsque vous cliquez sur Supprimer, une mise en garde s'affiche: “Etes-vous certain de vouloir
supprimer ce critére?” ou “Etes-vous certain de vouloir supprimer cette catégorie?”

SUPPRIMER?

Etes-vous certain de vouloir supprimer ce critére?

SUPPRIMER?

Etes-vous certain de vouloir supprimer cette catégorie?

5 - Message d'accueil

Cliquez sur Oui pour poursuivre la suppression et cliquez sur Non si vous désirez annuler la
suppression.

Réduction du critere ou de la catégorie

Pour réduire ou agrandir chaque critere ou catégorie, cliquez sur la fleche pres de la question.

La vue agrandie:
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La vue réduite:
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Déplacement du critere ou de la catégorie

Il est recommandé de réduire les catégories avant de les déplacer, parce qu'il est plus facile de
glisser et déposer de plus petites sections de la page. La maniére de déplacer une catégorie est la
méme que celle utilisée pour déplacer un critere, alors les mémes étapes s'appliquent.

Pour déplacer une catégorie, cliquez sur le signe menu et glissez le critere ou la catégorie ou vous
désirez la déplacer. Notez dans la saisie d'écran ci-dessous que la catégorie Résolution de
probléme a été sélectionnée et qu'elle est en cours de déplacement.

Dans la saisie d'écran ci-dessous, la catégorie Résolution de probleme a été placée au-dessus de
la catégorie Qualité de l'appel.
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Modification restreinte

En mode Modification restreinte, vous pouvez modifier le nom de la catégorie et le contenu des
champs de texte. Vous pouvez également ajouter une nouvelle langue d'évaluation. Cependant,
les éléments a I'intérieur de chaque critére (par ex. Type, Valeur minimale, Valeur maximale,
Nombre d'incréments) ne peuvent pas étre modifiés.
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Mise en garde: Il est chaudement recommandé d’éviter de modifier radicalement les noms des
boutons, ces modifications affectent également les évaluations complétées précédemment. Par
exemple, modifier Heureux pour Triste modifierait les connotations de toutes les notes

précédentes.

Groupes de configuration

La section Groupes de configuration permet a un administrateur de regrouper un ensemble
d'utilisateurs et d'appliquer des parameétres spécifiques a ces utilisateurs. uniquement.

Titre de la
colonne

Détails

Le nom du groupe de configuration.

Ceci illustre la hiérarchie des groupes de configuration. Si un
élément de configuration est configuré pour étre hérité, il hérite
d'un groupe parent auquel il appartient également. Utilisez les
fleches pour modifier I'ordre du groupe de configuration.

Ceci représente la maniére dont les membres ont été regroupés.
Les options incluent les utilisateurs, les équipes et les roles.

Lorsqu’un type a été sélectionné, les membres peuvent étre
spécifiés.

Utilisateurs: les membres ont été sélectionnés dans une liste
d'utilisateurs ice

Equipes: les membres ont été sélectionnés dans une liste
d’'équipes ice

Roles: les membres ont été sélectionnés selon leur type
d'utilisateur ice
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Titre de la Détails

colonne

Permet aux utilisateurs qui possédent les autorisations
d'administrateur ou plus élevé de modifier ou de supprimer les
groupes de configuration. Aucun autre type d'utilisateur ne peut
modifier ou supprimer les groupes de configuration.

Pour ajouter un groupe de configuration:

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche.

2. Complétez les champs Nom, Type et Membres.

67

3. Configurez les Propriétés générales.

4. Configurez les Attributions du serveur.
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5. Configurez les attributions de COA.

6. Configurez les Réponses toutes prétes si votre systeme ice permet le traitement de
MI.

7. Configurez les Motifs Pas prét.
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8. Configurez les paramétres de iceBar for Desktop.

9. Configurez les paramétres de iceBar for Web.

Activer iceBar for web

Activer
Quuvrir iceBar for web lors de la connexion .

Toujours
Activer Etablir données d'utilisateur )

Activer

MNombre maximal de lignes de la FAP .
Personnalisé

Boutons iceBar .
Personnalisé

10. Configurez les Autorisations de sondage, si applicable.
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11. Configurez les parametres du icePhone, si applicable.

12. Configurez les attributions du tableau de bord, si applicable.

13. Configurez les Autorisations de contact.

14. Configurez la visibilité des Autorisations d'informations de contact.

Le tableau ci-dessous décrit chacun des champs.
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Propriétés des groupes de configuration

Entrez un nom unique pour identifier ce groupe de
configuration.

Sélectionnez un type de regroupement — Utilisateurs, Equipes
ou Réle

Les membres sont spécifiés selon le type sélectionné.

Utilisateurs : les membres sont sélectionnés d'une liste
d'utilisateurs ice

Equipes: les membres sont sélectionnés d'une liste d'équipes
ice

Roles: les membres sont sélectionnés selon leur type
d'utilisateur ice

Autoriser l'acces
aux contacts
actifs

Forcer la
connexion a
toutes les files
d'attente

Afficher
sélecteur défilant
de file d'attente

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci
détermine si ce groupe de configuration a acces a I'onglet
Contacts actifs. L'option Hériter oblige le systeme a regarder
un groupe de configuration parent auquel un utilisateur
appartient également. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun
autre groupe de configuration le systeme utilise les parametres
par défaut de groupe de configuration.

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci
détermine si ce groupe de configuration devra se connecter a
toutes les files d'attente attribuées. L'option Hériter oblige le
systéme a regarder un groupe de configuration parent auquel
un utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d’'aucun autre groupe de configuration le systéeme utilise les
parametres par défaut de groupe de configuration.

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci
détermine si ce groupe de configuration a acces au sélecteur
défilant de file d'attente. L'option Hériter oblige le systeme a
regarder un groupe de configuration parent auquel un

71
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Propriétés des groupes de configuration

utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d’'aucun autre groupe de configuration le systéeme utilise les
parametres par défaut de groupe de configuration.

(oL I ER R Les options incluent Défini dans iceAdministrator, icePhone et
I'utilisateur par Hériter qui déterminent la connectivité par défaut des

défaut utilisateurs de ce groupe de configuration. Si ce parameétre est
fixé a Défini dans iceAdministrator, il définit le champ du NA
distant a blanc dans iceBAR XML global et invite le serveur a
utiliser la configuration de iceAdministrator lorsque I'agent se
connecte a ice. Si icePhone est sélectionné, il définit le champ
du NA distant a "8:acs:"” qui informe le serveur que I'agent
utilisera le icePhone. L'option Hériter oblige le systéme a
regarder un groupe de configuration parent auquel un
utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d’aucun autre groupe de configuration le systeme utilise les
parametres par défaut de groupe de configuration.

o e\ SR Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter qui
I'utilisateur déterminent si le NA distant de I'agent dans iceBar et iceBar for
L ELI R EL S Web est modifiable ou non. Si ce parametre est activé, le
iceBar champ du NA distant dans la barre d'outils iceBar est
modifiable. S'il est désactivé, le champ du NA distant dans la
barre d'outils iceBar est désactivé, ainsi que la boite a cocher
“Utiliser icePhone”. Dans la page de profil du serveur, les
champs “NA d'itinérance”, “Utiliser le NA distant attribué dans
iceMA”" et “Utiliser icePhone” sont également désactivés.
L'option Hériter oblige le systeme a regarder un groupe de
configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si l'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration le systéme utilise les parametres par défaut
de groupe de configuration.

SRS Affiche tous les serveurs ice auxquels le groupe de
configuration a été assigné. Pour supprimer un serveur de
cette liste, sélectionnez le bouton Retirer (-) sous la colonne
Non attribué. Le serveur sera déplacé vers la liste de serveurs
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Propriétés des groupes de configuration

Serveurs non
attribués

Activer les COA
obligatoires

(iceBar for
Desktop)

Nombre de
codes COA
requis (iceBar
Desktop)

Attribution de
COA par défaut

non attribués. Par défaut, tous les serveurs apparaissent dans la
liste sous le champ Non attribué.

Affiche tous les serveurs ice auxquels le groupe de
configuration n'a pas été assigné. Pour attribuer un serveur de
cette liste, sélectionnez le bouton Ajouter (+) dans la colonne
Attribuer. Le serveur sera alors déplacé vers la liste de serveurs
attribués. Par défaut, tous les serveurs apparaissent dans la
liste sous ce champ.

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci
détermine si ce groupe de configuration devra attribuer un
code COA a chaque contact apres I'avoir traité. L'option Hériter
oblige le systéeme a regarder un groupe de configuration
parent auquel un utilisateur appartient également. Si
I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe de
configuration le systéme utilise les parameétres par défaut de
groupe de configuration.

Remarque: Si vous utilisez les COA obligatoires, assurez-vous
que la classe de service Post-contact apres les appels en file
d'attente soit activée pour l'utilisateur. Pour plus d'information,
consultez le Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

Cette option est disponible lorsque la fonction Activer les
COA obligatoires est définie a Activer. Entrez le nombre de
codes COA que ce groupe de configuration doit attribuer a
chaque contact apres I'avoir traité.

Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce
groupe de configuration a acces a l'attribution de COA par
défaut. L'option Hériter oblige le systeme a regarder un groupe
de configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration, le systeme utilise les parameétres de groupe
de configuration par défaut.
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AT )8 Les options sont Agrandir, Réduire et Hériter; ceci détermine si
de la catégorie les COA du groupe de configuration seront visibles en format
par défaut agrandi ou contracté par défaut. L'option Hériter oblige le
systéme a regarder un groupe de configuration parent auquel
un utilisateur appartient également. Si l'utilisateur ne fait partie
d’'aucun autre groupe de configuration le systéeme utilise les
parametres par défaut de groupe de configuration.

Prét Cette option est disponible lorsqu’Activer les COA
automatique obligatoires est définie a Activer. Les options sont Activer,
([ ETA S5 T I Désactiver et Hériter qui déterminent si ce groupe de
configuration passera automatiquement a |'état Prét apres
avoir soumis les attributions de COA. L'option Hériter force le
systéme a regarder un groupe de configuration parent auquel
un utilisateur appartient également. Si |'utilisateur ne fait partie
d’'aucun autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres par défaut de groupe de configuration.

Nombre de Cette option est disponible lorsque la fonction Activer les
S EHEVEL T COA obligatoires est définie a Activer. Entrez le nombre de
que I'agent ne secondes avant que ce groupe de configuration ne soit placé
B RS ST en état Prét aprés avoir soumis les attributions de COA.

Prét (iceBar

Desktop)

Soumission Les options sont Activer, Désactiver et Hériter; ceci détermine si
automatique ce groupe de configuration devra sélectionner le bouton
Soumettre de la fenétre de COA pour soumettre leur choix de
COA. L'option Heériter oblige le systeme a regarder un groupe
de configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration le systeme utilise les parameétres par défaut
de groupe de configuration.

Nombre de Cette option est disponible lorsque la fonction Soumission
secondes avant automatique est définie a Activer. Entrez le nombre de

la soumission secondes écoulées entre |'attribution de COA et la soumission
automatique automatique pour ce groupe de configuration.

apres la sélection
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d'un COA (iceBar
Desktop)

Fermer apres la Les options sont Activer, Désactiver et Hériter; ceci détermine si
soumission ce groupe de configuration devra fermer manuellement la
fenétre COA d'iceBar apres avoir soumis leurs COA. L'option
Hériter oblige le systeme a regarder un groupe de
configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si l'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration le systeme utilise les paramétres par défaut
de groupe de configuration.

Recherche du Les options sont Activer, Désactiver et Hériter.
journal - Filtrer

Lorsque ce parametre est activé, le sélecteur de recherche de
codes COA

COA du Journal n'affiche que les COA attribués a des
utilisateurs. Lorsqu'il est désactivé, il affiche tous les COA
incluant les COA désactivés et les COA qui ne sont pas
attribués a des utilisateurs.

Attributions de Présente toutes les catégories disponibles ainsi que les COA.
COA Les utilisateurs ont les options Inclure, Exclure ou Hériter pour
chaque COA. L'option Hériter oblige le systeme a regarder un
groupe de configuration parent auquel un utilisateur
appartient egalement. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun
autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut. Par défaut,
la valeur de ce champ est Hériter.

Réponse toute préte

Attribution de Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce
(LR EEER G groupe de configuration a acces a I'attribution de réponses
GRS EN S toutes prétes par défaut. L'option Hériter oblige le systéeme a
regarder un groupe de configuration parent auquel un
utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d’'aucun autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut.
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AL 5008 Les options sont Agrandir, Réduire et Hériter; ceci détermine si
du dossier par les Réponses toutes prétes de ce groupe de configuration
défaut seront visibles en format Agrandi ou Réduit par défaut.
L'option Hériter oblige le systeme a regarder un groupe de
configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration, le systeme utilise les parameétres de groupe
de configuration par défaut.

U G R Affiche tous les dossiers et toutes les réponses toutes prétes
LS G disponibles. Les utilisateurs peuvent soit Agrandir, Réduire ou
prétes Heériter pour chacun des dossiers. Les utilisateurs ont la
possibilité d'Inclure, Exclure, ou Hériter pour chaque réponse
toutes préte. L'option Hériter oblige le systéme a regarder un
groupe de configuration parent auquel un utilisateur
appartient egalement. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun
autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut. Par défaut,
ce champ est fixé a Hériter.

Motifs Pas prét

Attribution de Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce
motif Pas prét groupe de configuration a acces a l'attribution par défaut de
par défaut motif Pas prét. L'option Hériter oblige le systéme a regarder un
groupe de configuration parent auquel un utilisateur
appartient egalement. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun
autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut.

Attributions de Affiche tous les motifs Pas prét disponibles. Les utilisateurs
motifs Pas prét peuvent soit Inclure, Exclure ou Hériter pour chaque motif Pas
prét. L'option Hériter oblige le systeme a regarder un groupe
de configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si l'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration, le systeme utilise les parameétres de groupe
de configuration par défaut. Par défaut, ce champ et fixé a
Hériter.
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iceBar for desktop

Langue de
I'interface
utilisateur
d'iceBar

Téléchargement
de iceBar

Version
d'installation
d'iceBar cible

Version d'iceBar
cible

Version du
logiciel de mise a
jour d'iceBar
cible

Définit la langue dans laquelle iceBar s'ouvre. La liste défilante
affiche les options suivantes: Utiliser la langue du systeme
d’'exploitation, Message guide, Anglais, Francais et Espagnol.
Les utilisateurs ont également |'option Hériter qui leur permet
d'utiliser les parameétres par défaut du groupe de
configuration.

Activer cette fonction permet a I'utilisateur de télécharger
iceBar directement de la page web de iceBar. Désactiver cette
option supprime la page web de iceBar de la navigation.

Les options incluent Activer et Désactiver.

iceBar Installer est le fichier exécutable utilisé pour installer
iceBar sur le poste de travail d'un utilisateur. Cette liste
défilante affiche toutes les versions d'installation d'iceBar
disponibles. Les options Hériter et Version\Derniéere s'offrent
également aux utilisateurs. Version\Derniere utilise la derniére
version du dossier Release channel.

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette
option de configuration.

La version d'iceBar qui sera installée sur le poste de travail de
I'utilisateur. Cette liste défilante présente toutes les versions
d'iceBar disponibles. Les options Hériter et Version\Derniéere
s'offrent également aux utilisateurs. Version\Derniere utilise la
derniere version du dossier Release channel.

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette
option de configuration.

Lorsqu'iceBar est lancé, la version qui se trouve sur le poste de
travail est confirmée par comparaison avec le champ Version
du logiciel de mise a jour d'iceBar cible. Si la version installée
sur le poste de travail ne correspond pas a la version cible
d‘iceBar, la version appropriée est téléchargée et installée.
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Cette liste défilante affiche toutes les versions d'iceBar
disponibles. Les utilisateurs ont également les options Hériter
et Version\Derniére. Version\Derniére utilise la derniére version
du dossier Release channel.

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette
option de configuration.

Configuration Contient les parametres de configuration d'iceBar en format
XML iceBar xml.

Remarque: L'attribut override="always’ dans I'élément Files
d'attente de la configuration d'iceBar sera ajouté si Forcer la
connexion a toutes les files d'attente est activé.

iceBar for Web

Activer iceBar Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter qui
for web déterminera si ce groupe de configuration a acces a iceBar for
web. L'option Hériter oblige le systéme a regarder un groupe
de configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si l'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration, le systeme utilise les paramétres de groupe
de configuration par défaut.

Activer iceBar Les options incluent Toujours, Jamais et Hériter, qui
(R déterminent si ce groupe de configuration a accés a iceBar for
la connexion web lors de la connexion. L'option Toujours désactive iceBar for
web lors de la connexion a iceManager. Toutefois, si Activer
iceBar for web est activé, les utilisateurs voient un bouton
Lancer iceBar for Web dans |'écran d'utilisateur. Ce bouton
permet a I'utilisateur d'utiliser iceBar for Web jusqu’a ce qu'il se
déconnecte de iceManager. L'option Jamais permet a
I'utilisateur d'utiliser iceBar for Web lorsqu'il se connecte.
L'option Hériter force le systeme a regarder un groupe de
configuration parent dont un utilisateur fait également partie.
Si l'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe de
configuration, le systeme utilise les parametres de groupe de
configuration par défaut.
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Remarque: Si Activer iceBar for web a été désactivé, ce
parametre est masqué.

Activer Etablir Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci
données détermine si ce groupe de configuration peut modifier le
d'utilisateur champ Données d'utilisateur. L'option Hériter oblige le
systéme a regarder un groupe de configuration parent auquel
un utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d'aucun autre groupe de configuration, le systéeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut.

(Lol LR AGE . Les options incluent Personnalisé et Hériter; ceci détermine le
maximal nombre de lignes disponibles dans la FAP de ce groupe de
configuration. L'option Personnalisé présente un champ ou
entrer le nombre de lignes de FAP pour ce groupe de
configuration. L'option Hériter oblige le systeme a regarder un
groupe de configuration parent auquel un utilisateur
appartient également. Si |'utilisateur ne fait partie d'aucun
autre groupe de configuration, le systeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut.

Boutons iceBar Les options incluent Personnalisé et Hériter; ceci détermine les
boutons affichés dans la barre d'outils iceBar for Web pour ce
groupe de configuration. L'option Personnalisé présente une
section qui permet de sélectionner et de configurer les
boutons qui apparaissent dans la barre d'outils iceBar for Web.
Voyez ci-apres les options de configuration disponibles pour
iceBar for Web.

L'option Hériter oblige le systeme a regarder un groupe de
configuration parent auquel un utilisateur appartient
également. Si I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe
de configuration, le systeme utilise les parameétres de groupe
de configuration par défaut.

Sondage

Sondages Les options incluent Aucun, Visualisation (Visualisation),
Modification (Visualisation /Modification), Plein contréle
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(Visualisation / Modification / Suppression) et Hériter; ceci
détermine les autorisations de ce groupe de configuration
dans la page Sondage. L'option Hériter oblige le systeme a
regarder un groupe de configuration parent auquel un
utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d'aucun autre groupe de configuration, le systéeme utilise les
parametres de groupe de configuration par défaut.

Exécutions de Les options incluent Aucune, Visualisation (Visualisation),
sondage Modification (Visualisation / Modification), Plein contréle
(Visualisation / Modification / Suppression) et Hériter; ceci
détermine les autorisations de ce groupe de configuration
dans la page Exécutions de sondage. L'option Hériter oblige le
systéme a regarder un groupe de configuration parent auquel
un utilisateur appartient également. Si I'utilisateur ne fait partie
d‘aucun autre groupe de configuration, le systeme utilise les
paramétres de groupe de configuration par défaut.

Réponse de Les options incluent Aucune, Visualisation (Visualisation),
sondage Suppression (Visualisation / Suppression) et Hériter; ceci
détermine les autorisations de ce groupe de configuration
pour la gestion des réponses de sondage. L'option Hériter
oblige le systeme a regarder un groupe de configuration
parent auquel un utilisateur appartient également. Si
I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre groupe de
configuration, le systeme utilise les parametres de groupe de
configuration par défaut.

Groupes de Affiche la configuration actuelle qui a été ajoutée au systéme.
configuration

Fermer la fenétre lors d'un clic sur Les options incluent Activer, Désactiver et
Libérer Heériter. Par défaut, les fenétres de
clavardage demeurent ouvertes lorsque le
contact est complété. Lorsque ce
parametre est activé, les fenétres de



iceManager Manuel de 'utilisateur

clavardage se ferment lorsque I'agent
sélectionne le bouton Libérer.

Permettre les pieces jointes pour Les options incluent Activer, Désactiver et
les contacts provenant d'un agent  |[Wzli4

Si ce parametre est activé, les agents qui
appartiennent a ce groupe de
configuration peuvent téléverser des
pieces jointes aux contacts.

Remarque: Pour que le bouton Téléverser
fichier soit disponible pour I'agent, ce
parametre doit étre activé et dans le
parametre Suffixes de fichier permis pour
l'agent dans Parametres de base > Pieces
Jointes aux contacts, au moins un type de
fichier doit étre défini.

Tableau de bord

Attribution de tableau de bord Affiche tous les tableaux de bord
disponibles. Les utilisateurs peuvent Inclure,

Exclure ou Hériter pour chacun des tableaux
de bord.

Inclure un tableau de bord le rend disponible
a la consultation dans la page tableau de
bord de iceManager.

L'option hériter force le systeme a rechercher
un groupe de configuration parent dont un
utilisateur fait également partie. Si
I'utilisateur ne fait partie d'aucun autre
groupe de configuration, le systéme utilise
les parametres de groupe de configuration
par défaut. Par défaut, ce champ est défini a
Hériter.

Autorisations de contact

Voix et transcription Définissez les autorisations de consultation,
de téléchargement et d'élimination pour
I'acces aux enregistrements et aux
transcriptions voix du journal.
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Les options incluent:

En fonction du réle: Toutes les
autorisations en fonction des roles
standards.

Par exemple les utilisateurs ne
peuvent écouter que les segments
d'enregistrements d'appel auxquels
ils ont participé. Les chefs d'équipe
ne peuvent écouter que les
segments d'enregistrements
d'appel pour les utilisateurs qui
font partie de leur(s) équipe(s). Les
superviseurs ne peuvent écouter
que les segments
d’'enregistrements d'appel des
utilisateurs avec lesquels ils
partagent une file d'attente
commune. Les administrateurs
peuvent écouter tous les
enregistrements.

Segments auxquels I'utilisateur a
participé: Procure I'acces a tous les
segments auxquels I'utilisateur a
participé.

Equipe partagée: Procure l'accés &
tous les segments traités par un
utilisateur d'une équipe partagée.
File d'attente attribuée (Traité dans la
file d'attente) : Procure I'acces aux
segments d'un contact qui ont été

traités dans une file d'attente a laquelle
I'utilisateur est affecté.

File d'attente partagée (Non traité
dans la file d'attente): Procure
I'acces aux segments non traités
dans une file d'attente mais traités
par un utilisateur qui partage une
file d'attente.

Par exemple, les appels sortants, les
appels directement acheminés a un



iceManager Manuel de I'utilisateur 83

utilisateur et les appels entre
agents.

e Contact en entier: Procure |'acces
au contact en entier si l'utilisateur a
acceés a un segment.

e Aucune autorisation: Restreint
I'accés aux membres de ce groupe
de configuration.

Message instantané Définissez les autorisations de consultation,
de téléchargement et d'élimination pour
I'acces aux transcriptions de message
instantané du journal.

Les options incluent: En fonction du role,
Segments auxquels |'utilisateur a participé,
Equipe partagée, File d'attente attribuée
(Traité dans la file d'attente), File d'attente
partagée (Non traité dans la file d'attente),
Contact en entier et aucune autorisation.

Courriel Définissez les autorisations de consultation,
de téléchargement et d'élimination pour les
transcriptions de courriel du journal.

Les options incluent: En fonction du role,
Segments auxquels |'utilisateur a participé,
Equipe partagée, File d'attente attribuée
(Traité dans la file d'attente), File d'attente
partagée (Non traité dans la file d'attente),
Contact en entier et Aucune autorisation.

Enregistrement d’'écran Définissez les autorisations de consultation,
de téléchargement et d'élimination pour
I'accés aux enregistrements d'écran du
journal.

Les options incluent: En fonction du role,
Segments auxquels I'utilisateur participé,
Equipe partagée, File d'attente attribuée
(Traité dans la file d'attente), File d'attente
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partagée (Non traité dans la file d'attente),
Contact en entier et aucune autorisation.

Piece jointe au contact Définissez les autorisations de consultation,
de téléchargement et d'élimination pour
I'acces aux pieces jointes au contact du
journal.

Les options incluent: En fonction du role,
Segments auxquels |'utilisateur a participé,
Equipe partagée, File d'attente attribuée
(Traité dans la file d'attente), File d'attente
partagée (Non traité dans la file d'attente),
Contact en entier et aucune autorisation.

Champ d’Informations de contact

Nom du champ Définissez les autorisations de consultation
pour chaque champ d'informations de
contact du journal.

Les options incluent:

e En fonction du rdle: Toutes les
autorisations en fonction des roles
standards.

e Segments auxquels I'utilisateur a
participé: Procure I'acces aux
champs d'informations de contact
pour tous les segments auxquels
I'utilisateur a participé.

« Equipe partagée: Procure I'accés
aux champs d'informations de
contact pour tout segment traité
par un utilisateur d’'une équipe
partagée.

o File d'attente attribuée (Traité dans
la file d'attente) : Procure |'acces
aux champs d'informations de
contact pour les segments d'un
contact qui a été traité dans une
file d’attente a laquelle I'utilisateur
est affecté.
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o File d'attente partagée (Non traité
dans la file d'attente): Procure
I'acces aux champs d'informations
de contact pour les segments non
traités dans une file d'attente mais
traités par un utilisateur qui
partage une file d'attente.

Par exemple, les appels sortants, les
appels acheminés directement a un
utilisateur et les appels entre
agents.

e Contact en entier: Procure I'accés
aux champs d'informations de
contact pour le contact en entier si
I'utilisateur a accés a un segment.

e Aucune autorisation: Restreint I'accés
aux membres de ce groupe de
configuration.

Autorisations d'informations de Définit les autorisations par défaut de
contact par défaut champs d'informations de contact
nouvellement ajoutés pour lesquels aucune
valeur d'autorisation n'a été définie.

Les options incluent En fonction du role,
Segments auxquels |'utilisateur a participé,
Equipe partagée, File d'attente attribuée
(Traité dans la file d'attente), File d'attente
partagée (Non traité dans la file d'attente),
Contact en entier et aucune autorisation.

15. Cliquez sur Ajouter dans la banniére bleue située dans la partie inférieure de I'écran.

16. Le message 'Sauvegarder groupe de configuration’ apparait. Cliquez sur OK pour
compléter la modification.

Pour supprimer un groupe de configuration:

1. Sous ‘Action’, sélectionnez l'icbne de la corbeille sur la ligne du groupe que vous
aimeriez supprimer.
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2. Le message ‘Supprimer groupe de configuration’ apparait. Cliquez sur Oui pour
supprimer le groupe ou cliquez sur Non pour conserver le groupe.

Pour modifier un groupe de configuration:

1. Sous 'Action’, sélectionnez I'icbne du crayon sur la ligne du groupe que vous aimeriez
modifier.

2. Apportez les modifications désirées au groupe de configuration. Lorsqu’une
modification est complétée, une banniere bleue apparait au bas de I'écran.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour
annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder groupe de configuration’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler,
le message 'Revenir a I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez sur Oui pour
annuler les modifications ou cliquez sur Non pour conserver les modifications apportées
a la page de modification.

Configuration d'iceBar for Web

Les boutons de contact

Vous pouvez utiliser les boutons de contact pour facilement répondre aux appels, mettre
les appelants en garde et effectuer plusieurs autres fonctions de gestion de contact. Les
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boutons courants permettent aux utilisateurs de mettre des appels en garde, de
consulter, d'établir une conférence et de transférer des contacts.

La disponibilité des boutons de contact dépend de votre état actuel et du type de contact
que vous traitez. Par exemple, si vous ne traitez pas de contact, le bouton Mettre en
garde n’est pas disponible.

Les boutons d’utilisateur

Les boutons d'utilisateur procurent des boutons additionnels a I'utilisateur. Ces boutons
ne sont pas destinés a étre utilisés pour traiter des contacts. lls sont plutot utilisés pour
aider l'utilisateur pour d'autres fonctions comme faire un appel ou effectuer de I'écoute
discrete, visionner des contacts traités précédemment ou ouvrir la fenétre de la FAP.

Le tableau ci-dessous décrit brievement la fonctionnalité de chacun des boutons de

contact et des boutons d'utilisateur disponibles.

Bouton

>

Répondre

Libérer
contact
¢

peler
Mettre en
garde

3
Transfert

Mo

Consultatien

Annuler la
consultation
en cours

Sommaire de la barre des boutons

Disponible
lorsque

Un contact est
transmis.

En contact.

Connecté et ne
traitez pas
d'autre appel.

En appel.

En appel.

En appel.

En consultation
ou en
conférence.

Utilisez le bouton pour...

Répondre a un appel qui sonne a
votre poste de travail si vous étes en
mode décroché.

Mettre fin au contact que vous traitez.

Faire un appel a une autre utilisateur
ou a un numéro externe.

Mettre un appelant en garde. Cet
appelant entend de la musique
pendant qu'il est en garde.

Transférer un appelant a un autre
utilisateur, une autre file d'attente ou
a un numeéro externe.

Consulter un tiers pendant un appel.

Pendant une consultation, libérer
I'interlocuteur actif et revenir a
I'appelant qui attend OU pendant une
conférence, libérer le tiers et
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Conférence

Messagerie
textuelle rapide

v

Appliquer le
code de
résalution

(Q
R
Historique
des contacts

Statistiques de file

d’attente

I d

Elever

En consultation.

En contact.

Connecté

Connecté

L'application est
ouverte.

L'application est
ouverte.

En état Courriel.

L'application est
ouverte.

L'application est
ouverte.

L'utilisateur est
en appel ou en
MI.

demeurer en ligne avec l'appelant
original.

Démarrer une conférence avec votre
appelant original durant une
consultation.

Etiqueter un appel d'un Code d'objet
d'appel.

Recevoir une notification lorsqu’un
administrateur ice vous écoute
discretement ou démarrer une écoute
discrete.

Recevoir une notification lorsqu’un
administrateur ice vous encadre ou
démarrer une écoute discréte.

Envoyer un message textuel rapide a
un autre utilisateur iceBar.

Voir la fenétre de la File d'attente
personnelle (FAP) et gérer des
contacts comme utilisateur multi-
contacts.

Attacher un code de résolution au
courriel que vous traitez actuellement.
Egalement utilisé pour créer de
nouveaux codes de résolution

Ouvrir iceJournal et consulter
I'Historique de contacts.

Consulter les Statistiques de file
d'attente.

Créer une conférence multipartite
distincte pour le partage d'application
et de vidéo.
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8’ En appel. Ajouter des participants additionnels
Ajouter a un appel.
participant
) En état En Voir tous les participants a I'appel.

(i

Licte des réunion.

participants

En appel. Désactive votre microphone.

Les fonctions de Demande le prochain contact.

classe de
service
Traitement
multi-contacts
et Demande de
sélection du
prochain
contact sont
activées.

Ajout de boutons a la barre d’outils

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour
cette page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modéle 1

Modéle 2

Modéle 3

Remarque: Les modeles 1, 2 et 3 peuvent étre utilisés pour créer et sauvegarder des
mises en page alternatives. Les modéles peuvent étre copiés et importés dans les pages
de boutons de contact et celle des boutons d'utilisateur. Voyez ci-dessous les instructions
pour copier et importer les modéles.
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2. La colonne de gauche présente les autres boutons disponibles que I'utilisateur peut
ajouter a la barre d'outils. La colonne de droite présente les boutons actuellement
affichés dans la barre d'outils.

3. Dans la colonne de gauche, mettez en évidence le bouton que vous désirez ajouter a
la barre d'outils.

==
4. Cliquez sur . pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de droite. Le
bouton est ajouté a la barre lorsque vous cliquez sur Sauvegarder.

5. Cliquez sur Sauvegarder si vous avez terminé vos modifications.

Suppression de boutons de la barre d’outils

1. Cliquez sur un des onglets ci-dessous pour configurer les boutons pour cette page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modéle 1

Modéle 2

Modéle 3

Remarque: Les modeles 1, 2 et 3 peuvent étre utilisés pour créer et sauvegarder des
mises en page alternatives. Les modéles peuvent étre copiés et importés dans les pages
de boutons de contact et celle des boutons d'utilisateur. Voyez ci-dessous les instructions
pour copier et importer les modéles.

2. La colonne de gauche présente les autres boutons disponibles que I'utilisateur peut
ajouter a la barre d'outils. La colonne de droite présente les boutons actuellement
affichés dans la barre d'outils.

3. Dans la colonne de droite, mettez en évidence le bouton que vous désirez supprimer
de la barre des boutons.

o=l
4. Cliquez sur . pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de gauche. Le
bouton est supprimé de la barre lorsque vous cliquez sur Sauvegarder.

5. Cliquez sur Sauvegarder si vous avez terminé vos modifications.
Personnalisation des boutons

iceBar for Web vous permet d'ajouter des boutons personnalisés avec des capacités
additionnelles. Il vous permet également de modifier I'apparence d'un bouton en
particulier en modifiant quelques-unes de ses propriétés comme l'icone, I'info-bulle et la
légende. Les boutons personnalisés peuvent étre modifiés davantage, comme décrit dans
les étapes ci-dessous.
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Pour ajouter un nouveau bouton:

1. Cliguez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons de cette
page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modéle 1

Modele 2

Modele 3

2. Cliquez sur Ajouter bouton. Une boite de dialogue apparait:

AJOUTER BOUTON

Infobulle:

English (Canada)
Francais (Canada)

Espanol (México)

Icone:

Commande:

Annuler

3. Ajoutez l'information relative au nouveau bouton.

Remarque: Le tableau ci-dessous procure plus d'information sur les parametres.

4. Cliquez sur OK pour ajouter le nouveau bouton ou cliquez sur Annuler pour ignorer
vos modifications.

5. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications.
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Options d’ajout de boutons
Paramétre Description
Insérez le texte qui sera affiché dans la section de
Info-bulle .
I'info-bulle.
Ajoutez l'icone.
Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenétre
‘Sélectionner icone’.
Icone ] R , . -
Cliquez sur l'icbne que vous désirez utiliser.
Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications
ou sur Annuler pour ignorer vos modifications.
Cliquez sur le menu défilant pour sélectionner la
Commande . S
commande que vous désirez associer a ce bouton.
ID de file Entrez une ID de file d'attente a associer a ce
d’attente bouton, si applicable.
Numéros Entrez les numéros composés a associer a ce
composés bouton, si applicable.
Données Entrez les données d'utilisateur a associer a ce
d’utilisateur bouton, si applicable.

Pour modifier un bouton:

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour
cette page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modele 1

Modéle 2

Modéle 3

2. Situez le bouton que vous désirez modifier dans une des colonnes qui apparaissent.
3. D'un clic, mettez en évidence le bouton pour le sélectionner.

4. Cliquez sur le bouton Modifier. Une boite de dialogue apparait:
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Faites les modifications désirées décrites dans le tableau ci-dessous.

Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications ou cliquez sur Annuler pour ignorer
vos modifications.

Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications.

Options de modification de bouton

Parametre Description

Pour modifier le texte qui sera affiché dans la section de

Info-bulle 'info-bulle.

Pour modifier l'icone:

1. Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenétre

‘Sélectionner icone’.
Icéne . . A 7 . oy
2. Cliquez sur I'icbne que vous désirez utiliser.

3. Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications ou
sur Annuler pour ignorer vos modifications.

Cliquez sur le menu défilant pour sélectionner la

commande que vous désirez associer a ce bouton.
Commande _ _ )
Remarque: Cette option n'est disponible que pour les

nouvelles icones.

Entrez un ID de file d'attente a associer a ce bouton, si
ID de file applicable.

d’attente Remarque: Cette option n'est disponible que pour les
nouvelles icOnes.
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Options de modification de bouton

Paramétre Description

Entrez les chiffres composés a associer a ce bouton, si
Chiffres applicable.

composes Remarque: Cette option n'est disponible que pour les
nouvelles icOnes.

Entrez les données d'utilisateur a associer a ce bouton, si
Données applicable.

dutilisateur Remarque: Cette option n'est disponible que pour les
nouvelles icOnes.

Pour supprimer un bouton:

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour
cette page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modéle 1

Modéle 2

Modéle 3

2. Situez le bouton que vous désirez supprimer dans une des colonnes qui apparaissent.
3. Cliquez sur le bouton Supprimer pour supprimer le bouton.

4. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications.

Pour copier les parameétres d’'un modele :

Une maniére alternative de configurer votre barre des boutons est de créer des modéles
et de copier les parametres du modéle:

1. Rendez-vous a la page Boutons de contact ou Boutons d'utilisateur que vous désirez
configurer.

2. Cliquez sur Copier bouton.

3. Dans la fenétre qui apparait, sélectionnez une page dont vous désirez copier les
parametres en la mettant en évidence dans la liste défilante.
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4. Cliquez sur OK.

5. Notez que les colonnes Visible et Dissimulé sont maintenant remplies et présentent
les boutons associés a la page copiée.

6. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications.

Pour réinitialiser les boutons:

1. Cliquez sur un des onglets ci-dessous pour configurer les boutons pour cette page.

Boutons de contact

Boutons d'utilisateur

Modéle 1

Modéle 2

Modéle 3

2. Cliquez sur Réinitialiser pour restaurer les parametres par défaut des boutons.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications.

Parametres de connexion et de secours du icePhone

Parametres voix

Le tableau ci-dessous décrit les paramétres requis pour configurer le icePhone comme
connexion principale ou de secours pour les appels. Ceci inclut les paramétres des
groupes de configuration de iceManager, de méme que les paramétres de
iceAdministrator.

Pour de plus amples renseignements sur les parametres de iceAdministrator, consultez le
Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.
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iceAdministrator Groupes de configuration
iceManager

Voix Activer | Adresse | Utiliser | Bloquer | Connectivité de I'utilisateur par
la voix ([ le NA défaut
ACS | connexion | routage | distant
(NA direct RTPC
distant) de MS
Teams

secours Voix
Routage | icePhone Numéro Défini dans icePhone
direct de de routage iceAdministrator
Teams direct
Routage | RTPC Numéro \ Défini dans Défini dans
direct de RTPC iceAdministrator iceAdministrator
Teams
v Numéro Défini dans icePhone
RTPC iceAdministrator
v Numéro icePhone Défini dans
RTPC iceAdministrator

icePhone | Routage v Numéro v v icePhone Défini dans
direct de de routage iceAdministrator
Teams direct

Remarque: Si le parameétre Connectivité de ['utilisateur modifiable dans iceBar est activé
dans les groupes de configuration de iceManager, le NA distant de iceBar remplace tous
paramétres de iceAdministrator et de iceManager. Pour de plus amples renseignements,
reportez-vous a Groupes de configuration.
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Parametres de Ml

Le tableau ci-dessous décrit les paramétres requis pour configurer le icePhone comme
connexion principale ou de secours pour les MI. Ces paramétres sont configurés dans
iceAdministrator.

Pour de plus amples renseignements sur les paramétres de iceAdministrator, consultez le
Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

iceAdministrator

Activer la Ml de Adresse Mi

ACS
Principale De
secours

m icePhone \ Adresse Sip

Voyez |'exemple suivant de configuration du Routage direct de Teams comme connexion
principale et du icePhone comme connexion de secours.

Dans iceManager

1. Dans les paramétres de iceManager, trouvez le bon groupe de configuration et
ouvrez I'onglet Général.

2. Définissez la Connectivité de l'utilisateur par défaut a Défini dans iceAdministrator.

Dans iceAdministrator

1. Dans iceAdministrator, assurez-vous que les fonctions de classe de service Activer
la voix ACS et Activer la MI ACS soient activées.



iceManager Manuel de I'utilisateur

2. Sous lI'onglet Connexions de |'utilisateur, définissez le numéro de routage direct
comme adresse de connexion.

3. Assurez-vous que les fonctions de classe de service Utiliser le routage direct de MS
Teams et Bloquer NA distant RTPC soient activées.
Note: Seul un administrateur global peut activer les paramétres Utiliser le routage
direct de MS Teams et Bloquer le NA d'itinérance RTPC. Si vous devez activer ces
parametres, s.v.p. contactez Computer Talk.
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4. Définissez I'adresse SIP de I'utilisateur comme adresse MI et activez la boite a
cocher "Peut traiter des MI provenant d'ice”.

Pour basculer de la connexion principale a la connexion de secours

Ouvrez Groupes de configuration dans iceManager et définissez le ‘icePhone’
comme Connectivité de ['utilisateur par défaut.

Général Serveur coA Réponse toute préte Motif Pas prét iceBar for Desktop iceBar for web Sondage icePhone

Autoriser 'accés aux contacts actifs

Activer A
Forcer la connexion & toutes les files d'attente PR

Désactiver A
Afficher sélecteur défilant de file d'attente

Activer A
Connectivité de I'utilisateur par défaut e o

Défini dans iceAdministrator -

Connectivité de I'utilisateur modifiable dans iceBar EeiDidepalices R ato]

icePhone

Si 'agent utilise le icePhone pour traiter les MI, activez les boites a cocher Peut
traiter des Ml provenant de ice et Utiliser ACS.

Gestion de mot de passe
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Politigue du mot de passe:

Cette section permet aux utilisateurs de consulter la politique du mot de passe qui a été
configurée pour le systéme. Les utilisateurs qui possedent les autorisations de
Superviseur ou plus élevées peuvent également réinitialiser les mots de passe.

Parametre Valeurs permises  Description

Expression Expression Entrez les exigences et restrictions du
normale du rationnelle mot de passe au moyen de
mot de passe I'expression normale.

Description du RIS Entrez une description pour le mot de
mot de passe passe. Ce champ peut étre utilisé pour
rappeler aux utilisateurs les exigences
de leur mot de passe, comme la
longueur minimale du mot de passe.

Mot de passe Texte Le mot de passe par défaut lorsqu’un
par défaut nouvel utilisateur est créé dans ice.

Réinitialisation de mot de passe:

Cette section permet aux utilisateurs qui possédent les autorisations de Superviseur ou
plus élevées de réinitialiser les mots de passe.
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Pour réinitialiser le mot de passe d'un utilisateur, suivez les étapes ci-dessous:

1. Sélectionnez l'utilisateur de la liste défilante suivante.

2. Entrez le nouveau mot de passe de I'utilisateur dans les champs Nouveau mot de
passe et Nouveau mot de passe (Confirmation).

3. Basculez le bouton Forcer la modification du mot de passe lors de la prochaine
connexion a Oui si vous désirez que I'utilisateur réinitialise son mot de passe la
prochaine fois qu'il se connectera.

4. Sélectionnez le bouton Mettre a jour pour mettre a jour le mot de passe.
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5. Le message Réinitialisation du mot de passe Réussi apparait. Cliquez sur OK.

X
REINITIALISATION DU MOT DE PASSE

Réussi

Pistes de vérification

Cette section permet aux administrateurs de consulter les modifications qui ont été
effectuées dans le systeme. Les administrateurs et les administrateurs globaux peuvent
voir les détails des modifications, quand les modifications ont été effectuées et
I'utilisateur qui a effectué les modifications.

Grille de résultats de recherche de pistes de vérification

Options de colonnes

Le tableau des résultats procure de l'information pour chaque piste de vérification.
Cliquez sur I'entéte de la colonne a gauche du tableau et utilisez les boites a cocher pour
afficher et dissimuler les colonnes de la grille.



iceManager Manuel de I'utilisateur 1 03

La grille est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les
colonnes sont affichées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne dans la liste.

Entétes de colonnes

Cliquez sur le bouton Actions du c6té droit du nom de la colonne comme présenté ci-
dessous pour ouvrir le menu des options.
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= v i

# Epingler colonne Ctri=Alt+P >

Fixer Ia taille de cette colonne automatiguement Ctri+Alt+Q
Fixer la taille de toutes les colonnes automatiquement Ctri+Alt+A

Dimensionner colonnes pour cadrer avec Ctri+Alt+F
Regrouper cette colonne Ctri=Alt+H

Effacer les filtres de cette colonne Ctri+Alt+C
Effacer les filtres de toutes les colonnes Ciri=Alt+X
Sauvegarder colonnes Ctri+Alt+S
Restaurer colonnes Ctri+Alt+R
Restaurer colonnes par défaut Ctri+Alt+Z
Pagination Ctri+Alt+l >

Afficher barre latérale Ctri+AR+T >

Dissimuler barre latérale Ciri+Alt+T

Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.

Le tableau ci-dessous explique les options de menu fournies.

Options du menu des actions d’entéte de colonne

Option du menu Fonction

Epingler colonne | Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d'un cété du
tableau.

Les options incluent:
. I?pingler a gauche
= Epingler a droite
= Aucun épinglé

Fixer la taille de Redimensionne la colonne sélectionnée a la largeur nécessaire
cette colonne uniquement.

automatiquement

Fixer la taille de Redimensionne toutes les colonnes a la taille nécessaire
toutes les uniquement.

colonnes

automatiquement

Dimensionner Redimensionne toutes les colonnes a la taille minimale
colonnes pour uniquement.

cadrer avec

Regrouper cette Définit un groupe de lignes au moyen de cette colonne.
colonne

Effacer les filtres | Supprime tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.
de cette colonne
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Options du menu des actions d’entéte de colonne

Option du menu Fonction

Effacer les filtres | Supprime tous les filtres de toutes les colonnes du tableau.
de toutes les
colonnes

Restaurer Récupere les parameétres de la version précédente.
colonnes par
défaut

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau.

«  Auto
10
100
1000

Arrét

Auto accepte autant de lignes que possible sans utiliser une barre
de défilement. Non permet d’éliminer la pagination et d'afficher
toutes les lignes dans la méme page.

Afficher barre Affiche les options de la barre latérale incluant les paramétres
latérale Filtres et Colonnes.

Dissimuler barre | Dissimule les options de la barre latérale incluant les paramétres
latérale Filtres et Colonnes.

Tri des entétes de colonne

Sélectionnez le nom de colonne pour trier les lignes du tableau selon la colonne
sélectionnée.

RESULTATS
La recherche a retourné un résultat maximal de 1000 enregistrements, s.v.p raffinez votre recherche pour trouver des résultats additionnels
B B|o @
=
ID de vérificat... 1D d utilisateur Date et heu Objet Chemin de I'emplacement Ancienne valeur Nouvelle valeur Type d'événement ID de sessic
Ilf"\l 7534 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Equipes D:2 » 1009 1 Attribution modifi...
% 7533 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Equipes D2 » 1008 1 Attribution modifi...
= 7332 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Equipes D:2 » 1007 Q 1 Attribution modifi...
Z 7531 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Equipes D:2 > 1006 1 Attribution modifi...
i 7330 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Equipes D:2 » 1000 1 Attribution modifi...
7529 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4)) ID: 1002 P Password Absolute ... Never Propriété modifiée
7528 1301 (Julie} 2024-08-02 10:03.., Utilisateurs {Laura (4]} ID: 1002 B Password COS # Pa.., ] Propriété modifiée
7527 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4)) ID: 1008 B Password COS & Ch... Q Propriété modifiée
7526 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4]} ID: 1009 P Placed Call Auto Wr... 30 Propriété modifiée
7525 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4)) ID: 1008 » Outbound Workfio... Disabled Propriété modifiée
7524 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4)) ID: 1009 B Outbound Workfio... -1 Propriété modifiée
523 1301 (Julie) 2024-08-02 10:03... Utilisateurs (Laura (4)) ID: 1002 P Image URL Propriété modifiée
4 »
1412de 1,000 1< < Pagelde8d > I
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RESULTATS

ID de vérificat...

&329

8328

sauu00)

8327

v

8326

325
8324
8323
&322
8321
8320
8319
8318

4

1D dutilisateur
1301 Julie)
1301 (Julie)
1111 (Diane)
1111 (Diane)
9801 (Switeh .
9901 (Switch ..
9807 (Switch ..
9901 (Switch ..
9807 (Switch ..
9901 (Switch ..
9807 (Switch ..

9901 (Switch ...

Date et heu

2024-08-14 06:45...
2024-08-14 08:18...
2024-08-13 16:06..
2024-08-13 15:07...
2024-08-13 14:36...
2024-08-13 14:36...
2024-08-13 14:36...
2024-08-13 13:05...
2024-08-13 13:05...
2024-08-13 13:05...
2024-08-13 13:05...

2024-08-13 13:05...

Objet

Démarrage de se...
Démarrage de se...
Démarrage de se..

Démarrage de se..

Enregistraments
Transcription
Détalls dappel
Transcription
Détalls dappel
Transcription
Transeription

Transeription

La recherche a retourné un résultat maximal de 1000 enregistrements, s.v.p raffinez votre recherche pour trouver des résultats additionnels.

Chemin de I'emplacement Ancienne valeur Nouvelle valeur
iceManager
iceManager
iceManager
iceManager

Dz 70 & Voice » 1571
Dz 1571 B Vioice & 1
D: 1571

Dz 1571 B Vioice » 1
D: 1571

Dz 1581 B IM B 2

D: 1581 IMP 1

D: 1581 & IM P 0

Bk @ @O

Type d'événement ID de sessi¢
Accédé {"UserAgen
Accédé ("UserAgen
Accédé {"UserAgen
Accédé ("UserAgen
Accédé {"UserAgen
Accédé {"UserAgen
Accédé ("UserAgen
Accédé {"UserAgen
Accédé ("UserAgen
Accédé {"UserAgen
Accédé ("UserAgen
Accédé ("UserAgen
»

1412 de 1,000

1€ < Pagelde8d > >

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres du coté gauche du tableau et utilisez les points de données
disponibles pour filtrer votre liste de pistes de vérification.
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2

auun

anily <

a
(1]}
| » 1D de vérification
z | » IDdutilisateur
» Date et heure
v Objet
(Sélectionner tous) a
Adresses CU .
Adresses de courriel

Catégorie de variable d...

(SRS NRNY]

Catégories de COA

<

Champ de métadonnée... W

Reinitialiser filtre

La grille est rafraichie selon les conditions de filtre sélectionnées.
Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne de la liste.

Options de mise en page

Les options suivantes vous permettent de sauvegarder vos modifications de mise en page
ou de revenir a la version précédente.

Le tableau ci-dessous procure de l'information pour chaque option de mise en page.

Options de mise en page des pistes de vérification

Elément de la

. Fonction
barre d’outils

Utilisez ce bouton pour sauvegarder les modifications de mise en
page.

Utilisez ce bouton pour restaurer votre mise en page a une mise en
page sauvegardée précédemment

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page aux
parametres par défaut.
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Groupes de lignes

Cliquez et glissez les colonnes dans la partie supérieure de la grille pour catégoriser ou
regrouper les lignes de la grille.

Un exemple d'utilisation des groupes de lignes:

1. Cliquez sur rechercher contacts et consultez les vérifications.

RESULTATS
La recherche a retourné un résultat maximal de 1000 enregistrements, s.v.p raffinez votre recherche pour trouver des résultats additionnels
LRGN =
D.. ¥ 1D d'u... Date et heure Objet Chemin de I'emplacement Ancienne valeur Nouvelle valeur Type d'événement ID de session
Ig 8329 1301 (. 2024-08-14 08:4.. Démarrage de se. icemanager Accéoé [Useragent™
% 5328 1301 (.. 2024-08-14 081, Démarrage de se... iceManager Accédé {"UserAgent";”
- 8327 1M 2024-08-13 160... Démarrage de se. icemanager Accéoé ["Useragent™: Mazilla/5.0.
Z 8326 RRRRN¢ 2024-08-13150... Démarrage de se. iceManager Accédé {"UserAgent™ "Mazilla/5.0.
E 8325 9901 (.. 2024-08-13 143, Enregistrements 1= 70 > Voice b 1571 Accédé {"UserAgent”;"Mozilla/3.0...
8324 9901 (. 2024-08-13 143... Transcription 1D: 1571 & Voice B 1 Accécé {"UserAgent™ Mozilla/5.0.
8323 9901 (.. 2024-08-13 143... Détails d'appel IB: 1571 Accédé {"UserAgent";"Mozilla/5.0...
8322 9901 (. 2024-08-13130... Transcription 1D: 1571 & Voice B 1 Accécé {"UserAgent™ Mozilla/5.0.
8321 9901 (. 2024-08-13 130... Détails &'appe! 1D 1571 Accécé ["Useragent™: Mazilla/5.0.
8320 9901 (.. 2024-08-13 130... Transcription 1B 1581 M2 Accédé {"UserAgent”;"Mozilla/3.0...
8319 9901 (. 2024-08-13130... Transcription ID: 1581 B M B 1 Accécé ["Useragent™: Mazilla/5.0.
8318 9901 {.. 2024-08-13 130... Transcription B 1581 IM P> 0 Accédé {"UserAgent":"Mozilla/5.0..
8317 9901 (. 2024-08-13 130... Détails &'appe! ID: 1581 Accécé ["Useragent™: Mazilla/5.0.
1413de 1,000 1€ < Pagelded7 > >

2. Cliquez et glissez la colonne Utilisateurs dans la partie supérieure de la grille.

3. Les lignes sont maintenant regroupées par utilisateur:

RESULTATS

La recherche a retourné un résultat maximal de 1000 enregistrements, s vp raffinez votre recherche pour trouver des résultats additionnels.
B E B @3

E | # pdutiisstewr ®
Groupe ID.. ¥ | Dateetheure Objet Chemin de F'emplacement Ancienne valeur Nouvelle valeur Type dévénement  IDde
g 1301 (ulie) (463)
< 1111 (Dizne) (25)
8

>
>
> 9901 {Switch Admin) (161)
> 99011
>

s <

3164 (Christina) (46)

Remarque: Vous pouvez ajouter de multiples colonnes dans la partie supérieure
de la grille pour créer des groupes nichés.

Options d’exportation

Les options suivantes vous permettent d'exporter vos résultats de recherche en fichier
Excel ou CSV.
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Le fichier exporté refléte les données de la grille au moment de I'exportation et inclut les
colonnes et les contacts visibles dans la grille de résultats de recherche.

Suivez les étapes ci-dessous pour exporter vos résultats de recherche de vérification :

1. Al'aide des options de filtres, recherchez les pistes de vérification a inclure dans

I'exportation.
RESULTATS
La recherche a retourng un résultat maximal de 1000 enregistrements, s.v.p raffinez votre recherche pour trouver des résultats additionnels
B B B &5
=
D... 4 Date et heure Ddu.. Objet Chemin de I'emplacement Ancienne valeur Nouvelle valeur Type d'événement 1D de session
‘g 8329 2024-08-14 08:4... 1301 (... Démarrage de se.. iceManager Accédé {"UserAgent™:”
g 8328 2024-08-14 08:1... 1301 (... Démarrage de se.. iceManager Accédé {"UserAgent":”
= 8327 2024-08-13 16:0... 1111 e Démarrage de se... iceManager Accédé {"UserAgent™:”
; 8326 2024-08-13 15:0... 1111 Démarrage de se.. iceManager Accédé {"UserAgent":”
3 8325 2024-08-13 14:3... 9901 (... Enregistrements 1D: 70 » Voice » 1571 Accédé {"UserAgent™:”
§324 2024-08-13 14:3... 9901 (... Transcription ID: 1571 P Voice 1 Accédé {"UserAgent™:”
8323 2024-08-13 1435, 9901 (... Détails d'appe! 1D 1571 Accédé {"UserAgent™:”
8322 2024-08-13 13:0... 9901 (... Transcription 1Bz 1571 B Voice » 1 Accédé {"UserAgent":”
8321 2024-08-13 13:0... 9901 (... Détails d'appe! 1D: 1571 Accédé {"UserAgent™:”
8320 2024-08-13 13:0... 9901 (... Transcription ID: 1581 B IM B 2 Accédé {"UserAgent":”
8318 2024-08-13 13:0... 9901 (... Transcription ID: 1581 B IM B 1 Accédé {"UserAgent™:”
8318 2024-08-13 13:0... 9901 (... Transcription ID: 1581 & IM P 0 Accédé {"UserAgent™:”
8317 2024-08-13 13:0... 9901 (... Détails d'appe! ID: 1581 Accédé {"UserAgent":"Mozilla/5.0...
1413 de 1000 1€ ¢ Pagelde?7 > >l

2. Pour exporter les données dans un fichier Excel, sélectionnez le bouton Exporter dans
un fichier Excel.

Pour exporter les données dans un fichier CSV, sélectionnez le bouton Exporter dans
un fichier CSV.

3. Lorsque le navigateur vous y invite, sauvegardez votre fichier sur votre ordinateur
local.

Recherche d’une piste de vérification

Pour rechercher une piste de vérification, complétez les étapes suivantes:

1. Les filtres dans la partie supérieure de la fenétre vous permettent de filtrer vos
résultats de pistes de vérification selon I'lD de piste de vérification, I'utilisateur, la date
et le type d'événement. L'ID de piste de vérification vous permet de rechercher un
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élément de vérification spécifique selon I'ID unique attribué. Si vous connaissez I'ID,
entrez-le dans ce champ et cliquez sur rechercher pour réduire les résultats de
recherche.

ID DE VERIFICATION

2. Le filtre Utilisateur vous permet de rechercher des éléments de vérification modifiés
par un ou des utilisateurs spécifiques. Trouvez et sélectionnez les utilisateurs
appropriés de la liste défilante ‘Modifié par'. Vous pouvez rechercher un ou plusieurs
utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris prés du nom.

MODIFIE PAR

Sélectionner utilisateurs.. -

E Andrea (1201) i

Andrea Administrator (2000)
Antonio (1102)

| Christina (3164)

3. Le filtre choix de dates vous permet de réduire davantage vos résultats de recherche
a des éléments modifiés durant un certain intervalle.

Sélectionnez un des intervalles prédéfinis du c6té droit ou sélectionnez une plage
personnalisée a |'aide des deux calendriers de la fenétre. Le calendrier de gauche peut
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étre utilisé pour sélectionner la date et I'heure de début alors que le calendrier de
droite peut étre utilisé pour sélectionner la date et I'heure de fin de l'intervalle.

4. Lefiltre type d'événement vous permet de filtrer les résultats de pistes de vérification
selon l'objet type d'événement.

TYPE D'EVENEMENT

[sélectionner types d'événemena..
- .
Supprime

Propriété modifiée
Artribution modifiée
Accédeé

Télécharge

5. Lefiltre ID primaire est le premier ID ou sous-répertoire d'un chemin. Par exemple,
dans le chemin de I'emplacement /D:60017 / Heure de non-réponse, I'ID primaire est
6001.

ID PRIMAIRE ©

Remarque: Ce filtre n'est disponible que pour certains types d'objet.

6. Le filtre Objet vous permet de filtrer vos résultats de recherche selon le type d'objet
qui est vérifié.
Pour sélectionner un objet, sélectionnez I'élément de I'écran Disponible du c6té
gauche et activez la boite a cocher. Utilisez les fleches du milieu pour déplacer les
éléments entre les deux écrans.
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7. Cliguez sur Rechercher contacts. La section des résultats est rafraichie et présente
les éléments de pistes de vérification qui correspondent aux critéres de filtrage.

Les résultats de recherche procurent de 'information détaillée sur la vérification. Le
tableau ci-dessous décrit les champs de la grille de résultats.

Description
ID de Un ID unique est attribué a chaque vérification pour des fins
vérification d'identification.
ID L'ID d'utilisateur de l'utilisateur qui a effectué la modification.

d’utilisateur

LIS 0 La date et I'heure a laquelle la modification a été effectuée.

L'objet qui a été modifié. Les objets incluent:

e Alerte e Files d'attente

e Messages audios e Options

- Bl raae d‘enregistrement

e Horaires

e Dossiers de réponses , .
d‘enregistrement

toutes prétes

e Réponses toutes prétes *  Enregistrements

e Destinations de e Horaires des rapports

clavardage e Regles d'acheminement

e Styles de clavardage e Configuration du
serveur




Groupes de
configuration

Chaines de langues de
configuration

Champ d'informations
de contact

Tache d'informations de
contact

Tableau de bord

Regles d'archivage de
magasin de données

Regles d'élimination de
magasin de données

Magasins de données
Adresses de courriel
Groupes de courriel

Formulaires
d’'évaluation

Evaluations

Mise en page de la
grille

Congé

Langues

Catégories de COA
Codes COA

Comptes de courriel
Parametres de courriel
Paramétres iceManager

Motifs Pas prét
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d'enregistrement
d'écran

Variable de serveur

Catégorie de variable
de serveur

Serveurs
Démarrage de session
Compétences

Fichier audio de
sondage

Réponse de sondage
Exécutions de sondage
Sondages
Commutateurs
Equipes

Fournisseur de
transcription

Transcriptions
Adresses CU
Groupes de CU
Utilisateurs

Parameétres web

113

Chemin de
I'emplacement

Le chemin de I'emplacement de |'objet qui a été modifié.

Ancienne
valeur

La valeur précédente de I'objet avant la modification.

D CIVEIRZEIETE La nouvelle valeur attribuée a I'objet aprés la modification.
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Type Le type d'événement associé a I'objet. Les options incluent:
d’événement

e Ajouté

e Supprimé

e Propriété modifiée

e Attribution modifiée

o Accédé

e Téléchargé

o Eliminé

(o) 0T L'ID de la session de iceManager au cours de laquelle la
modification a été effectuée, si applicable.

Pour ouvrir I'écran détaillé pour I'entrée qui vous intéresse, sélectionnez I'entrée de
I'écran 'Résultats’.

Interprétation de I'écran détaillé

L'écran détaillé contient I'information sur la piste de vérification. Pour plus d'information
sur la maniere d'interpréter les détails fournis, voyez I'exemple suivant:
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De cet exemple, vous pouvez voir I'information suivante:

Colonne Détail

ID de 5342
vérification

ID 9999
d’utilisateur
m Utilisateurs
Chemin de (Christina) ID: 3164 >Mot de passe
I'emplacement
Ancienne N/A
valeur
Nouvelle N/A
valeur
Type Propriété modifiée

d’événement
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De ces détails, vous pouvez voir que I'élément vérifié a été modifié par 'utilisateur 9999 le
19 juin 2024 a 13:33.

Il s‘agissait d'une modification de propriété pour un utilisateur. Dans cet exemple,
I'utilisateur 3164 a fait I'objet de la modification et du chemin de I'emplacement, vous
pouvez noter que la modification concernait une modification du mot de passe de
I'utilisateur. La valeur des champs du nouveau et de I'ancien n’est pas remplie pour
préserver la sécurité du mot de passe.

Voyez 'exemple suivant:

Vous pouvez voir que |'utilisateur 1301 a accédé a I'élément vérifié le 20 juin 2024 a 10:28.
Le type d'événement montre que l'utilisateur a accédé a I'objet détails de I'appel.

Le chemin de I'emplacement vous dit que |'utilisateur 1301 a consulté I'ID de contact de
I'appel.

En dernier lieu, voyez ce troisieme exemple:
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CONTENU DE LA PISTE DE VERIFICATION

:,' 5520 1301

Date et heure juin 20, 2024 10:43:39 a.m.
Objet Files d’attente

Chemin de I'emplacement 1D: 6900 » 1001

Type d'événement Attribution modifiée
Nouvelle valeur 0

Ancienne valeur 1

ID de session

Vous pouvez voir que |'élément vérifié a été modifié par I'utilisateur 1301, le 20 juin 2024
a 10:43.

Le type d'événement indique que cet élément était une modification d'affectation et le
champ de I'objet indique qu’elle concernait les files d'attente, vous pouvez donc constater
que cet élément était une modification d'affectation de file d'attente.

Le chemin de I'emplacement indique que la modification d'affectation concernait la file
d'attente 6900, la file d'attente de formation et I'utilisateur 1001.

En dernier lieu, la nouvelle et I'ancienne valeur nous indiquent que I'ancienne valeur était
définie a 1 (vrai), ce qui signifie que l'utilisateur était a I'origine affecté a la file d'attente.
Le champ a été mis a jour et défini a la valeur O (faux), ceci indique que l'utilisateur 1001
n'est plus affecté a la file d'attente 6900.

Remarque:

e Le bouton Copier lien peut étre utilisé pour partager les détails de la piste de
vérification avec un autre administrateur.

o Utilisez le 'x’ dans le coin supérieur droit de I'écran détaillé pour fermer la fenétre.

e Utilisez les fleches prochain et précédent de I'écran détaillé pour vous déplacer
d'une piste de vérification a I'autre dans I'écran détaillé.

117
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Messages audios

La section message audio permet aux chefs d'équipe, aux superviseurs et aux
administrateurs d'écouter, de gérer et de mettre a jour les messages guides audio utilisés
dans la RVI.

Cette page contient un champ de recherche, suivi de dossiers de messages audio.

Dans ice, les enregistrements de messages audios sont distincts des fichiers audios. Les
enregistrements de message audio sont les chemins du message utilisés dans
I'application et sont définis et créés dans iceAdministrator, dans le dossier des messages
audio.

Le fichier audio est le fichier du message guide qui se fait entendre dans le systeme et
peut étre créé dans cette section des messages audio. L'outil de messages audio permet
aux utilisateurs d'enregistrer, de produire la synthese texte-parole a partir du texte ou de
téléverser le fichier audio qui correspond a I'enregistrement du message audio. Les
formats de fichier audio WAV, WMA et MP3 sont acceptés, la taille maximale de
téléversement est de 25 Mo.

Remarque: Cet outil ne vous permet pas d'ajouter ou de supprimer des enregistrements
de message audio. L'ajout et la suppression d'enregistrements de messages audio
doivent toujours étre gérés au moyen de I'outil iceAdministrator.
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Recherche de message audio

Le champ de recherche de message audio permet aux utilisateurs de rechercher des
messages selon le texte et I'état de I'enregistrement.

MESSAGES AUDIOS

Texte du filtre Filtrer par état
d'enregistrement?

RECHERCHER EFFACER

Le champ Texte du filtre permet aux utilisateurs de rechercher des messages audio qui
contiennent des mots clés spécifiques. Le bouton a bascule Filtrer par état
d'enregistrement permet aux utilisateurs de filtrer les messages guides selon |'état de
I'enregistrement.

Suivez les étapes ci-dessous pour utiliser la recherche de message audio:

1. Dans le champ Texte du filtre, entrez votre mot clé ou votre groupe de mots.
MESSAGES AUDIOS

Texte du filtre

RECHERCHER EFFACER
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2. Sivous désirez filtrer les messages-guides selon I'état de I'enregistrement, activez le
bouton a bascule Filtrer par état d'enregistrement et sélectionnez I'état que vous

désirez.
Filtrer par état N'inclure que les messages guides avec état
d'enregistrement? d'enregistrement:

oul n Enregistré a

Mon enregistré

Enregistré
3. Cliquez sur le bouton Rechercher.
MESSAGES AUDIOS
Filter Text:greeting Recording Status:Enregistré
Texte du filtre Filtrer par état N'inclure que les messages guides avec état
d'enregistrement? d'enregistrement:

greeting

RECHERCHER EFFACER

& Messages audios globaux

oul D Enregistré

B English

4. Agrandissez les dossiers pour voir les messages audios filtrés.

& Messages audios globaux
& English

|E AppName

- D 10000 > ¢ s

Greeting Message

0 101011 [ 3 L!‘ y‘

Main Greeting - Welcome to ice 14. This is the Education and documentation training switch

g

e e ke K

Enregistrement d’un fichier audio

Suivez les étapes ci-dessous pour enregistrer un fichier audio:
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1. Localisez le message audio que vous désirez enregistrer.

2. S'il n'y a aucun fichier audio courant associé au message audio, vous voyez trois
boutons dans le coin supérieur droit du message. Ces boutons vous permettent
d'enregistrer le fichier, de modifier le fichier ou de téléverser un fichier.

$ ¢ &L

3. Pour enregistrer le fichier, cliquez sur le bouton Enregistrer. L'enregistrement débute
directement dans le navigateur. Les controles en ligne vous permettent de faire une
pause, de reprendre ou d'interrompre I'enregistrement lorsque vous avez terminé.

4. Lorsque vous avez cliqué sur le bouton d'arrét, la fenétre de confirmation suivante
s'affiche.

Vous pouvez écouter I'enregistrement a I'aide du lecteur de la fenétre.

Pour confirmer I'enregistrement, sélectionnez Oui. Si vous désirez annuler
I'enregistrement, sélectionnez Non.
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5. Sivous avez sélectionné Oui, la fenétre suivante s'affiche. Cliquez sur OK pour fermer
la fenétre.

MESSAGES AUDIOS

Une mise a jour des messages sudios a éte effectuée, le contenu sera recharge.

Modification d’un fichier audio

Suivez les étapes ci-dessous pour modifier un fichier audio:

1. Localisez le message audio que vous désirez modifier.

2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de modification.

$ ¢ &L

3. En mode de modification, vous pouvez modifier la description du fichier audio,
produire la synthése de la parole a partir du texte et modifier le champ du
commentaire.

4. Pour produire un message de synthése de la parole a partir du texte, entrez votre
script dans le champ Script. Lorsque complété, cliquez sur le bouton Produire synthése
de la parole a partir du texte pour produire le fichier audio de synthése de la parole a
partir du texte.
Remarque: Ce champ accepte également SSML et est limité a 4000 caracteres.
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5. La fenétre suivante s'affiche. Sélectionnez la langue de la synthese de la parole a
partir du texte, le genre et la voix des options fournies.

PRODUIRE SYNTHESE DE LA
PAROLE A PARTIR DU TEXTE

Langue
Anglais (US)
Genre
Femelle
Voix

Amber

Retirer les

silences

Gl

PRODUIRE ANNULER

Cliquez sur Produire pour produire le fichier.

Remarque: Les parametres de Synthése de la parole que vous avez sélectionnés (langue,
genre et voix) seront mémorisés la prochaine fois que vous produirez la Synthése de la

parole.

6. Le message suivant apparait.

Vous pouvez écouter I'enregistrement au moyen du lecteur de la fenétre.
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Pour confirmer I'enregistrement, sélectionnez Oui. Si vous désirez annuler
I'enregistrement, sélectionnez Non.

7. Si vous avez sélectionné Oui, la fenétre suivante s'affiche. Cliquez sur OK pour fermer
la fenétre.

MESSAGES AUDIOS

Une mise a jour des messages audios a été effectuée, le contenu sera recharge.

Téléversement d’un fichier audio

Suivez les étapes ci-dessous pour téléverser un fichier audio:

1. Localisez le message audio que vous désirez téléverser.
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2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de téléversement.

$ 4 L

3. Ceciouvre I'explorateur de fichiers de votre ordinateur local. Sélectionnez le fichier
que vous désirez téléverser et cliquez sur Ouvrir.

4. La fenétre suivante s'affiche. Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.

A\ MESSAGES AUDIOS

Une mise 4 jour des messages audios a été effectuée, le contenu sera rechargé.

Lecture d'un fichier audio

Suivez les étapes ci-dessous pour lire un fichier audio existant:



1 26 iceManager Manuel de I'utilisateur

1. Localisez le message audio que vous désirez écouter .

2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de lecture.

> ¢ /7 T I X

3. Le lecteur vidéo apparait en ligne avec le message audio. Utilisez les controles pour
faire une pause, reprendre et interrompre la lecture du fichier.

Suppression d’un fichier audio

Remarque: Les enregistrements de messages audios ne peuvent étre créés ou supprimés
qu'au moyen de l'outil iceAdministrator.

Suivez les étapes ci-dessous pour supprimer une fichier audio existant:

1. Localisez le fichier audio que vous désirez supprimer.

2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de suppression.

> ¢ /7 T I X
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3. Le message de confirmation suivant s'affiche. Souvenez-vous, la suppression du
fichier audio ne supprime pas le message audio.

SUPPRIMER MESSAGE AUDIO

Ceci ne supprimera gue le fichier du message audio. L'enregistrement du message
audic demeurera. Etes-vous certain de désirer supprimer le fichier du message audio?

Sélectionnez Oui pour supprimer le fichier audio ou Non pour annuler.

4. Lors d'une suppression réussie, le message suivant s'affiche.

MESSAGES AUDIOS

Une mise 4 jour des messages audios a été effectuée, le contenu sera rechargé.

Téléchargement d’un fichier audio

Suivez les étapes ci-dessous pour télécharger un fichier audio existant:

1. Localisez le message audio que vous désirez télécharger.

2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de téléchargement.

e

> ¢& S D

2

L

3. Sauvegardez le fichier a votre endroit préféré sur votre ordinateur.

Remarque: Vous pouvez également télécharger tous les fichiers audios dans un
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dossier au moyen du bouton de téléchargement en ligne avec le nom du dossier.

& Messages audios globaux

- [ English &
- [ French L
- [ Spanish

SR )

Le message suivant apparait chaque fois qu'une modification est sauvegardée pour
aviser tous les utilisateurs qui modifient des messages audios.

MESSAGES AUDIOS

Une mise a jour des messages audios a €té effectuée, le contenu sera recharge.

Apreés avoir fermé le message, le contenu de la page se recharge et tous les fichiers
ouverts devront étre ouverts de nouveau.

Informations de contact

Les informations de contact vous permettent de lancer des taches post-contact pour
exécuter des actions qui peuvent se produire lorsqu’un appel est complété. Ces taches
permettent a diverses informations d'étre créées et associées au contact. Elles peuvent
étre définies par I'utilisateur ou pré construites dans le systeme.

Champ d’informations de contact
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section.

Les champs d'informations de contact procurent plus d'options de personnalisation pour
permettre aux utilisateurs d'ajouter des champs spécifiques de données. Des taches
d’'informations peuvent ensuite étre exécutées pour ajouter de I'information additionnelle
a ces champs.
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Quatre champs d'informations préts a étre utilisés sont inclus pour la récapitulation du
contact.

e iceContactSummary

e iceContactSummaryCompletionUsage
e iceContactSummaryMaxTokens

e iceContactSummaryPromptUsage

Ces champs ne peuvent pas étre supprimés.

Pour ajouter, supprimer ou modifier les champs d'informations de contact, cliquez sur
Champ d'informations de contact. Une liste des champs existants s'affiche.

Ajout d'un champ

Pour ajouter un champ, suivez ces étapes:
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1. Cliquez sur le bouton Ajouter. L'écran suivant s'ouvre:

@ CHAMP D'INFORMATIONS DE CONTACT

AJOUTER

Mom du paramétre @

Nom d'affichage @

English (Canada)
Frangais (Canada)

Afficher comme @ Chaine

2. Modifiez les parameétres comme requis pour créer un champ.

Le tableau ci-dessous explique les parametres.

Parametre Valeurs Description
permises

Nom du Entrez le nom du parametre du champ.

parametre
Nom Texte Le nom affiché pour le champ d'informations. Il y a
d’affichage un champ pour chaque langue activée dans
iceManager.

Afficher Chaine Sélectionnez le type d'objet utilisé pour afficher le
comme Url contenu du champ.

Nombre entier

Décimale

Liste Csv

Liste Json
Consultable Oui/Non Si activé, le champ s'affiche dans le journal, dans le
dans le tableau des informations de contact.

journal



Valeurs
permises

Oui/Non

Parametre

Peut étre
filtré

Description Texte

Valeur par Texte
défaut

(o | ET T X3 {74/l Oui/Non
par segment

Permettre la Oui/Non
lecture de

I'application

Oui/Non

Permettre la
modification
de

I'application
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Description

Si activé, le champ s'affiche dans le journal, dans le
filtre d'informations de contact. Ceci permet aux
utilisateurs de filtrer les contacts selon ce champ
d’'informations et sa valeur.

Une description de I'objet du champ.

La valeur par défaut fournie lorsqu’aucune valeur
n'est définie. Cette valeur est optionnelle.

Si activé, le champ est stocké par segment plutot
gue par contact entier.

Si activé, il permet a l'application de lire le champ
d'informations.

Si activé, il permet a I'application d'écrire dans le
champ d'informations.

3. Lorsque tous les paramétres sont complétés, cliquez sur Ajouter. Le nouveau champ
est ajouté a la liste. Si vous ne désirez pas ajouter le champ, cliquez sur Revenir a la

page précédente.

Le nouveau champ apparait au bas de la liste.

Pour modifier un champ:

1. Cliquez sur I'icone du crayon situé dans la colonne Action.
2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.

131
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@ CHAMP D'INFORMATIONS DE CONTACT

MODIFIER
Nom du paramétre @ iceContactSummary
Nom d'affichage @
English (Canada) Summary
Francais (Canada) Summary
Afficher comme € Chaine

Peut étre filtré @ oul

Visible dans le journal @ oul E

Pour supprimer le champ:

1. Cliquez sur I'icone de la corbeille situé dans la colonne Action.
Lorsque vous supprimez un champ, un message “Etes-vous certain de vouloir
supprimer ce champ d'informations de contact?” apparait.

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre la suppression. Cliquez sur Non pour annuler la
suppression.

A\ SUPPRIMER CHAMP D'INFORMATIONS DE

CONTACT

Etes-vous certain de vouloir supprimer ce champ d'informations de contact?

test

Lorsque vous cliquez sur Oui, le champ est retiré de la liste.
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Pour cloner le champ:

1. Cliquez sur I'icone de clonage situé dans la colonne Action.
Lorsque vous clonez un champ, on vous demande de définir un nom pour le champ
d'informations de contact que vous avez cloné.

2. Entrez un nom pour le champ d'informations de contact que vous avez cloné. Si le
champ est laissé vide, il copie le nom du champ que vous clonez.

3. Sélectionnez Cloner pour poursuivre le clonage. Cliquez sur Non pour annuler le
clonage.

X
CLONER CHAMP D'INFORMATIONS DE CONTACT

S.v.p. définissez un nom pour le champ d'informations de contact cloné:

Lorsque vous cliquez sur Cloner, le nouveau champ est ajouté a la liste.

Tache d’informations de contact
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section.

Les taches d'informations de contact sont créées pour étre exécutées lorsque les contacts
sont complétés afin d'ajouter de I'information additionnelle dans les champs
d'informations de contact. Actuellement, ice accepte les taches de Azure OpenAl et de
I'application virtuelle.

La tache iceVoiceContactSummary14 préte a étre utilisée est incluse pour la récapitulation
de contact, elle est visible dans iceJournal. Cette tache ne peut étre supprimée.

Remarque: Les taches de transcription et de récapitulation de I'lA générative sont
incluses a la plateforme. Les taches d'IA générative additionnelles engageront des frais
d'utilisation calculés selon le nombre de jetons utilisés. Lorsqu'ils démarrent des taches
additionnelles, les utilisateurs acceptent ces frais dont les taux peuvent changer.
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Taches de caviardage

ice 15.2 introduit trois taches de caviardage:
e iceVoiceCreditCardRedactor15
e icelMCreditCardRedactor15
e iceEmailCreditCardRedactor15

L'utilisation de cette fonction peut entrainer des frais additionnels. S.v.p. vérifiez auprés
de votre administrateur si cette fonction a été configurée pour votre organisation.

Ces taches apparaissent dans la section des Tdches d'informations de contact car elles sont
configurées et exécutées de la méme maniére que d'autres taches d'lA générative.
Toutefois, contrairement aux taches de récapitulation ou de sentiment, les taches de
caviardage ne remplissent aucun champ d'informations de contact. Elles traitent plutét la
transcription directement et remplacent I'information sensible (comme les numéros de
carte de crédit) par une version caviardée. En option, les administrateurs peuvent
configurer la tache pour retourner des détails additionnels comme I'utilisation de jetons
mais aucunes métadonnées ne sont produites par défaut.

Durant I'exécution d'une tache de caviardage, celle-ci évalue la transcription selon les
instructions de la requéte et masque toute information sensible détectée. Par exemple,
pour un agent qui recueille les informations de paiement, le caviardage remplace
automatiquement le numéro de carte de crédit par des astérisques dans la transcription
de I'appel qui se trouve dans iceJournal.

Remarque: La transcription d'origine est remplacée par une copie caviardée et ne peut
étre récupérée.

Pour les contacts voix, le caviardage audio se produit également, un nouveau fichier
audio est produit dans lequel I'information sensible est remplacée par un bip. Le fichier
audio d’origine est alors marqué pour suppression.

Ajout, modification ou suppression de taches d’informations de contact

Pour ajouter, modifier ou supprimer des taches d'informations de contact, cliquez sur
Tdche d'informations de contact. Une liste des taches existantes s'affiche.
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Ajout d’'une tache

Pour ajouter une tache d'application virtuelle, suivez ces étapes:

1. Cliquez sur le bouton Ajouter. L'affichage suivant s'ouvre:

2. Modifiez les parametres comme requis pour créer une tache.

Le tableau ci-dessous explique les parametres.

Parametre Valeurs Description
permises

m Texte Entrez le nom du parametre du champ.
Texte Une description du champ d'informations de contact.

Activé Activée: Cet état est requis pour configurer les
Désactivé taches a exécuter dans un horaire
Apercu Désactivée: La tache ne s'exécute pas.
Apercu: La tache s'exécute ad hoc en cliquant sur
le bouton Apercu dans icelJournal.

Transcription  Le déclencheur requis afin que la tache s’exécute.
complétée Les taches d'informations de contact peuvent étre
Contact reliées au moyen de |'option Tdche complétée.

complété Pour les taches d'application virtuelle, le
Tache déclencheur doit étre défini a Contact Complété.

Déclencheur

complétée



1 36 iceManager Manuel de I'utilisateur

Parametre Valeurs
permises

Modalité Inconnu

Description

Les taches GenAl qui utilisent la transcription
d'appel pour produire du contenu exigent que le
déclencheur soit défini a Transcription complétée.

La modalité du contact.

Voix Actuellement, les taches GenAl ne sont acceptées
Ml que pour les contacts voix.

Composition  Les taches d'application virtuelle acceptent toutes
automatique  les modalités sauf le courriel.

Type de tache Azure OpenAl | e type de tache.
Application
virtuelle

Parametres Azure OpenAl

Point Le point d'extrémité de I'API pour Azure Open Al.
d’extrémité
Azure OpenAl

Clé Azure Texte
OpenAl

La clé API pour Azure Open Al.

Nombre Texte
maximum de

jetons d’entrée
autorisés

C'est ici que vous pouvez définir le nombre
maximal de jetons qu'il est permis d'utiliser pour la
tache. La valeur par défaut est 15000

Nom du Texte
déploiement

Le nom du déploiement Azure Open Al. Ceci
indique quel modele Azure OpenAl utiliser.

Message-guide RIDAE Le message-guide GenAl utilisé pour produire les

du systéeme

Champ de la Texte
tache

d’informations

de contact

données.

La liste des champs de la tache d'informations et le
chemin JSON utilisé pour établir une
correspondance ente les champs de données et les
valeurs associées a certaines clés dans le JSON.

Parametres de l'application virtuelle

Type de contact

Le type de contact pour lequel la tache s'exécutera.
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Parameétre Valeurs Description
permises
Remarque: Seuls les groupes de Ml et voix ont des
points d'extrémité dans un groupe CU, les groupes
de courriels ne sont pas acceptés pour I'application
virtuelle.
Une liste Le groupe CU associé a la tache.
défilante de
VoS groupes
Cu
disponibles
Données Texte Des données d'utilisateur additionnelles qui
d'utilisateur peuvent étre passées a l'application virtuelle. En ce

moment, ice n'accepte que Transcription de
contact, le nom de l'agent qui traite le contact et la
liste des agents qui ont traité le contact.

3. Lorsque les parametres ont été complétés, cliquez sur Ajouter. La nouvelle tache est
ajoutée a la liste. Si vous ne désirez pas ajouter la tache, cliquez sur Revenir a la page
précédente.

La nouvelle tache apparait au bas de la liste.

Pour créer une tache Azure OpenAl, utilisez le bouton cloner pour vous assurer de
pouvoir copier les parametres Azure OpenAl.

Pour cloner une tache:

Lorsque vous sélectionnez le bouton Cloner, une copie de la tache d'informations de
contact est créée et la désignation "— Copie” est ajoutée au nom. Cliquez sur le bouton du
crayon pour modifier la copie.

Dans ce mode, vous pouvez modifier toutes les propriétés de la tache incluant le
message-guide du systéeme. Cloner une copie crée un double de la structure et utilise
I'original comme modele pour la version clonée.

Assurez-vous de modifier le champ de la tache d’informations de contact associée avant
de sauvegarder vos modifications.

Pour modifier une tache:
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1. Cliquez sur I'icone du crayon situé dans la colonne Action.

2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.

Pour supprimer la tache:

1. Cliquez sur I'icone de la corbeille situé dans la colonne Action.
Lorsque vous supprimez un champ, un message apparait “Etes-vous certain de
vouloir supprimer ce champ d'informations de contact?”.

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre la suppression. Cliquez sur Non pour annuler la
suppression.

SUPPRIMER TACHE D'INFORMATIONS DE

CONTACT

Etes-vous certain de vouloir supprimer cette tiche d'informations de contact?

test job

Lorsque vous cliquez sur Oui, la tache est retirée de la liste.



iceManager Manuel de I'utilisateur 1 39

Clavardage

La section Clavardage permet aux utilisateurs de configurer les parametres de clavardage
pour votre centre de contact. Dans cette rubrique, nous expliquerons chacune des
options des parametres de clavardage: les Réponses toutes prétes, Destinations de
clavardage, Styles de clavardage, Réunions et Messages M| du systeme.

Réponses toutes prétes

Cette section permet aux utilisateurs de voir les Réponses toutes prétes qui ont été
configurées pour le systeme. Les utilisateurs qui possédent les privileges de superviseur
ou plus élevé peuvent également ajouter, modifier ou supprimer des réponses toutes
prétes.

Pour ajouter une réponse toute préte:

1. Choisissez un dossier dans lequel vous désirez ajouter une réponse toute préte.

2. Cliquez sur le bouton Ajouter (+) sur la méme ligne que le dossier choisi. Sélectionnez
Réponses toutes prétes de la liste. Une nouvelle entrée est ajoutée au dossier.

i
Daossier

Réponse toute préte
3. Sélectionnez un type de la liste défilante. Les options incluent HTML et Simple.
Type
HTML

HTML

Simple
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4.

Entrez la réponse toute préte dans le champ.
b = 0 © &

Type

HTML

Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a ['état
précédent pour annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prétes réussi’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Revenir a l'état précédent, le message ‘Revenir a |'état précédant les modifications’
apparait. Cliquez sur Oui pour revenir a |'état précédant les modifications ou cliquez
sur Non pour maintenir vos modifications dans la page d'édition.

Remarque: Les réponses toutes prétes et les noms de dossier sont limités a un
maximum de 2000 caracteres.

Pour agrandir ou réduire un dossier de réponses toutes prétes:

e Cliquez sur Agrandir sur le dossier de réponses toutes prétes pour le développer
dans la fenétre de Réponses toutes prétes dans iceBar.

AGRANDIR REDUIRE

e Cliquez sur Réduire sur le dossier de réponses toutes prétes pour réduire ce
dossier dans la fenétre de réponses toutes prétes dans iceBar.

Pour modifier une réponse toute préte:

1.

Sélectionnez I'icone du crayon sur la ligne de la réponse toute préte que vous désirez
modifier.

+ﬁ~£~

Faites les modifications que vous désirez a la réponse toute préte. Une fois qu'une
modification a été apportée, une banniere bleue apparait au bas de I'écran.

Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a l'état
précédent pour annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prétes réussi’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Revenir a l'état précédent, le message ‘Revenir a |'état précédant les modifications’
apparait. Cliquez sur Oui pour revenir a |'état précédant les modifications ou cliquez
sur Non pour maintenir les modifications dans la page d'édition.
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Pour supprimer une réponse toute préte:
Sélectionnez I'icone de la corbeille sur la ligne de la réponse toute préte que vous
désirez supprimer.

s+ [5] ¢

1. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir a ['état
précédent pour annuler les modifications.

2. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponse toutes prétes réussi’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Revenir a l'état précédent, le message ‘Revenir a |'état précédant les modifications'’
apparait. Cliquez sur Oui pour revenir a I'état précédant les modifications ou cliquez
sur Non pour maintenir vos modifications dans la page d'édition.

Pour désactiver une réponse toute préte:

e Cliquez sur le bouton a bascule sur la réponse toute préte pour désactiver la réponse
toute préte

©

e Une réponse toute préte désactivée peut étre activée plus tard.

Pour déplacer une réponse toute préte:

1. Sélectionnez l'icdne de la boussole () sur la ligne de la réponse toute préte que
vous désirez déplacer.

2. Sélectionnez le dossier vers lequel vous désirez déplacer la réponse toute préte.

DEPLACER DOSSIER *

S.v.p. sélectionnez une destination pour [1] General

Remarque: Cette modification affectera les rapports de statistiques historiques.

[2] Général (fr)

DEPLACER ANNULER

3. Cliquez sur Déplacer pour déplacer la réponse toute préte vers un autre dossier avec
succes.
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Pour réordonner une réponse toute préte ou un dossier:

e Utilisez le menu latéral pour réordonner les réponses toutes prétes et les catégories.

Pour importer des réponses toutes prétes en format XML:

1. Sélectionnez le bouton a bascule Remplacer tous si vous désirez remplacer les
réponses toutes prétes existantes dans la page.

2. Entrez les réponses toutes préte en format XML dans le champ au bas de la page:

IMPORTER Ecraser tous

Coller la configuration XML des réponses toutes prétes iceBar dans la boite du texte a importer.

<CannedIMResponsess>
<CannedResponseFolder name="Common" expand="true">

<CannedResponse= Thank you for your question.</CannedResponse:
</CannedResponseFolder=

</CannedIMResponses>

3. Cliquez sur le bouton Importer pour importer les réponses toutes prétes.

4. De nouveaux champs de réponse toute prétes s'ouvrent et ils contiennent les
réponses toutes prétes que vous avez importées.

5. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prétes réussi’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Revenir a l'état précédent, le message ‘Revenir a |'état précédant les modifications'’
apparait. Cliquez sur Oui pour revenir a |'état précédant les modifications ou cliquez
sur Non pour maintenir les modifications dans la page d'édition.
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Destinations de clavardage

La section des Destinations de clavardage permet a un administrateur de configurer les
parametres de la destination de clavardage.

Titre de Détails

colonne

L'ID de la destination de clavardage.

Le nom attribué a la destination de clavardage.

Adresses Les adresses SIP de la destination de clavardage.

Permet aux utilisateurs qui possedent les autorisations
d’administrateur ou plus élevées de modifier, de supprimer ou de
tester la destination. Aucun autre type d'utilisateur ne peut
modifier ou supprimer des destinations de clavardage.

L'option Essai de iceChat ouvre une session de clavardage et
permet aux administrateurs de tester les parametres et les
configurations de iceChat. L'option Appel d'essai ouvre une
session d'appel d'essai au point d'extrémité sélectionné pour
verifier si le point d’extrémité est configuré de maniere adéquate.

Pour ajouter une destination de clavardage:

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche.

2. Configurez les Nom, Adresses et Type de recherche.

143
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3. Configurez le numéro a composer Cliquer-pour-appeler et I'adresse cliquer-pour-
appeler associée.

Numéro Cliquer pour appelera composer @

Adresse cliquer-pour-appeler associee €

4. Configurez les parametres Style, Mode de reconstitution de clavardage, Nécessite
Identification unique et Permettre les piéces jointes aux contacts provenant d'un
utilisateur Web.

Style Dark
Mode de reconstitution de davadage @ Reconstituer
Nécessite Identification unique @ NON

Permettre les piéces jointes pour les contacts provenant d'un utilisateur Web oul

Utiliser éditeur de texte enrichi (Client) @ oul

ARAD

Utiliser éditeur de texte enrichi (Utilisateur) © oul

5. Configurez les autorisations de partage d’'écran et de vidéo.

Utiliser éditeur de texte enrichi (Client) @ oul E
Utiliser éditeur de texte enrichi (Utilisateur) @& oul E
Permettre aux utilisateurs de démarrer une vidéo durant un appel oul E
Permettre le partage d'écran aux utilisateurs durant un appel @ oul E
Permettre aux clients de démarrer une vidéo durant un appel © oul E
Permettre le partage d'écran aux clients durant un appel @ oul ()

6. Sivous intégrez iceChat a un iFrame sur un site web tiers, configurez les parameétres
du iFrame.
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CONFIGURATION DE IFRAME
Intégrer iceChat & iFrame oul ()

Interface
lcéne du bouton de clavardage <swg xmins="http:/ iwww.w3.org/2000/5vg” viewBox="-50 -80 620 620" width="100%" height="100%"><path d-

Styles du bouton de clavardage iceChatIFrameButton {
background-color: #ee264b;
barder-color: transparent;
border-radius: 50px;
bottom: 30px;
box-shadow: rgb{157 157 157) Opx 6px Bpx Opx:
cursor: painter;
display: block;
fill: 2FFFEFF;
font-size: 16px;
height: 68mx
position: fixed;
right: 30px:
4 »

Hauteur 550

Largeur 380

145
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LOCALISATION DE IFRAME

Etiquette Aira (Application internet riche accessible) du
bouton de clavardage

English (Canada) Live chat with one of our representatives

Frangais (Canada) Live chat with one of our representatives

Infobulle du bouton de clavardage

English {Canada) Start chat

Frangais (Canada) Start chat

Titre

Les ger nologie d'side comme un lecteur d'écran pour naviguer peuvent utilisr attribut de titre pour en étiquetsr le contant. La valeur du titre devrait décrire de maniére

concis

English {Canada) ceChat Web Interface

Frangais (Canada) ceChat Web Interface

REINITIALISER LES VALEURS PAR DEFAUT

Remarque: Les pages de connexion qui utilisent le iFrame exigent I'utilisation d’'une
carte adaptative. Les pages de connexion personnalisées sans carte adaptative ne
sont acceptées que pour les fenétres contextuelles.

7. Activez la page de destination du clavardage au moyen des cartes adaptatives au
besoin.

PAGE DE DESTINATION DU CLAVARDAGE AU MOYEN DES CARTES ADAPTATIVES

Utiliser la connexion au moyen des cartes adaptatives NON @

Données JSON de la carte adaptative Reportez-vous aux outils Adaptive Card designer pour produire le JSON.

Style de CSS de la carte adaptative Reportez-vous a la documentation & Adaptive Cards Native styling pour plus d'information.

REINITIALISER LES VALEURS PAR DEFAUT

8. Configurez les parametres de la barre d’outils de clavardage.
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BARRE D'OUTILS DE CLAVARDAGE

Afficher bouton Imprimer oul

Affcicher bouton d'alerte audio oul

Utiliser logo au lieu du titre oul

AAA

Configurez le parametre Messages de clavardage.

MESSAGES DE CLAVARDAGE

Toujours fficher I'heure du message ' O]

Format de |'affichage de la date et de 'heure Date et heure courtes (yyyy-MM-dd HH:mm}) - Aperqu: 2024-08-14 12h 04

Configurez les parametres de localisation pour les langues appropriées.

LOCALISATION DE ICECHAT
Titre de la fenétre
English {Canada) ComputerTalk iceChat

Frangais (Canada) iceChat de ComputerTalk

Titre de la barre d'outils

English (Canada) ComputerTalk iceChat

Francais (Canada) iceChat de ComputerTalk

Logo

English (Canada) assets/Images/ default-Li/ iceim-uii_12png
Frangais (Canada) assets/Images/default-i/iceim-uii_12png

Texte alternatif du logo

English (Canada)

Frangais (Canada)

Clavardage Message d'Erreur Générique

English (Canada) There is an issue with the iceChat service. Please close the chat window and try again.

Frangais (Canada) Nous éprouvons de la difficulté avec notre service de clavardage. Veuillez fermer votre fenétre et réessayer.
Clavardage Message d'oceupation

English (Canada) We are receiving higher than usual requests and cannot handle your chat at this time. Please try again later.

Frangais (Canada) Nous recevons un nombre de requétes plus élevé qu'a I'habitude et ne pouvons pas traiter votre demande en ce moment. Veuillez réessayer plus ta
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Clavardage Message Terminé

English (Canada) It appears your chat has ended. If you need to contact us again, please start a new chat.

Frangais (Canada) Votre clavardage semble avair pris fin. 5i veus avez toujours besain de neus contacter, veuillez fermer votre fenétre et réessayer.

Message guide de reconstitution de clavardage

English (Canada) It appears you have a chat in progress. Would you like to continue your chat or start a new one?

Frangais (Canada) Il apparait que vous étes en cours de clavardage. Aimeriez-vous continuer votre clavardage ou en démarrer un nouveau?

Relecture du message du lecteur d'écran pour

ssssss ge. {1} - Message
English (Canada) Yousaid {1}
Francais (Canada) Vous avez dit {1}

Relecture du message du lecteur d'écran pour 'agent
{0} - Expéditaur du massage, {1}- Message

English (Canada) {0} said {1}

Frangais (Canada) {otadit{n)

Relecture du message du lecteur d'écran pour
I'application
{0} - Expéditeur du message. {1} - Message

English (Canada) {0} said (1}

Frangais (Canada) {otadit{1)

Relecture du message du lecteur d'écran pour le systeme
{0} - Expéditsur du message, {1} - Message

English (Canada) {0} said {1}

Frangais (Canada) {otadit{n)

REINITIALISER LES VALEURS PAR DEFAUT

Pour de plus amples renseignements sur chacun des champs, consultez le tableau ci-
dessous.

Propriétés de Destination de clavardage

Parametre atails

L'ID produit par le systéme pour la destination de
clavardage.

Le nom unique attribué a cette destination de
clavardage.

Adresses La (les) adresse(s) de la destination de clavardage.

U ELEEE BT | o5 options incluent Séquentiel ou Circulaire.

Numeéro a Ceci s'applique au NA en mode décroché configuré

composer de dans les Parametres de base, dans la section CU sous
Cliquer pour ACS.

appeler
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Parametre

Ceci est utilisé dans le menu Actions pour appeler et
tester le numeéro du serveur afin de vérifier si
I'utilisateur peut recevoir des appels. °

LULESHEIEEE S || 5'agit de I'adresse ot la demande de composition
pour-appeler cliquer-pour-appeler est reque. Les adresses sont
associée configurées dans iceAdministrator sous Groupes CU. Ce
champ doit toujours étre configuré selon le groupe CU
de I'utilisateur®.

Sélectionnez parmi les styles de clavardage par défaut
(Clair ou Sombre) ou parmi les options configurées
dans les Styles de clavardage.

Mode de Permet aux administrateurs de configurer la maniére

CEEDEEUELIE T (ont jceChat traite la reconstitution de clavardage.
clavardage

Les options incluent:
e Reconstituer: restaure une session de clavardage
active.

e Message-guide: restaure une session de
clavardage active, mais si les parameétres de I'URL
du clavardage sont différents de ceux du
clavardage précédent, il demande la
confirmation de l'utilisateur de soit continuer le
clavardage précédent ou d'en démarrer un
nouveau.

o Démarrer nouveau: restaure une session de
clavardage active mais en démarre une nouvelle
sans la confirmation de I'utilisateur si les
parametres de |I'URL du clavardage sont
différents de ceux du clavardage précédent (en
stockage local). Le clavardage précédent est
interrompu s'il est toujours actif, avant d'en
démarrer un nouveau.

5 Ce parameétre n'est disponible que dans ice 15.2+.
6 Ce paramétre n’est disponible que dans ice 15.2+.



150

iceManager Manuel de I'utilisateur

Propriétés de Destination de clavardage

Parametre

Voyez les scénarios suivants:

Terminer le clavardage dans l'interface utilisateur:
Ceci met fin correctement au contact dans ice. [l n'y a
pas d'option de reconstitution du clavardage. Cliquer
sur le bouton démarrer clavardage pour remplir les
données du clavardage crée un nouveau contact.

L'agent met fin au clavardage: Ceci met fin
correctement au contact dans ice. Il n'y a pas
d'option de reconstitution du clavardage. Cliquer sur
le bouton démarrer clavardage pour remplir les
données du clavardage crée un nouveau contact.

Fermer le navigateur: Le contact est toujours actif
dans ice et le contact peut étre reconstitué (restauré).
Si le mode de reconstitution est défini a
Reconstituer et que le clavardage actif est toujours
en cours, cliquer sur le bouton démarrer clavardage
reconstitue le clavardage précédent.

Si le mode de reconstitution est défini a Message-
guide et que de nouveaux parametres sont passés a
iceChat, on demande au client s'il veut démarrer un
nouveau clavardage ou continuer avec le précédent.
Si le mode de reconstitution est défini a Message-
guide et que les parameétres n‘ont pas été modifiés,
le clavardage précédent est reconstitué.

Remarque: Le message de maintien de la connexion
de I'agent met éventuellement fin au clavardage si le
client ne reconstitue pas le clavardage et que I'agent
n'y met pas fin. Les modes Message-guide et
Démarrer nouveau mettent tous deux fin au
clavardage existant avant d'en créer un nouveau.

Rafraichir le navigateur durant un clavardage actif:
Rafraichir la page du navigateur du clavardage sans
modifier aucun paramétre du clavardage (par
exemple I'ID de destination, la langue, etc.)
reconstitue toujours le clavardage actif.

Ouvrir un nouvel onglet et cliquer sur le bouton
démarrer clavardage:

Si le mode de reconstitution est défini a
Reconstituer et qu'un clavardage existant se trouve
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Parametre Détails

dans ce navigateur, le clavardage précédent est
reconstitué.
Si le mode de reconstitution est défini a Message-
guide et que de nouveaux parametres sont passés a
iceChat, le client recoit un message-guide qui lui
demande s'il désire démarrer un nouveau
clavardage. Si les paramétres sont les mémes, la
session de clavardage active est restaurée.
S'il n'y a aucun clavardage existant, un nouveau
clavardage est créé.

6. Ouvrir un nouveau navigateur et cliquer sur le
bouton démarrer clavardage:
S'il se trouve dans un navigateur différent, un
nouveau clavardage est démarré.
S'il s'agit du méme navigateur, par exemple, deux
fenétres Edge sont ouvertes et qu'une session de
clavardage existante s'y trouve:
Si le mode de reconstitution est défini a
Reconstituer et que le clavardage actif est toujours
en cours, le clavardage précédent est reconstitué.
Si le mode de reconstitution est défini a Message-
guide et que de nouveaux parametres sont passés a
iceChat, on demande au client s'il désire démarrer un
nouveau clavardage ou continuer avec le précédent.
Si le mode de reconstitution est défini a Message-
guide et que les mémes parameétres sont passés a
iceChat, le clavardage précédent est reconstitué.

Nécessite Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
Identification pour exiger |'authentification unique et configurez I'lD
unique de client AAD et I'ID de locataire AAD.

Remarque: L'identification unique n’est pas disponible
avec l'intégration de iFrame.

JIC I ER LU |ID de client AAD utilisé pour I'identification unique.

ID de locataire L'ID de locataire utilisé pour l'identification unique.

AAD

151




iceManager Manuel de I'utilisateur

Propriétés de Destination de clavardage

Parametre

Utiliser éditeur de
texte enrichi
(Client)

Utiliser éditeur de
texte enrichi
(Utilisateur)

Permettre les
piéces jointes aux
contacts
provenant d'un
utilisateur Web

Permettre aux
utilisateurs de
démarrer une
vidéo durant un

appel

Permettre le

partage d'écran
aux utilisateurs
durant un appel

Lorsque cette fonction est activée, elle fournit une barre
d'outils d'éditeur de texte enrichi qui permet aux
utilisateurs d'appliquer un formatage additionnel a
leurs clavardages.

Lorsque cette fonction est activée, elle fournit une barre
d'outils d'éditeur de texte enrichi qui permet aux
utilisateurs d'appliquer un formatage additionnel a
leurs clavardages.

Si ce parametre est activé, il est possible de téléverser
des piéces jointes aux contacts.

Remarque: Pour que le bouton de téléversement de
fichier soit disponible pour le contact, ce paramétre
doit étre activé et au moins un type de fichier doit étre
défini dans le parametre Suffixes de fichier permis pour
le contact dans les Parametres de base > Pieces jointes
aux contacts.

Si ce parametre est activé, les agents peuvent démarrer
leur vidéo durant une réunion ACS.

Si le point d'extrémité spécifié est également utilisé
dans d'autres destinations de clavardage, I'autorisation
la plus restrictive s'applique a toutes. Pour activer cette
autorisation, assurez-vous que seule cette destination
utilise le point d'extrémité ou assurez-vous que ce
paramétre soit également activé pour toutes les autres
destinations qui partagent le point d'extrémité. ’

Si ce parametre est activé, les agents peuvent partager
leur écran durant une réunion ACS.

Si le point d'extrémité specifié est également utilisé
pour d'autres destinations de clavardage, I'autorisation
la plus restrictive s'applique a toutes. Pour activer cette
autorisation, assurez-vous que seule cette destination
utilise le point d'extrémité ou assurez-vous que ce

" Ce parameétre n'est disponible que dans ice 15.2+.
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parametre soit également activé pour toutes les autres
destinations qui partagent le point d'extrémité.

Permettre aux Si ce parameétre est activé, les clients peuvent démarrer

clients de leur vidéo durant une réunion ACS.
démarrer une

vidéo durant un
appel

Si le point d'extrémité spécifié est également utilisé
dans d'autres destinations de clavardage, |'autorisation
la plus restrictive s'applique a toutes. Pour activer cette
autorisation, assurez-vous que seule cette destination
utilise le point d’extrémité ou assurez-vous que ce
parametre soit également activé pour toutes les autres
destinations qui partagent le point d'extrémité.

Permettre le Si ce parametre est activé, les clients peuvent partager

partage d'écran leur écran durant une réunion ACS.
aux clients durant

un appel Si le point d’extrémité spécifié est également utilisé

dans d'autres destinations de clavardage, |'autorisation
la plus restrictive s'applique a toutes. Pour activer cette
autorisation, assurez-vous que seule cette destination
utilise le point d'extrémité ou assurez-vous que ce
parametre soit également activé pour toutes les autres
destinations qui partagent le point d'extremite.

Configuration de iFrame

LILCE L E R EIE Y S activé, iceChat peut étre intégré dans un iFrame.

iFrame
Remarque: iFrame devrait étre utilisé avec Reconstituer

du mode de reconstitution de clavardage.

Instructions La liste des instructions permises.
permises

CELCEUREIELE | '|cone du bouton de clavardage.

de clavardage o )
Ce champ peut contenir I'étiquette d'une image html

avec une source ou un svg, toutefois, il ne peut
contenir un URL.

SE DU ETLELE | e bouton de clavardage est en style CSS.
de clavardage
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La hauteur du iFrame.
Largeur La largeur du iFrame.

Politique de La politique de référent controle la quantité
référent d'information référente qui devrait étre incluse aux
demandes.

Démarrer Si activé, le clavardage démarre minimisé.
dEVETLELTS

minimisé

Définit I'URL de la page que vous désirez afficher.
Styles de iFrame Les styles de iFrame en CSS.

LICE LR EENED B | e code pour intégrer iceChat dans le iFrame.

Localisation du iFrame

Etiquette Aira Le texte de I'étiquette Aira du bouton de clavardage.
(Application

internet riche

accessible) du

bouton de

clavardage

Infobulle du Le texte de l'infobulle du bouton de clavardage.
bouton de

dEVETLELTS

Les utilisateurs qui utilisent la technologie d'assistance
comme un lecteur d'écran pour naviguer peuvent
utiliser I'attribut du titre dans un iframe pour étiqueter
son contenu. La valeur du titre devrait décrire de
maniére concise le contenu intégré.

Page de destination du clavardage au moyen des cartes adaptatives

Utiliser la Si ce parameétre est activé, la page de destination du
conneéxion au clavardage peut étre configurée au moyen des cartes
adaptatives.
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moyen des cartes
adaptatives

SLLLEEEEE L | ors de la création d'une nouvelle destination de
la carte adaptative clavardage, les données Json par défaut d'un modéle
de carte adaptative est ajouté. Les données JSON
peuvent étre modifiées pour configurer votre page de
destination de clavardage.

S CE e LRI | ors de la création d'une nouvelle destination de
LUEEEERIEHVE clavardage, un modéle de style de CSS par défaut de la
carte adaptative est ajouté. Le style de CSS peut étre
modifié pour configurer votre page de destination de
clavardage.

Barre d’outils de clavardage

NS A EL TR Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
bouton de sortie pour afficher le texte du bouton de sortie dans la barre
d’outils de clavardage.

Afficher bouton Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
Imprimer pour afficher le bouton Imprimer dans la barre d'outils
de clavardage.

NS A EC TR Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
bouton pour afficher le texte du bouton d'imprimerie dans la
d'imprimerie barre d'outils de clavardage.

Nl SN Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
du son pour afficher le bouton du son dans la barre d'outils de
clavardage.

Afficher le texte Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
TN GG TR B pour afficher le texte du bouton du son dans la barre
d’outils de clavardage.

Utiliser logo au Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramétre
lieu du titre pour utiliser le logo au lieu du titre.

Messages de clavardage
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LS ile e Les options incluent Oui/Non. Activez ce parametre
I'heure du pour toujours afficher I'heure du message.
message

Format de Les options incluent:
I'affichage de la

. e Heure courte (h:mm a)
date et de I'heure

e Heure moyenne (h:mm:ss a)

e Heure longue (h:mm:ss a z)

e Date courte (aaaa-MM-j))

e Date moyenne (MMM Jj, aaaa)

e Date longue (MMMM jj, aaaa)

e Date et heure courtes (aaaa-MM-jj, hmm a)

e Date et heure moyennes (MMM |j, aaaa,
h:mm:ss a)

e Date et heure longues (MMMM jj, aaaa, h:mm:ss
az)

ou z indique le fuseau horaire.

e N ER G G Le texte du titre a afficher dans la fenétre.

Titre de la barre Le texte du titre a afficher dans la barre d'outils.
d'outils

Le chemin du fichier pour votre logo.

o CEE L EETCTE Le texte alternatif affiché a la place de votre logo si
I'image ne peut étre téléchargée.

(SR EG T TTE Le texte qui s'affiche dans le message d'erreur
générique du générique du clavardage.
clavardage



iceManager Manuel de I'utilisateur 1 57

Propriétés de Destination de clavardage
N

Message Le texte qui s'affiche dans le message d'occupation du
d'occupation du clavardage.
clavardage

Message Le texte qui s'affiche dans le message clavardage
clavardage terminé.
terminé

VTG TG B Le texte qui s'affiche lorsqu’un message-guide avise
e S R ['utilisateur de poursuivre le clavardage ou d'en débuter
clavardage un nouveau.

Relecture du Le texte du lecteur d'écran qui est relu pour un
lecteur d'écran message d'un utilisateur.

pour un message

de l'utilisateur

Relecture du Le texte du lecteur d'écran qui est relu pour un
lecteur d'écran message d'un agent.

pour un message

de I'agent

Relecture du Le texte du lecteur d'écran qui est relu pour un
lecteur d'écran message de |'application.

pour un message

de I'application

Relecture du Le texte du lecteur d'écran qui est relu pour un
lecteur d'écran message du systeme.

pour un message

du systéeme

Styles de clavardage

Cette section permet aux utilisateurs de créer et de configurer les styles de clavardage qui
apparaissent dans la fenétre iceChat du coté du client. Les utilisateurs qui possedent les
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autorisations d'administrateur peuvent ajouter, modifier et supprimer des styles de
clavardage.

Remarque: Les thémes clair et sombre du systéeme sont disponibles par défaut et ne
peuvent étre supprimes.

Pour ajouter un style de clavardage:

1. Cliquez sur le bouton bleu Ajouter dans le coin supérieur gauche.
2. Entrez un nom unique pour votre nouveau style de clavardage.

3. Configurez la section des messages.
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MESSAGES

Largeur minimale (35} B

Largeur maximale (%) @ 80

Espace entrz les bulles des me! rd'unz minute z
(ox) @
Espace antrz 2s bulles des me: (ox) @ 7
Style de bordure de |2 bulle d= message de 'zgent @ ronde -
Rayon de |z bordure delz b age de l'agent (px) @ 1o

seur de |3 bordure dz |2 bullz de massage de I'zgent (px) 8 1
Style de bordure de |2 bulle dz message de l'utilizateur ronde -
Rayon de la bordure de |z bulle de message de ['utilisatzur (px) @ 1o

bordure de 3 bullz de message de I'utilisasteur (px) @ 1

Style de bordure de |2 bulle d= message du syteme @ ronde -
Rayon de la bordure de |z bulle de message du systéme [ox) @ 10

Epzisseur de |z bordure dz |z bulle de message du systéme |

n@ ronde -

Style de bordure de |a bulle de message de I'applic:

Rayon de la bordure de |z bulle de message de |'application (px) @ 1o

bordure de ulle de message de 'zpplication (px) @ 1

4. Configurez la section des couleurs.
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5. Configurez la section des polices de caracteres, sélectionnez la police de caracteres et
le taille de police de caracteres.

POLICE DE CARACTERES @

Date et heure du message de 'agent @ 10 px x FrutigerNeuelTPro-Light » Courier New x SansSerif x -
Message de I'sgent @ 4 px % FrutigerNeuslTPro-light x CourierMew x Sans-Serif X -
Nom du message de |'agent @ 14 px = FrutigerNeuslTPro-Light = Courier Mew = Sans-Serif X v
Date du message de |'utilisateur @ 10 ox x FrutigerNeuelTPro-light x Courier Mew x Sans-Serif X -
Message de ['utilisateur @ 4 ox % FrutigerNeuelTPro-light = CourierMew x Sans-Serif X -
Date et heure du message du systéme @ 0 px x FrutigerNeuelTPro-Light = CourierMew x SansSerif x -
Message du systéme @ 4 px x FrutigerNeuelTPro-Light x CourierMew x SansSerif X -
Date et heure du message de 'application @ 0 ox % FrutigerNeuelTPro-light = CourierMew x Sans-Serif X -
Police de caractéres du message de l'application @ 4 px x FrutigerNeuelTPro-Light = CourierMew x SansSerif x -
Bouton de la barre d'outils @ 4 ox % FrutigerNeuelTPro-light = Courier Mew x Sans-Serif X -
Etiquette de la barre d'outils @ L3 pX x FrutigerNeuelTPro-Bold = Courier New x Sans-Serif x -

Remarque: Les polices de caractéres comportent un menu défilant multi-sélections.
La premiére police de caractéres sélectionnée est la principale police de caractéres a
utiliser. Toutes les polices de caractéres sélectionnées par la suite sont les polices de
caracteres de rechange dans I'ordre dans lequel elles sont choisies.

o

Cliquez sur Ajouter pour sauvegarder vos modifications et ajouter votre nouveau style
de clavardage.

Pour de plus amples renseignements sur chaque champ, consultez le tableau suivant.

Propriétés d'un style de clavardage

Entrez un nom unique pour identifier ce style de
clavardage.

Messages

TG EN TR EIEREA S La largeur minimale des bulles de message
lorsqu’elles sont consultées dans la boite de
clavardage.



Largeur maximale (%)

Espace entre les
bulles des messages
envoyés a l'intérieur
d'une minute (px)

Espace entre les
bulles des messages
envoyés (px)

Style de bordure de la
bulle de message de
I'agent

Rayon de la bordure
de la bulle de
message de l'agent

(PX)

Epaisseur de la
bordure de la bulle de
message de l'agent

(PX)

Style de bordure de la
bulle de message de
I'utilisateur

Rayon de la bordure
de la bulle de
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Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

La valeur minimale par défaut est 20%.
La valeur doit se situer entre 20% et 80%.
La largeur maximale des bulles de message

lorsqu’elles sont consultées dans la boite de
clavardage.

La valeur maximale par défaut est 80%.
La valeur doit se situer entre 20% et 80%.

L'espace entre les bulles des messages envoyés a
I'intérieur d'une minute I'un de l'autre.

L'espace entre les bulles pour les messages
envoyés dans une période autre qu'une minute du
dernier message envoyé.

Le style de bordure de la bulle de message entrant.
Les options sont ronde ou carrée. La valeur par
défaut est ronde.

Le rayon de la bordure de la bulle du message
entrant.

La valeur par défaut est 10 px.

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message
entrant.

La valeur par défaut est1 px.

Le style de bordure de la bulle de message sortant.
Les options sont ronde ou carrée. La valeur par
défaut est ronde.

Le rayon de la bordure de la bulle du message
sortant.
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message de

I'utilisateur (px)

Epaisseur de la
bordure de la bulle de
message de
I'utilisateur (px)

Style de bordure de la
bulle de message du
systeme

Rayon de la bordure
de la bulle de
message du systéme

(px)

Epaisseur de la
bordure de la bulle de
message du systéme

(px)

Style de bordure de la
bulle de message de
I'application

Rayon de la bordure
de la bulle de
message de
I'application (px)

Epaisseur de la
bordure de la bulle de
message de
I'application (px)

Couleurs

Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

La valeur par défaut est 10 px.

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message
sortant.

La valeur par défaut est 1 px.

Le style de bordure de la bulle de message du
systéeme. Les options sont ronde ou carrée. La
valeur par défaut est ronde.

Le rayon de la bordure de la bulle du message du
systeme.

La valeur par défaut est 10 px.

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message
du systéme.

La valeur par défaut est 1 px.

Le style de bordure de la bulle de message de
I'application. Les options sont ronde ou carrée. La
valeur par défaut est ronde.

Le rayon de la bordure de la bulle du message de
I'application.

La valeur par défaut est 10 px.

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message
de l'application.

La valeur par défaut est1 px.
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bumetrs —— [ogats

Arriére-plan de
I'entrée de clavardage

Couleur d’entrée de
clavardage

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie de I'entrée
de clavardage

Arriére-plan de la
barre d'outils
d'entrée de
clavardage

Arriere-plan du
bouton de la barre
d'outils d'entrée de
clavardage

Arriere-plan de I'effet
de survol du bouton
de la barre d'outils
d'entrée de
clavardage

Texte du bouton de la
barre d'outils
d'entrée de
clavardage

Texte de I'effet de
survol du bouton de
la barre d'outils
d'entrée de
clavardage

La couleur d'arriére-plan utilisée pour le récipient
d’'entrée de clavardage. La valeur par défaut est
#EFFFFE.

La couleur utilisée pour le texte du champ d’entrée.
La valeur par défaut est #323232.

La couleur utilisée pour I'apercu de la cible de
saisie pour les champs d’entrée de clavardage. La
valeur par défaut est #000000.

La couleur d'arriere-plan utilisée pour la barre
d'outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur par
défaut est #ffffff.

La couleur d'arriére-plan utilisée pour les boutons
de la barre d'outils de I'éditeur de texte enrichi. La
valeur par défaut est #ffffff.

La couleur d'arriere-plan de I'effet de survol/cible
de saisie utilisée pour les boutons de la barre
d'outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur par
défaut est #005999.

La couleur utilisée pour le texte des boutons de la
barre d'outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur
par défaut est #444444.

La couleur de I'effet de survol /cible de saisie
utilisée pour le texte des boutons de la barre
d’outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur par
défaut est #ffffff.
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Parametre

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du bouton
de la barre d'outils
d’'entrée de
clavardage

Arriere-plan du
bouton a bascule de
la barre d'outils
d’'entrée de
clavardage

Arriere-plan de I'effet
de survol du bouton a
bascule de la barre
d’'outils d'entrée de
clavardage

Icone du bouton a
bascule de la barre
d’'outils d'entrée de
clavardage

Effet de survol de
lI'icone du bouton a
bascule de la barre
d'outils d'entrée de
clavardage

Arriére-plan du fil de
clavardage

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du fil de
clavardage

La couleur de I'apercu de la cible de saisie des
boutons de la barre d'outils d'entrée de
clavardage. La valeur par défaut est #000000.

La couleur d'arriére-plan utilisée pour le bouton a
bascule de la barre d'outils de I'éditeur de texte
enrichi. La valeur par défaut est #ffffff.

La couleur d'arriere-plan de I'effet de survol / cible
de saisie utilisée pour le bouton a bascule de la
barre d'outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur
par défaut est #005999.

La couleur utilisée pour I'icone du bouton a
bascule de la barre d'outils de I'éditeur de texte
enrichi. La valeur par défaut est #323232.

La couleur d'effet de survol / cible de saisie utilisée
pour l'icone du bouton a bascule de la barre
d’outils de I'éditeur de texte enrichi. La valeur par
défaut est #ffffff.

La couleur d'arriére-plan utilisée pour le fil de
clavardage. La valeur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'apercu de l'indicateur de cible de
saisie du corps du fil de clavardage. La valeur par
défaut est #000000
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Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie des
clavardages

Arriéere-plan de la
bulle de message de
I'agent

Bordure de la bulle de
message de l'agent

Date et heure du
message de l'agent

Message de I'agent

Le texte des liens du
message de l'agent

La couleur de I'effet
de survol du texte des
liens contenus dans le
message de l'agent

Couleur de

lI'indicateur de cible
de saisie du lien du
message de l'agent

Nom du message de
I'agent

Arriére-plan de la
bulle de message de
I'utilisateur

La couleur de la bordure de I'apercu de I'indicateur
de saisie des messages de clavardage. La valeur
par défaut est #000000.

La couleur d'arriere-plan de la bulle de message
entrant. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de la bordure de la bulle de message
entrant. La valeur par défaut est #eOdede.

La couleur de la date et de I'heure du message
entrant. La valeur par défaut est #2e2e2e.

La couleur utilisée pour le message entrant. La
valeur par défaut est #323232.

La couleur du lien contenu dans le message de
clavardage envoyé par I'agent. La valeur par défaut
est #005999.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie du
lien contenu dans le message de clavardage
envoyé par 'agent. La valeur par défaut est
#002D4D.

La couleur de I'apercu de l'indicateur de cible de
saisie du lien de la bulle de message de I'agent. La
valeur par défaut est #000000.

La couleur utilisée pour le nom du message
entrant. La valeur par défaut est #2e2e2e.

La couleur d'arriere-plan de la bulle de message
sortant. La valeur par défaut est #a3d6f3.

165




iceManager Manuel de I'utilisateur
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Parametre

Bordure de la bulle de
message de
I'utilisateur

Date et heure du
message de
I'utilisateur

Message de
I'utilisateur

Texte du lien du
message de
I'utilisateur

Texte de I'effet de
survol du lien du
message de
I'utilisateur

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du lien du
message de
I'utilisateur

Arriére-plan de la
bulle de message du
systeme

Bordure de la bulle de
message du systéme

Date et heure du
message du systéme

Message du systeme

La couleur de la bordure de la bulle de message
sortant. La valeur par défaut est #005999.

La couleur de la date et de I'heure du message
sortant. La valeur par défaut est #2e2e2e.

La couleur utilisée pour le texte du message
sortant. La valeur par défaut est #323232.

La couleur du lien contenu dans le message de
clavardage envoyé par I'utilisateur. La valeur par
défaut est #005999.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie du
lien contenu dans le message de clavardage
envoyé par l'utilisateur. La valeur par défaut est
#002D4D.

La couleur de I'apercu de l'indicateur de cible de
saisie du lien de la bulle de message de
I'utilisateur. La valeur par défaut est #000000.

La couleur d'arriére-plan de la bulle de message du
systeme. La valeur par défaut est #fff8f8.

La couleur de la bordure de la bulle de message du
systéme. La valeur par défaut est #c9c9c9.

La couleur de la date et de I'heure du message du
systeme. La valeur par défaut est #9e2b24.

La couleur utilisée pour le texte du message du
systéme. La valeur par défaut est #a51b12.
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Propriétés d'un style de clavardage
bumetrs —— [ogats

Texte du lien du
message du systéme

Texte de I'effet de
survol du lien du
message du systéme

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du lien du
message du systéme

Arriére-plan de la
bulle de message de

I'application

Bordure de la bulle de

message de
I'application

Date et heure du
message de
I'application

Message de
I'application

Texte du lien du
message de
I'application

Texte de I'effet de
survol du lien du
message de
I'application

La couleur du lien contenu dans le message de
clavardage envoyé par le systeme. La valeur par
défaut est #a51b12.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie du
lien contenu dans le message de clavardage
envoyé par le systéeme. La valeur par défaut est
#9f140b.

La couleur de I'apercu de l'indicateur de cible de
saisie du lien de la bulle de message du systeme.
La valeur par défaut est #000000.

La couleur d'arriére-plan de la bulle de message de
I'application. La valeur par défaut est #f8fbff.

La couleur de la bordure de la bulle de message de
I'application. La valeur par défaut est #c9c9c9.

La couleur de la date et de I'heure du message de
I'application. La valeur par défaut est #2e2e2e.

La couleur utilisée pour le texte du message de
I'application. La valeur par défaut est #323232.

La couleur du lien contenu dans le message de
clavardage envoyé par I'application. La valeur par
défaut est #005999.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie du
lien contenu dans le message de clavardage
envoyé par l'application. La valeur par défaut est
#002D4D.
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Parametre

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du lien du
message de
I'application

Icone du bouton
d'envoi de message

Effet de survol de
I'icone du bouton
d'envoi de message

Arriere-plan de I'effet
de survol du bouton
d‘envoi de message

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du bouton
Envoyer

Arriére-plan de la
notification
évanescente d'appel
actif

Couleur de la
notification
évanescente d'appel
actif

Arriére-plan de la
notification
évanescente d'appel
terminé

La couleur de I'apercu de l'indicateur de cible de
saisie du lien de la bulle de message de
I'application. La valeur par défaut est #000000.

La couleur de I'icone du bouton d'envoi de
message. La valeur par défaut est #005999.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie de
I'icone du bouton d’envoi de message. La valeur
par défaut est #ffffff.

La couleur d'arriere-plan de I'effet de survol / cible
de saisie du bouton d'envoi de message. La valeur
par défaut est #005999.

La couleur de I'apercu de la cible de saisie du
bouton Envoyer du clavardage. La valeur par
défaut est #000000.

La couleur de I'arriere-plan de la notification
évanescente d'appel actif. La couleur par défaut est
#198754.

La couleur de la notification évanescente d'appel
actif. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'arriere-plan de la notification
évanescente d'appel terminé. La couleur par défaut
est #dc3545.
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Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

Couleur de la
notification
évanescente d'appel
terminé

Arriéere-plan de la
notification
évanescente de
clavardage terminé

Couleur de la
notification
évanescente de
clavardage terminé

Arriére-plan de la
notification
évanescente de
réunion active

Couleur de la
notification
évanescente de
réunion active

Arriére-plan de la
notification
évanescente de
réunion terminée

Couleur de la
notification
évanescente de
réunion terminée

Arriére-plan de la
barre d'outils

La couleur de la notification évanescente d'appel
terminé. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'arriere-plan de la notification
évanescente de clavardage terminé. La couleur par
défaut est #dc3545.

La couleur de la notification évanescente de
clavardage terminé. La couleur par défaut est
#IFFTFS.

La couleur de I'arriere-plan de la notification
évanescente de réunion active. La couleur par
défaut est #198754.

La couleur de la notification évanescente de
réunion active. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'arriere-plan de la notification
évanescente de réunion terminée. La couleur par
défaut est #dc3545.

La couleur de la notification évanescente de
réunion terminée. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur d'arriére-plan de la barre d'outils. La
valeur par défaut est #005999.

169




iceManager Manuel de I'utilisateur

Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

Texte du bouton de la
barre d'outils

Texte de I'effet de
survol du bouton de
la barre d'outils

Icone du bouton de la
barre d'outils

Effet de survol de
I'icone du bouton de
la barre d'outils

Arriere-plan du
bouton de la barre
d’outils

Arriere-plan de I'effet
de survol du bouton
de la barre d'outils

Couleur de
I'indicateur de cible
de saisie de la barre
d'outils

Arriere-plan du
bouton Terminer
clavardage

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du bouton
terminer clavardage.

La couleur du texte du bouton de la barre d'outils.
La valeur par défaut est #ffffff.

La couleur du texte de |'effet de survol / cible de
saisie de la barre d'outils. La valeur par défaut est
#005999.

La couleur de I'icone du bouton de la barre
d’outils. La valeur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie de
I'icone du bouton de la barre d'outils. La valeur par
défaut est #005999.

La couleur d'arriére-plan du bouton de la barre
d’outils. La valeur par défaut est #005999.

La couleur d'arriere-plan de I'effet de survol / cible
de saisie du bouton de la barre d’outils. La valeur
par défaut est #ffffff.

Couleur de I'apercu de la cible de saisie pour
I'entéte du clavardage. La valeur par défaut est
#000000.

La couleur d'arriére-plan du bouton terminer
clavardage. La couleur par défaut est #005999.

La couleur du contour de la cible de saisie du
bouton terminer clavardage. La couleur par défaut
est #000000.
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Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

Arriere-plan de I'effet
de survol du bouton
terminer clavardage

Texte de I'effet de
survol du bouton
terminer clavardage

Icone du bouton
terminer clavardage

Icone de I'effet de
survol du bouton
terminer clavardage

Texte du bouton
terminer clavardage

Etiquette de la barre
d’'outils

Couleur du texte de
I'infobulle

Couleur de l'arriére-
plan de l'infobulle

Couleur de la bordure
de l'infobulle

Couleur de
lI'indicateur de cible
de saisie du bouton
de I'écran contextuel
de Terminer
clavardage

La couleur d'arriere-plan de I'effet de survol / cible
de saisie du bouton terminer clavardage. La
couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie du
texte du bouton terminer clavardage. La couleur
par défaut est #005999.

La couleur de I'icone du bouton terminer
clavardage. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'effet de survol / cible de saisie de
I'icone du bouton terminer clavardage. La couleur
par défaut est #005999.

La couleur du texte du bouton terminer
clavardage. La couleur par défaut est #ffffff.

La couleur de I'étiquette de la barre d'outils. La
valeur par défaut est #ffffff.

La couleur de la police de caractéres pour les
infobulles. La valeur par défaut est #000000.

La couleur de I'arriere-plan pour les infobulles. La
valeur par défaut est #000000.

La couleur de la bordure pour les infobulles. La
valeur par défaut est #000000.

Lors d'un clic sur le bouton Terminer clavardage,
un écran contextuel est affiché. Ceci vous permet
de modifier la couleur de l'indicateur de saisie.

Polices de caracteres
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Propriétés d'un style de clavardage

Parametre

Date et heure du
message de l'agent

Message de I'agent

Nom du message de
I'agent

Date et heure du
message de
I'utilisateur

Message de

I'utilisateur

Nom du message de
I'utilisateur

Date et heure du
message du systéme

Message du systéeme

Date et heure du
message de
I'application
Message de

I'application

Bouton de la barre
d'outils

Etiquette de la barre
d’outils

La police de caracteres utilisée pour la date et
I'heure du message entrant.

La police de caracteres utilisée pour le texte du
message entrant.

La police de caracteres utilisée pour le nom dans le
message entrant.

La police de caracteres utilisée pour la date et
I'heure du message sortant.

La police de caracteres utilisée pour le texte du
message sortant.

La police de caractere utilisée pour le nom du
message sortant.

La police de caracteres utilisée pour la date et
I'heure du message du systeme.

La police de caractere utilisée pour les messages
du systéme.

La police de caractere utilisée pour I'heure et la
date du message de |'application.

La police de caracteres utilisée pour les messages
de l'application.

La police de caracteres utilisée pour le texte du
bouton de la barre d'outils.

La police de caracteres utilisée pour I'étiquette de
la barre d'outils.
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Réunions

Cette section n’est visible qu'aux administrateurs et leur permet de modifier I'invitation
par courriel utilisée pour inviter les participants a une réunion. 8

PARAMETRES DE REUNION
ID de destination default
Délai de grace de désactivation de la réunion 0
Adresse de I'expéditeur du courriel
URL iceChat
ICEBAR
Fenétres contextuelles
Activer le clavardage durant les réunions @ oul E

Parametres de réunion

ID de destination Le point d'extrémité auquel associer la réunion. L'ID de
destination est défini a 'Par défaut’ a moins qu'une autre
valeur ne soit définie.

Délai de grace de Détermine la période durant laquelle la réunion
désactivation de la demeure active apres que tous les agents aient
réunion quitté la réunion.

La valeur par défaut est 0, qui désactive la réunion
immédiatement apres que le dernier agent ait

quitteé.
Adresse de L'adresse courriel de laquelle est envoyé le courriel.
I'expéditeur du L'adresse courriel est configurée dans la page des
courriel paramétres de iceMail.

Le lien que les utilisateurs peuvent utiliser pour accéder a
I'interface de réunion iceChat.

8 Ce parametre n’est disponible que dans ice 15.2+.
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Parametres de réunion

Parametre

Remarque: Le chemin vers iceChat n’est stocké nulle
part par défaut. On suppose que c'est
https://<clientdomain>/iceChat, mais ceci peut varier
d'un client a l'autre selon la configuration de leur
hébergement.

iceBar

Fenétres Détermine si une fenétre contextuelle s'ouvre pour les
contextuelles réunions.

Les options incluent:
icePhone
Liste des participants a la conférence

e G EVETLEL T8 Détermine si la boite de clavardage est disponible durant
durant les réunions  [LESLCQIELE

Les options incluent:
Oui

Non

Modele de courriel
Objet du courriel L'objet du courriel d'invitation.

Corps du courriel Le contenu du courriel d'invitation.

Assurez-vous que le corps du courriel contienne I'URL de
la réunion.

Pour configurer les paramétres de votre réunion:

1. Sélectionnez une Adresse de l'expéditeur du courriel de la liste défilante.

2. Entrez I'URL iceChat.

3. Choisissez un ID de destination de la liste défilante.
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ID de destination default
default
BB
Diagnostic
Nick Endpoint

Chat C

Remarque: Un seul ID de destination peut étre configuré a la fois. Toutes les
invitations par courriel utilisent le méme ID de destination, qui détermine la
destination d’origine de l'invitation et le théme utilisé.

4. Pour le modéle de courriel, sélectionnez la langue appropriée.

MODELE DE COURRIEL

English (Canada) English (US) Espafiol (México) Frangai

Objet du courriel

Vous avez été ajouté

Corps du courriel

a gette <a href-"(0}"sréunion</a>-)

{0}- URL de I3 réunion
Exemple, <z href="{0}">Cliquez ici</a> pour vous joindre & la conversationt

5. Configurez I'Objet du courriel et le Corps au besoin. Assurez-vous que le corps de
votre courriel inclue I'emplacement réservé du lien vers la réunion: <a href=
"{0}">meeting</a>

6. Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder vos modifications.

Messages MI du systeme

Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. Dans cette section, les
administrateurs peuvent modifier les messages M| automatisés envoyés sur un canal web,
mobile ou SMS.
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Remarque: Les champs décrits ci-dessous sont disponibles dans toutes les langues
offertes dans votre systéeme ice.

Parametre

Alias Ml par
défaut

Nom
d’affichage
par défaut

Nom
d’affichage
du systéeme

Nom
d’affichage
de
I'application

Utilisateur
externe

Objet du
courriel
contenant la
transcription
du clavardage

Format

Valeurs par défaut

Texte
uniquement

Texte
uniquement

Texte
uniquement

Texte
uniquement

Texte
uniquement

HTML

Description

L'alias MI par défaut a utiliser si aucun alias n'est
activé pour I'agent.

Le nom d'affichage par défaut a utiliser si aucun nom
d'affichage n’est trouvé.

Le nom d'affichage utilisé pour un message envoyé
par le systéme.

Le nom d'affichage utilisé pour un message envoyé
par |'application.

Le nom d'affichage a utiliser pour quelqu’un externe
a ice qui participe a I'appel.

Le champ de I'objet pour les transcriptions courriel
de sessions de MI.
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Parametre Format Description

Objet de la Texte L'objet de la conversation de la consultation.
(LOHIIEL I uniquement

Message HTML Envoyé a I'agent lorsqu'il (elle) recoit la conversation.
initial

Message de HTML Envoyé a I'agent lorsqu’une session de consultation
consultation est établie.

Seul HTML Envoyé lorsqu'il ne reste qu'un participant dans la
participant conversation.
restant

Message de HTML Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
maintien de la lorsque connecté a un agent.
conversation

(VEHELERGEI M HTML Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
de maintien lorsque le nombre maximal de tentatives a été
de la atteint.

conversation

Message de HTML Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
maintien de lorsque connecté a I'application.
I'application

Message de HTML Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
maintien de la lorsqu’en attente dans la FAP de quelqu'un.
connexion

dans la FAP

Message de la JzILYIE Envoyé lorsque le client tente d'envoyer un message
FAP pendant qu'il attend dans la FAP de quelqu’un.

L'agent n'a HTML Envoyé lorsqu’un agent n'accepte pas la demande de
pas accepté le conversation qu’‘on lui transmet.
message

En attente HTML Envoyé lorsque quelqu’un attend qu’un agent se
d’un message joigne a la conversation.
de I'agent
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Parametre Format

S ICINENEN HTML
conversation

A quitté la HTML
conversation

Message HTML
sortant

Envoyé HTML
réponse toute
préte

Faire HTML
réentendre le
message de
clavardage

Web / Mobile / SMS

Message de HTML
maintien de la
conversation

(VEHELERGEI HTML
de maintien

de la

conversation

Message de HTML

maintien de
I'application

Message de HTML
maintien de la
connexion

dans la FAP

Message de la [BziiY|"
FAP

Description

Envoyé lorsque quelqu’un se joint a la conversation.

Envoyé lorsque quelqu’un quitte la conversation.

Envoyé a I'agent lorsqu'il (elle) tente d'établir une
session de Ml sortante.

Envoyé a I'agent lorsqu'il(elle) envoie des réponses

toutes prétes.

La répétition du message du clavardage de I'appelant
envoyé a la session de M.

Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
lorsque connecté a un agent.

Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
lorsque le nombre maximal de tentatives a été
atteint.

Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
lorsque connecté a l'application.

Envoyé a I'expiration du délai d'inactivité programmé
lorsqu’en attente dans la FAP de quelqu'un.

Envoyé lorsque le client tente d’envoyer un message
pendant qu'il attend dans la FAP de quelqu’un.



Parametre

L'agent n'a
pas accepté le
message

En attente
d’un message
de I'agent

S’est joint a la
conversation

A quitté la
conversation

Message
interruption
(Agent)

Message
d’erreur du
serveur
(Agent)

Message
d'interruption
par
temporisation
(Agent)

Format

HTML

HTML

HTML

HTML

HTML

HTML

HTML
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Description

Envoyé lorsqu’un agent n'accepte pas la demande de
conversation qu’‘on lui transmet.

Envoyé lorsque quelqu’un attend qu'un agent se
joigne a la conversation.

Envoyé lorsque quelqu’un se joint a la conversation.

Envoyé lorsque quelqu’un quitte la conversation.

Envoyé lorsque I'utilisateur met fin a la session de MI.

Envoyé lors d'une erreur du serveur.

Envoyé lorsque la session de Ml a été interrompue
par temporisation selon le parameétre programmé de
perte de connexion.

Remarque: Utilisez le bouton Réinitialiser les valeurs par défaut pour réinitialiser les
champs de la page aux valeurs par défaut.
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Parametres d’enregistrement

L'enregistrement est une fonction d’ice qui permet aux centres de contact d’enregistrer |I'audio et
les écrans. Dans cette rubrique, nous expliquerons chacune des options des paramétres
d'enregistrement: Horaires, Magasins de données, Serveur d'enregistrement et Archivage et
élimination.

Horaires
Cette section peut étre modifiée par les administrateurs et les superviseurs.

Pour ajouter, supprimer ou modifier des horaires d'enregistrement, cliquez sur Horaires. Une liste
d’'horaires d’enregistrement s'affiche, de méme que I'option d'ajouter de nouveaux horaires.

Ajout d’'un horaire

Pour ajouter un horaire, suivez les étapes suivantes:

1. Cliquez sur le bouton Ajouter. L'affichage suivant apparait au-dessus des horaires
existants :
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@ AJOUTER HORAIRE

AJOUTER

Utilisateurs Sélectionner utilisateurs... v
Files d'attente Sélectionner files d'attente... A
Adresse de destination Adresse de destination -
Adresse de 'expéditeur

Durée (Secondes)

Date/Heure

Enregistrement audio

Enregistrement d'écran

Transcription d'enregistrement

Tache d'informations de contact €

2. Modifiez les paramétres au besoin pour créer un horaire basé sur |'utilisateur qui a
recu les appels, la file d'attente a laquelle I'appel appartient, le numéro que 'appelant
a composé ou |'adresse SIP entrée (adresse de destination), le numéro de |'appelant
(adresse de 'appelant), la durée de I'appel ou la date et I'heure.

Le tableau ci-dessous explique les paramétres. Ces conditions sont ‘ET’, par exemple, si
I'utilisateur 1000 et la file d'attente 6000 sont sélectionnés, seuls les appels requs par
I'utilisateur 1000 de la file d'attente 6000 seront enregistrés. Pour des conditions ‘OU’,
vous devez créer un autre horaire d'enregistrement.

Description

Liste des utilisateurs dans la Sélectionnez un utilisateur

liste défilante dans une liste d'utilisateurs
configurés dans le
commutateur “Tout
utilisateur” peut étre
sélectionné si I'horaire
d’enregistrement n'est pas
spécifique a un utilisateur.
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Parametre

File d’attente

Adresse de destination

Adresse source

Date et heure

Valeurs permises

Liste de files d'attente dans la
liste défilante

Liste des adresses dans la
liste défilante

Texte libre

1 a N secondes

Toute/Spécifique

Description

Sélectionnez une file
d’attente dans une liste de
files d'attente configurée
dans le commutateur “Toute
file d'attente” peut étre
sélectionné si I'horaire
d'enregistrement n'est pas
spécifique a une file
d'attente.

Entrez une adresse de
destination comme un point
d'extrémité SIP “Toute
Destination” peut étre
sélectionné si I'horaire
d’'enregistrement n’est pas
spécifique a une destination.

Entrez I'adresse source
comme I'EAN ou sélectionnez
Tout s'il ne s'agit pas d’'une
adresse source en particulier.

Entrez la durée minimale
pour un appel avant le
démarrage de
I'enregistrement. Le rétro-
enregistrement doit étre
activé lorsque la durée est
configurée.

Sélectionnez Spécifique pour
entrer une date et une heure
de début et de fin pour les
enregistrements ou
sélectionnez Toute si vous ne
sélectionnez pas de date et
d’'heure spécifiques.
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Parametre Valeurs permises Description
Date et heure début La date sélectionnée dans le  Choisissez la plage de dates
calendrier et I'heure dans la et heures si la valeur du
liste défilante champ Date/Heure est
Spécifique.

1. Pour sélectionner la date
de début, cliquez sur le
champ prés de
Date/heure début. Un
calendrier apparait

2. Choisissez la date. Utilisez
les fleches avant et arriere
au besoin.

3. Choisissez I'heure. Utilisez
les fleches au besoin.

4. Cliquez sur Définir pour
confirmer votre sélection.

Date/Heure fin La date sélectionnée d'un Sélectionnez la date et

calendrier et I'heure I'heure de fin de la plage de
dates si la valeur du champ
Date/Heure est Spécifique.
Suivez les étapes énumérées
dans Date/Heure début pour
sélectionner la date et I'heure
de fin.

Enregistrement audio Non/Oui Sélectionnez OUI pour
enregistrer |'audio.

Enregistrement d’'écran Non/Oui Sélectionnez OUI pour
enregistrer |'écran de l'agent.
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Transcription Non/Oui
d'enregistrement

Tache d’informations de Non/Oui
contact

Parameétre Valeurs permises

Description

Sélectionnez Oui pour fournir
la transcription de MI.

Sélectionnez Oui pour fournir
la transcription de courriel.

Sélectionnez Oui pour activer
la transcription
d’'enregistrement et
sélectionnez votre
fournisseur de transcription.

Sélectionnez Oui pour activer
la tache d'informations de
contact et définissez I'ID de
tache.

Remarque: L'état de la tache
d'informations de contact
doit étre définie a Activée
afin que ce parametre
fonctionne.
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3. Une fois tous les paramétres entrés, cliquez sur Ajouter. Le nouvel élément planifié
est ajouté a la liste. Si vous ne désirez pas ajouter I'horaire, cliquez sur Annuler.

Le nouvel horaire apparait au bas de la liste.

Modification d'un horaire

Pour modifier un horaire :

1. Pour modifier un horaire, cliquez sur l'icone du crayon situé dans la colonne Action.

2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.
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Suppression d'un horaire

Pour supprimer un horaire

1. Cliquez sur la corbeille située dans la colonne Action.

Lorsque vous supprimez un horaire, le message “Etes-vous certain de vouloir supprimer
cet horaire?” apparait.

2. Sélectionnez Oui pour aller de I'avant et le supprimer. Cliquez sur Non pour annuler
la suppression.

SUPPRIMER HORAIRE

Etes-vous certain de vouloir supprimer cet horaire?

Une fois que vous avez cliqué sur Oui, I'horaire est supprimé de la liste.

Magasins de données

Un magasin de données est un référentiel pour les enregistrements audio, de Ml et
d'écrans. Différentes régles d'archivage et d'élimination peuvent étre configurées pour
copier, déplacer ou supprimer les enregistrements selon des régles et des horaires définis.

e (Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs globaux.

e Pour voir les parametres d'un magasin de données, cliquez sur le crayon dans la
colonne action.

e Dans l'onglet Réseau, vous pouvez trouver I'emplacement des enregistrements et
définir la temporisation.

Remarque: Un magasin de données peut étre FTP, Network, Azure ou SFTP. Une fois
défini, il ne peut étre modifié.
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Le tableau ci-dessous décrit les paramétres qui peuvent étre configurés.

Parametre Valeurs permises  Description

Magasin de données

Texte libre Entrez le nom du magasin de données.
Nombre de 1aN Entrez le nombre de tentatives si la
tentatives connexion échoue.

Intervalle entre 1aN Entrez l'intervalle entre les tentatives en
les tentatives secondes.

FTP

Texte libre Entrez I'URL du serveur FTP.

Typiquement 21 Entrez le port FTP. Par défaut il s'agit du
21.

Coché/Décoché Sélectionnez la boite a cocher pour
indiquer si le FTP est passif.

Avec le FTP passif, la connexion est initiée
entre le port de commande du serveur FTP
(port 21) et la connexion données au
serveur.

Si non coché, il est tenu pour acquis que le
mode FTP est actif et que les enregistreurs
initient la commande de connexion (port
21) et que le serveur FTP initie la



1 88 iceManager Manuel de I'utilisateur

Parametre Valeurs permises  Description

connexion données (a partir du port 20)
avec les enregistreurs.

Entrez la valeur de temporisation de la

Temporisation 1 a N secondes
connexion

Nom d’utilisateur RIDYCRIJ(E Entrez le nom d'utilisateur pour la
connexion FTP

Mot de passe Texte libre Entrez le mot de passe pour la connexion
FTP

Réseau

Chemin UNC Texte libre Entrez le chemin UNC de I'emplacement
du réseau. L'emplacement du réseau doit
étre accessible aux enregistreurs (i.e., aux
Enregistreurs UCMA et a Recording
Manager) et icelMRService.

Temporisation 1 a N secondes Entrez la valeur de temporisation de la
connexion.

Nom du compte Texte libre Entrez le nom du compte Azure.

Clé du compte Texte libre Entrez la clé du compte Azure.

Nom de Texte libre Entrez le nom de contenant Azure.
contenant

ID de clé Texte libre Entrez I'ID de clé Azure.

ID de client de cle RIC=RIl¢1: Entrez I'ID du client de clé de voUte Azure.
de volte

Secret du client Texte libre Entrez le secret du client de clé de volte
de clé de volte Azure.

SFTP

Texte libre Entrez I'URL du serveur SFTP.

Habituellement 22  Entrez le port SFTP. La valeur par défaut
est 22.



Parameétre Valeurs permises

Empreinte Texte libre
numérique du
serveur

Nom d utilisateur RISAENJE

Mot de passe Texte libre

Chemin éloigné Texte libre

Temporisation 1 a N secondes

La valeur par
défaut est 3600

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Entrez I'empreinte numérique du serveur
SFTP pour I'authentification.

Entrez le nom d'utilisateur pour la
connexion SFTP.

Entrez le mot de passe pour la connexion
SFTP.

Le chemin du fichier.

Entrez la valeur de la temporisation de
connexion.
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Serveur d’enregistrement

Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs. La page Serveur
d’'enregistrement contient les parameétres pour iceRecorder, le moteur d’enregistrement qui fait
fonctionner iceRecording.

GENERAL

Durée maximale d'enregistrement (sec) 3600

ENREGISTREMENT DE MI

Activé ou @le)

ENREGISTREMENT AUDIO

Activé ou @ile)

Reétro-enregistrement

Exclure les appels internes

CHté circuit entrant en vrac oul E

Coté circuit sortant en vrac

Tous les appels des utilisateurs oul ‘9

ENREGISTREMENT D' ECRAN

Activé NoN (@ )
ENREGISTREMENTS EXISTANTS

Faire échouer les conversions en file d'attente 380

apras (min}

Faire échouer les conversions en cours 60

d'exécution aprés (min)

Le tableau ci-dessous décrit les options qui peuvent étre modifiées dans cette page.

Parametre Valeurs permises Description
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Parametre Valeurs permises  Description

Durée maximale 1 a N secondes Entrez la durée maximale
d’enregistrement d’enregistrement en secondes.
(sec)

Enregistrement de MI

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement de MI.

Enregistrement audio

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement audio.

Rétro- Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer le
enregistrement rétro-enregistrement.

Lorsqu’activé, des qu'un utilisateur
clique sur le bouton Enregistrer
I'appel, la conversation en entier est
enregistrée (a partir du moment ou
I'utilisateur répond a 'appel), peu
importe quand durant la
conversation I'utilisateur a cliqué sur
le bouton Enregistrer I'appel.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Exclure les appels EOIV/\[e]g Sélectionnez Oui pour exclure les
internes appels internes.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Coté circuit Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer
entrant en vrac I'enregistrement coté circuit en vrac
pour les appels entrants, incluant les
appels qui se trouvent dans
I'application

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.
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Parameétre Valeurs permises

Coté circuit Oui/Non
sortant en vrac

Tous les appels Oui/Non
des utilisateurs

(ouvert aux

sélections ci-

dessous si Non)

Démarré par Oui/Non
I'utilisateur

Démarré par le Oui/Non
superviseur

Oui/Non

PNCELCTTEN G Oui/Non
a la sélection ci-

dessous si Oui)

Description

Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement coté circuit en vrac
pour les appels sortants.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement de tous les appels.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement de contact démarré
par |'utilisateur.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement de contact démarré
par le superviseur. Un superviseur
peut démarrer I'enregistrement par
I'écoute discréte si le parametre est
activé.

Un nouvel Enregistrement démarre
chaque fois que I'utilisateur recoit
un appel.

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer les
enregistrements planifiés.
Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer les
enregistrements aléatoires.



Parametre

1a124

Maximum
d'enregistrements
sans note par
utilisateur

Enregistrement d'écran

Oui/Non

Post-contact Oui/Non

activé

Durée maximale 1 a N secondes
d'enregistrement
d'écran durant le

Post-contact (sec)

Valeurs permises

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Remarque: Cette option s'applique a
I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Entrez le nombre d’enregistrements
sans note pour chaque utilisateur.

Un enregistrement sans note est un
enregistrement qui n'a pas été
évalué et noté dans le Journal.

Cette fonction permet a
iceRecording d'enregistrer des
enregistrements aléatoires au méme
rythme que les contacts sont
évalués.

Remarque: Cette option s'applique a

I'enregistrement audio et a
I'enregistrement d'écran.

Sélectionnez Oui pour activer
I'enregistrement d'écran.

Remarque: Lorsque I'enregistrement
d‘écran est activé, I'enregistrement
audio est automatiquement activé.

Sélectionnez Oui pour permettre a
I'enregistrement d'écran de se
poursuivre lorsque I'agent est en
état Post-contact.

Entrez la durée maximale
d‘enregistrement d'écran durant
I'état post-contact en secondes.

La valeur par défaut est 3600.

Lorsque la configuration permet aux
agents une durée de post-contact
automatique infinie pour la file
d'attente de traitement, ceci
controle la durée d’enregistrement
d'écran durant le post-contact.

Enregistrements existants
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Parametre Valeurs permises  Description

ETEE G A SRS 1 3 2147483646 Le nombre de minutes avant que la
conversions en conversion d’enregistrements

file d'attente existants en file d'attente n'échoue.
apres (min)

CEITCR T AT 1 3 2147483646 Le nombre de minutes avant la
conversions en conversion d’enregistrements
cours d’exécution existants en cours d'exécution
apres (min) n'échoue.
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Enregistrements d'écran
Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs.

La page Enregistrement d'écran contient les parametres pour le serveur mandataire
d’'enregistrement d'écran.

ENREGISTREMENT D'ECRAN

SERVEUR MANDATAIRE

MNom du serveur proxy.domain.local

Utiliser le port par défaut oul n

Mom d'utilisateur

Mot de passe

Répertoire racine C:\Program Files (x86)\Proxy MNetw
Répertoire racine alias vwmachine.domain.local\Proxyscre
PAUSE

Sous-titre Recording Paused/Enregistrement
Avant-plan Blanc e

Arriere-plan Moir r
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CONVERSION DE CODE

Enregistrement Proxy 3 WMV

Codec vidéo original

Mode de I'encodeur

Activer la conversion de code automatigue (Enregistrement Proxy & MP4)

oul

Ecran Windows Media Video 9

Encodé a un débit binaire vari...

-

DISTRIBUTEUR

Nom du distributeur

Nom du produit

Renseignements sur le produit

Version courante

Version Minimum

Proxy Networks Inc.

Proxy Pro Gateway Edition

Centralized Screen Recording

v8.10.2.2613

v8.10.2.2613

Qualité de la copie d'écran 50

Intervalle de temps par trame 250

Distance de I'image clé 6000

Modifier la taille de I'image NON

WMV a MP4

Format du conteneur transcodé MP4 -
Codecvidéo transcode H.264 -
Codec audio transcodé MP3 >

Le tableau ci-dessous décrit les options qui peuvent étre modifiées dans cette page.

Valeurs
permises

Parametre Description

Serveur mandataire

Nom du serveur Texte Nom ou adresse IP du
serveur tiers.




Parametre

Utiliser le port par défaut

Port du serveur

Nom d'utilisateur

Mot de passe

Répertoire racine

Répertoire racine alias

Valeurs
permises

OUI/NON

1aN

Texte

Texte

Texte

Texte

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Sélectionnez OUI pour
utiliser le port par défaut ou
sélectionnez NON pour
entrer un numéro de port de
serveur.

Le numéro de port pour la
communication (s'ily en a
un).

Nom d'utilisateur de
connexion.

Mot de passe de connexion.

Le répertoire racine du fichier
enregistré. Le méme est
utilisé pour tous les serveurs
d’enregistrement pour
faciliter I'administration.

Le chemin UNC vers le
répertoire racine, accessible
par le transcodeur
d’enregistrement.

“ -

Avant-plan

Noir, Bleu, Vert,
Cyan, Rouge,
Magenta, Jaune,
Blanc, Gris, Bleu
vif, Vert vif, Cyan
vif, Rouge vif,
Magenta vif,
Jaune vif, Blanc
vif

Entrez le texte du message
affiché lorsque
I'enregistrement fait une
pause.

La couleur dans laquelle
apparait le texte du sous-
titre.
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Valeurs
permises

Parametre

Noir, Bleu, Vert,
Cyan, Rouge,
Magenta, Jaune,
Blanc, Gris, Bleu
vif, Vert vif, Cyan
vif, Rouge vif,
Magenta vif,
Jaune vif, Blanc
vif

Oui/Non

Arriére-plan

Transcription

Enregistrement Proxy a WMV

Ecran Windows

Media Video 9,

Windows Media
Video 9

Codec vidéo original

Encodé a un
débit binaire
constant, Encodé
a un débit
binaire variable

Mode de I'encodeur

0-125

Débit binaire maximum

Description

La couleur de I'écran lorsque
I'enregistrement d'écran fait
une pause.

Sélectionnez Oui pour créer
les enregistrements d'écran
en format MP4 ou
sélectionnez Non pour voir
les enregistrements d'écran
sur le web.

Sélectionnez le codec vidéo
du fichier WMV encodé d'un
enregistrement d'écran
mandataire. Le codec par
défaut est Ecran Windows
Media Video 9.

Sélectionnez Encodé a un
débit binaire constant pour
spécifier que la vidéo sera
encodée a un débit binaire
constant et sélectionnez
Encodé a un débit binaire
variable pour spécifier que la
vidéo sera encodée a un
débit binaire variable.

Le débit binaire maximum
(en octets par seconde) de
I'encodage vidéo lorsqu’en
mode Débit binaire constant.
Cette valeur ne peut étre
modifiée.



Parameétre Valeurs
permises
Qualiteé de la copie 1-100

d’écran

Intervalle de temps par 0-124
trame

Distance de I'image clé 0- 2147483647

Modifier la taille de Oui/Non
I'image
Nouvelle largeur de 176-2048
I'image
Nouvelle hauteur de 144-1536
I'image

Format du conteneur MP4
transcodé

Codec vidéo transcodé H.264

Codec audio transcodé ACC, MP3

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Remarque: Le débit binaire
maximal n’est visible que
lorsque le mode de
I'encodeur est défini a Encodé
a un débit binaire constant.

La qualité des
enregistrements d'écran, de 1
a 100, 100 étant la plus haute
qualité. Ce parameétre établit
le critere de qualité lorsque
le mode Débit binaire
variable est utilisé et peut
étre utilisé comme indication
en mode Débit binaire
constant.

Durée de chaque trame (ms).

Distance de I'image clé (ms),
le temps entre les images
clés.

Sélectionnez Oui pour
modifier la taille de I'image.

La largeur de la vidéo de
sortie.

La hauteur de la vidéo de
sortie.

WMV a MP4

Format du conteneur cible.

Le codec vidéo utilisé dans le
conteneur. H.264 est le seul
codec vidéo accepté pour le
mp4 jusqu’'a maintenant.

Le codec audio utilisé dans le
conteneur. Pour le format de
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Parametre Valeurs Description

permises

conteneur mp4, ce peut étre
soit ACC ou mp3.

Nom du fournisseur Statique -

Nom du fournisseur de

invariable service utilisé pour créer la
capacité d'enregistrement
d'écran.
Nom du produit Statique— Nom du produit utilisé pour
invariable I'enregistrement d'écran.
Information sur le produit B E[VES Description du produit utilisé
invariable pour I'enregistrement d'écran
Version actuelle Texte Version actuelle du produit
utilisé.
Version minimale Statique - Version minimale requise du
invariable produit.

Archivage et élimination

Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs. Lorsqu'une conversation
enregistrée est archivée, I'enregistrement demeure sur le serveur iceRecording.
L'élimination est utilisée pour supprimer un enregistrement qui n'est plus requis. Par
exemple, vous pouvez désirer éliminer les fichiers d'enregistrement archivés un mois
apres leur archivage.

Remarque: Les enregistrements périmés sont des enregistrements d’'appels créés dans
une version précédente de la plateforme pour lesquels le format de fichier est. vox ou
wma.

Archivage:

Les regles d’archivage permettent au systéme de déplacer/copier/supprimer du magasin
de données aprés un nombre de jours apres qu'ils ont été initialement créés.
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Pour modifier ou supprimer une opération archivée existante, cliquez sur I'icone du
crayon ou sur l'icéne de suppression. Un message de mise en garde apparait lorsque vous
cliquez sur l'icbne de la corbeille.

Pour ajouter une opération d'archivage, complétez les étapes suivantes:

1. Cliquez sur Ajouter. Les options d'ajout de regles d'archivage apparaissent.

AJOUTER

Nom

De Sélectionner... -
Opération Sélectionner... -
Type de fichier Tous les types de fichier -
Age (jours) 30

2. Complétez les champs. Pour plus d'information sur les champs, reportez-vous au
tableau ci-dessous.

3. Cliquez Ajouter pour ajouter |I'opération d’archivage ou sur ‘annuler’ pour ignorer
I'opération d'archivage.

Le tableau ci-dessous fournit plus d'information sur les options:

Valeurs permises  Description

Texte libre Entrez un nom descriptif de la regle d'archivage.

Liste des magasins  Sélectionnez le magasin de données d'ou les
de données dans la données seront tirées.
liste déefilante

o] 1 I = Copier Sélectionnez une des opérations d'archivage.

= Déplacer Une copie est effectuée avant un déplacement, qui
* Supprimer est effectué avant une suppression.
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Parameétre Valeurs permises

Liste de magasins
de données dans la
liste défilante

Type de La liste de types de

fichier

fichier de la liste
défilante

1a N jours

Elimination:

Description

Une opération de suppression supprimera également
le fichier d’enregistrement s'il ne se trouve dans
aucun autre magasin de données.

Lorsque Déplacer est sélectionné, des options
additionnelles apparaissent:

Sélectionnez le magasin de données auquel les
données seront copiées ou déplacées. Le champ “A”
n'est affiché que si I'opération sélectionnée est
Copier ou Déplacer.

Sélectionnez le type de fichier qui sera archivé. Les
options incluent Audio, Enregistrement d'écran
(MP4), Enregistrement d'écran (Proxy), Message
guide, Message vocal, Enregistrement de
I'application ou Réponse audio au sondage.

Entrez le nombre de jours d’enregistrements dans le
magasin de données avant que l'archivage ne se
mette en marche. Par exemple, si 30 est entré,
I'archivage s'exécutera le trentieme jour.
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L'élimination permet de supprimer des enregistrements du magasin de données selon
une série de critéres décrits ci-dessous:
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ELIMINATION

Activé oul

Enregistrement de MI

Supprimer les enregistrements de MI de plus de (jours) 365

Enregistrement audio

Eliminer seulement les enregistrements audio qui n'ont pas de oul
fichier
Supprimer les enregistrements audio de plus de (jours) 90

Enregistrement d'écran

Eliminer seulement les enregistrements d'écran qui n'ont pas de oul

fichier

Supprimer les enregistrements d'écran de plus de (jours) 15

Lorsque des enregistrements en double existent, supprimer les A

enregistrement de type

Supprimer enregistrements en double aprés (jours) 30
Enregistrements existants
Supprimer les enregistrements existants une fois qu'ils ont été convertis? oul
Supprimer les enregistrements existants convertis aprés (jours) 30
Evaluation
Supprimer les évaluations de plus de (jours) 90
Transcription d'enregistrements d'appel

365

Supprimer les transcriptions de plus de (jours)
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Le tableau ci-dessous fournit plus d'information sur les options:

Parametre Valeurs permises

Enregistrement de Ml

Description

Sélectionnez Oui pour activer I'élimination

S8 De 1a N jours Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination

les La valeur par
enregistre

ments plus
ageés que
(jours)

défaut est 365

d’'enregistrements de M| débutera.

Enregistrement audio

AT A N Oui/Non
enregistre

ments

audio qui

n’ont pas

de fichier

Sélectionnez Oui pour éliminer les enregistrements
audios pour lesquels il y a des dossiers
correspondants dans la base de données mais pas de
fichier d’enregistrement.

Supprimer EENNNIE Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
les La valeur par d’enregistrements audio débuterait.
UCEIEILEES . défaut est 90

ments
audio de
plus de
(jours)

Enregistrement d’'écran

AN A N Oui/Non
enregistre

ments

d’écrans

qui n‘ont

pas de

fichier

Supprimer REENNNIE

les La valeur par
enregistre  ECETETTE L

ments

Selectionnez Oui pour éliminer les enregistrements
d’'écran pour lesquels il y a des dossiers
correspondants dans la base de données mais pas de
fichier d’enregistrement.

Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
d‘enregistrements d'écran débuterait.
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Parametre

d’écran de
plus de
(jours)

Lorsque
des
doublons
d’enregistr
ements
existent,
supprimer
les
enregistre
ments de

type

Supprimer
doublons
d’enregistr
ements
apres
(jours)

Supprimer
les
enregistre
ments
existants
une fois
qu’ils ont
été
convertis
Supprimer
les
enregistre
ments
existants
convertis
apres
(jours)

Valeurs permises

Aucun
PRXREC
MP4

1a N jours
La valeur par
défaut est 15

Enregistrement existant

Oui/Non

1a N jours
La valeur par
défaut est 30

Description

Sélectionnez le type de fichier des doublons
d'enregistrements d'écran que vous désirez
supprimer.

Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
d’'enregistrements d'écran débuterait.

Sélectionnez Oui pour éliminer les enregistrements
existants apres qu'ils ont été convertis.

Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
d’enregistrements existants convertis débuterait.
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Parameétre Valeurs permises Description

Evaluations

Supprimer EENNNIE Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
[ La valeur par d'évaluations débuterait.

SEITERCLER défaut est 90
de plus de

(jours)

Transcription Enregistrements d’appel

S 1 a N jours Entrez le nombre de jours apres lesquels I'élimination
les La valeur par des transcriptions débuterait.

UENES LR défaut est 365
ns de plus

de (jours)

Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications que vous avez apportées ou sur
Annuler pour revenir aux parameétres originaux.

Cliquez sur Effectuer I'archivage et I'élimination maintenant pour effacer les magasins de données
selon les options que vous avez sélectionnées. Avant I'élimination, vous recevrez un message de
mise en garde: "Etes-vous certain de vouloir déclencher la routine d'élimination maintenant?”

x
o EFFECTUER L'ARCHIVAGE ET L'ELIMINATION

MAINTENANT

Etes-vous certain de vouloir déclencher la routine d'élimination maintenant?
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Fournisseurs de transcription

Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. Le service iceTranscriber a été
créé pour effectuer des téléversements d’enregistrements a des fournisseurs de
transcription a des fins d'analyse de transcription et de la parole.

Pour ajouter un fournisseur de transcription, complétez les étapes suivantes:

1. Cliquez sur Ajouter. Les champs d'ajout de fournisseurs de transcription

apparaissent.

@ FOURNISSEURS DE TRANSCRIPTION

AJOUTER

Nom ©

Nombre d'heures maximum d'enregistrement de transcription
© [J mimitée @
0
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Sélectionner fournisseur de transcription: @

Tethr -

Transcription en temps réel @ NON

PARAMETRES TETHR

URLde I'API ©

Utilisateur de I'AP1 €

Mot de passe de I'API @

Langue &

2. Complétez les champs. Pour plus d’information sur les champs, reportez-vous au
tableau ci-dessous.

3. Cliquez sur Ajouter pour ajouter le fournisseur de transcription ou sur ‘annuler’ pour
effacer.

Parametre Valeurs permises Description

Texte libre Entrez un nom descriptif pour le fournisseur de
transcription.

Nombre 1aN Sélectionnez le nombre maximal d'heures
d'heures d'enregistrement a transcrire.

maximum
d’'enregistre
ment de
transcription

Sélectionner [:luls Sélectionnez le fournisseur de transcription.
fournisseur [RHUC




21 O iceManager Manuel de I'utilisateur

Parametre Valeurs permises Description

de
transcription

Transcriptio AW Activez ce bouton a bascule pour utiliser cette
n en temps ressource de transcription pour la transcription en
réel temps réel.

Parametres Tethr

VIR B Texte libre L'URL pour le service Tethr (instance par-client)

Utilisateur Texte libre Le nom d'utilisateur du téléversement de Tethr
de I’API (fourni par Tethr)

Mot de Texte libre Le mot de passe pour le téléversement de Tethr
passe de (fourni par Tethr)
I’API

Texte libre La langue utilisée pour les services de transcription.

Parametres Azure

Chaine de Texte libre La chaine de connexion utilisée pour identifier le
connexion compte de stockage.
de stockage

Clé de Texte libre La clé de transcription pour la transcription Azure.

transcription

Région Texte libre L'endroit ou la région de la ressource utilisée lors des
appels a I'API.

m Texte libre La langue utilisée pour les services de transcription.

Id du Texte libre L'ID du modele.
modele

Chemin de Texte libre Le chemin de base Azure.
base

Liste de Texte libre Une liste de mots ou de groupes de mots fournis
groupes de pour aider a améliorer leur reconnaissance. Quelques
mots exemples de groupes de mots:

personnalisé e Noms

S

e Situations géographiques
e Homonymes

e Mots ou acronymes uniques a votre industrie
ou a votre organisation
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Parametre Valeurs permises Description

Cette liste est délimitée par des barres verticales, par
exemple:

iceBar | iceManager

Texte libre Une liste de mots que le transcripteur peut
fréqguemment retourner incorrectement.

La correction est formatée comme chaine = chaine et
est délimitée soit par des barres ou des virgules.

Par exemple:

nou

“Computer Talk” = “ComputerTalk”, “ice bar” =
“iceBar”

Systéme

La section Systéme de la barre latérale contient de I'information sur les Variables du serveur, les
Parameétres de base, iceMail, les Serveurs et la Langue. Par défaut les éléments de la barre latérale
Général sont affichés.

Un administrateur de commutateur ne peut voir qu'un sous-ensemble de paramétres, alors que
les administrateurs globaux peuvent voir tous les parametres disponibles dans la section Systeme.

Variables de serveur

La section Variables de serveur permet aux utilisateurs de modifier les variables utilisées
dans l'application. Les variables ajoutées a cette section peuvent permettre aux
utilisateurs d‘activer ou de désactiver une certaine fonctionnalité utilisée dans
I'application, comme offrir un rappel par exemple. Elle peut également étre utilisée pour
permettre aux utilisateurs de modifier des variables utilisées dans I'application, comme
des valeurs de temporisateur utilisées dans le traitement de file d'attente.

Catégories:

Les catégories vous permettent de regrouper les variables.
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Pour ajouter une nouvelle catégorie de variable de serveur :

1. Cliquez sur Ajouter catégorie pour ajouter une nouvelle catégorie a la page.

2. Entrez les détails de la catégorie incluant le nom, les notes et les autorisations
d'utilisateur.

Pour supprimer une catégorie de variable de serveur :

1. Cliquez sur la corbeille pour supprimer la catégorie.

2. Dans la fenétre Supprimer catégorie qui apparait, cliquez sur Oui pour supprimer la
catégorie ou sur Non pour annuler.

A\ SUPPRIMER CATEGORIE

Etes-vous certain de désirer supprimer cette catégorie?
Category 3

Cette action sera en vigueur immédiatement, sera permanente et supprimera toutes
ses variables de méme que leurs valeurs.

Le tableau ci-dessous décrit les propriétés d'une catégorie de variable de serveur.:

Parametre Description
Catégorie Entrez un nom pour la catégorie.

Entrez I'information relative a la catégorie.

Autorisations d’utilisateur

Il s'agit de la maniere dont les membres ont été
regroupés. Les options incluent Utilisateurs, Equipes et
Roles.

Lorsqu’un type a été sélectionné, les membres peuvent
étre spécifiés.

Utilisateurs: les membres sont sélectionnés a partir
d'une liste d'utilisateurs ice.

Equipes: les membres sont sélectionnés a partir d'une
liste d'équipes ice.
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Parametre Description

Roles: les membres sont sélectionnés selon leur type
d'utilisateurs ice.

AULCHEELUEUE Utilisez ce champ pour attribuer des autorisations pour
la catégorie de variables de serveur sélectionnée.

Les options incluent Visualisation (Visualisation),
Modification (Visualisation / Modification) et Plein
contrdle (Visualisation / Modification / Suppression).

Permet aux utilisateurs qui en ont l'autorisation de
supprimer les autorisations d'utilisateur.

Variables:

Les variables ajoutées dans la page permettent aux utilisateurs de gérer et de modifier
certaines fonctions dans |'application.

Pour ajouter une nouvelle variable de serveur :

1. Cliquez sur l'icone pour ajouter une nouvelle variable de serveur a la catégorie.

2. Entrez les informations relatives a la variable.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications ou sur Revenir a I'état
précédent pour annuler les modifications.

Pour supprimer une variable de serveur :
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1. Cliquez sur I'icone de la corbeille pour supprimer la variable de serveur de la
catégorie.

2. Dans la fenétre Supprimer variable qui apparait, cliquez sur Oui pour supprimer la
variable et sur Non pour annuler.

A\ SUPPRIMER VARIABLE

Etes-vous certain de désirer supprimer cette variable?

Le tableau ci-dessous décrit les propriétés d'une variable de serveur:

Parameétre Description

Nom de Entrez un nom pour la variable de serveur.
variable

Par serveur Utilisez ce bouton a bascule pour définir des
configurations pour tous les serveurs ou pour chacun
des serveurs individuellement.

Utilisez ce bouton a bascule pour chiffrer la valeur de
la variable lorsqu’elle est emmagasinée dans la base
de données.

Type Sélectionnez un type de variable de la liste défilante.
Les options incluent:

e Chaine

- Chaine (ExpNorm validée) Ouvre un
champ additionnel qui permet d'entrer
I'expression normale.

e Entier
e Booléen

- Affiche un bouton a bascule utilisé pour
définir la valeur de la variable.

e URL
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Parametre Description

Faites basculer cette valeur a Oui pour accepter les
variables multilignes.

Par défaut, cette valeur est fixée a Non.

Tous les Définit la valeur de la variable qui sera appliquée a
serveurs tous les serveurs.

Si le bouton a bascule Par Serveur est actif, cette
option présente chacun des serveurs disponibles
pour le systeme et vous permet de définir une valeur
qui sera appliquée pour chacun des serveurs
individuellement.

m Entrez I'information relative a la catégorie.

SysAdmin

Le dossier SysAdmin (Administration du systeme) des variables de serveur permet aux
administrateurs de configurer certaines variables a partir de I'outil System Administration.

Catégorie Action
Systemn Va ]
SysAdmin-AppName Va [ii]

Utilisez le tableau suivant pour comprendre les variables contenues dans le dossier

SysAdmin:

Variable Valeurs permises Description

SysAvailable Les options incluent: Ce parameétre détermine
Vrai(1)= si I'application est
L'application est disponible. S'il est défini
disponible a faux(0), l'application
Faux(0) est indisponible et les
- L'application contacts ne joignent pas

ice.

n'est pas disponible

O TR IER EE N TR Les options incluent:  Le message doit déja
étre enregistré pour
utiliser cette variable.
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Variable Valeurs permises

Vrai(1) = Activé
Faux(0) = Désactivé

Cur2BroadcastMsgNumber
Vrai(1) = Activé
Faux(0) = Désactivé

Cur3BroadcastMsgNumber
Vrai(1) = Activé
Faux(0) = Désactivé

Cur4BroadcastMsgNumber
Vrai(1) = Activé
Faux(0) = Désactivé

Cur5BroadcastMsgNumber

Vrai(1) = Activé

Les options incluent:

Les options incluent:

Les options incluent:

Les options incluent:

Description

Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 1 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 1 ne
se fait pas entendre.

Le message doit déja
étre enregistré pour
utiliser cette variable.
Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 2 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 2 ne
se fait pas entendre.

Le message doit déja
étre enregistré pour
utiliser cette variable.
Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 3 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 3 ne
se fait pas entendre.

Le message doit déja
étre enregistré pour
utiliser cette variable.
Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 4 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 4 ne
se fait pas entendre.

Le message doit déja
étre enregistré pour
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Cur6BroadcastMsgNumber

Curl1BroadcastKeyThruFlag

Cur2BroadcastKeyThruFlag

Cur3BroadcastKeyThruFlag
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Valeurs permises

Faux(0) = Désactivé

Les options incluent:
Vrai(1) = Activé
Faux(0) = Désactivé

Les options incluent:
Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Les options incluent:

Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Les options incluent:

Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message
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Description

utiliser cette variable.
Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 5 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 5 ne
se fait pas entendre.

Le message doit déja
étre enregistré pour
utiliser cette variable.
Lorsque cette variable
est activée, le message a
diffusion générale 6 se
fait entendre. Lorsque
désactivée, le message a
diffusion générale 6 ne
se fait pas entendre.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
1. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
sauter le message 1.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
2. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
sauter le message a
diffusion générale 2.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
3. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
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Variable

Cur4BroadcastKeyThruFlag

Cur5BroadcastKeyThruFlag

Cur6BroadcastKeyThruFlag

Parametres de base

Valeurs permises

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Les options incluent:

Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Les options incluent:

Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Les options incluent:

Vrai(1) = L'appelant
peut sauter le
message

Faux(0) = L'appelant
ne peut pas sauter
le message

Description

sauter le message a
diffusion générale 3.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
4. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
sauter le message a
diffusion générale 4.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
5. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
sauter le message a
diffusion générale 5.

Lorsque cette variable
est activée, I'appelant
peut sauter le message
6. Lorsque désactivée,
I'appelant ne peut pas
sauter le message a
diffusion générale 6.

La page des parametres de base permet aux administrateurs globaux de modifier les
parametres du systéme incluant: les parametres de base, I'application, les sessions
d'application virtuelle, les CU, iceMail, iceldentity, les parameétres Microsoft de graphique

et les services.
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Base

Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les parameétres Global,
Gestionnaire d'événement, les parameétres IMR, Piece jointe au contact, Piste de
vérification, iceManager et Messages audio.

Global
PARAMETRES DE BASE
Coeur Application Sessions d'application virtuelle [a¥] iceMail iceldentity Graphique Microsoft Services Clésd'API
Global Trajet de partage 'O
Gestionnaire d'événement
Le chemin qui méne au lieu de partage du commutateur
IMR. par ex. \\SERVEUR\Locataires\<LOCATAIRE>\

REMARQUE: Ceci inclura I'oblique de fin
Piéces jointes aux contacts
Piste de vérification X-FORWARD-FOR
iceManager ~ -
Limite de renvoi ‘D 1
Messages audios

Serveurs mandataires connus (IP) "D

Réseaux connus (IP/Subnet Mask) ‘O

Parametre

Valeurs permises  Description

Indique le systéeme, I'endroit ou se
trouvent les fichiers audios.

Trajet de partage WID%E

Si I'endroit ou se trouvent les fichiers
audios change, I'administrateur global
doit mettre a jour le champ du Trajet
de partage en conséquence.

X-Forward-For

Limite de Nombre entier Définit le nombre d'en-tétes X-
renvoi Forward-For auxquels faire confiance
lors de la détermination de I'adresse
IP du client original. Par exemple, si ce
parameétre est défini a 1, vous dites au
systéeme de ne faire confiance qu'a la
premiére adresse IP du champ
Serveurs mandataires connus (IP).

Serveurs
mandataires
connus (IP)

Nombre entier

Les adresses IP en format IPVR4.
La liste de serveurs mandataires de
confiance ou les adresses IP
d’'équilibreurs de charge.
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Parametre

Réseaux
connus

(IP/Subnet
Mask)

Gestionnaire d'événement

Valeurs permises

Nombre entier

Description

Plage d'adresses IP en format CIDR.

Les plages d'IP de confiance lorsque
plusieurs serveurs mandataires ou
serveurs font partie du méme réseau.

d'attente du client O

des statistiques ‘D

Serveur - iceA

Intervalle (ms) de mise a jour des statistiques de file

Intervalle (s) de reconnexion de la base de données

Niveau de débogage du gestionnaire d'événements

5000
30

Erreurs uniquement

Remplacer @

Parametre

Intervalle (ms) de
mise a jour des
statistiques de file
d'attente du client

Intervalle (s) de
reconnexion de la
base de données des

statistiques

Niveau de débogage
du gestionnaire
d'événements

Valeurs permises

Texte

La valeur par défaut est 5000.

Texte

La valeur par défaut est 30.

Les options incluent:

Erreurs uniquement
Tous les messages
envoyés

Tous les messages

Description

L'intervalle auquel le
gestionnaire
d’'événement pousse
des statistiques de
file d'attente aux
clients.

L'intervalle auquel le
gestionnaire
d'événement tente
de se reconnecter a
la base de données
des statistiques.

Le niveau de trace
pour la journalisation
du gestionnaire
d'événement.

Des options sont
disponibles pour
remplacer les
parameétres généraux
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Parametre Valeurs permises Description

sur une base
individuelle de
serveur. Basculez le
bouton pour
remplacer les
parametres généraux
pour le serveur
déterminé et
sélectionnez le
niveau de trace de la
liste défilante.

Durée de détection du battement cardiaque de I'état 20

(s)

Temporisation de connexion de la personne qui 1000

&coute (ms)

Envois actifs max - Utilisateur 5000

Envois actifs max - Monitor 20000

Envois actifs max - Admin 100

Masque de messages de débogage IMR x Aucun x Info x Grave x Fatal X -

Serveur - iceB Remplacer

Serveur - iceA Remplacer @

Niveau de trace TAPI Tous les messages -

Serveur - iceA Remplacer @
—

Parametre Valeurs permises  Description

Durée de Texte L'intervalle de battement cardiaque
détection du La valeur par pour chaque connexion TAPI.
battement défaut est 30.

cardiaque de

I'état (s)
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Parametre

Temporisation
de connexion
de la personne
qui écoute

Envois actifs
max -
Utilisateur

Envois actifs
max - Monitor

Envois actifs
max - Admin

Masque de
messages de
débogage IMR

Niveau de trace
TAPI

iceManager Manuel de I'utilisateur

Valeurs permises

Texte
La valeur par

défaut est 1000 ms.

Texte

La valeur par
défaut est 5000.
Texte

La valeur par

défaut est 20000.

Texte
La valeur par
défaut est 100.
Les options
incluent:

e Aucun

e [nformation

e Grave
e Fatal

Les options
incluent:

e Désactivé

e Erreurs
uniquement

e Tous les
messages

Piéces jointes aux contacts

Description

Ce parametre s'applique
lorsqu’aucunes données ne sont
recues durant la demande d'initiation
et d'authentification de la connexion
TLS et sert a réduire les attaques par
déni de service potentielles.

Taille maximale de la file d'attente de
messages sortants pour les messages
TAPI destinés a iceBar.

Taille maximale de la file d'attente de
messages sortants pour les messages
TAPI destinés a iceMonitor.

Taille maximale de la file d'attente de
messages sortants pour les messages
TAPI destinés a iceAdministrator.

Les options pour déterminer quels
messages enregistrés envoyer.

Le niveau de trace pour la
journalisation TAPI.

Les options sont disponibles pour
remplacer les paramétres généraux
sur une base individuelle de serveur.
Basculez le bouton pour remplacer les
parametres généraux pour le serveur
déterminé et sélectionnez le niveau de
trace de la liste défilante.



Parameétre Valeurs permises

Intervalle Nombre entier.

d’élimination

La valeur par
(Jours)

défaut est 365
jours.

Nombre entier.

Intervalle
d'expiration
(Heures)

La valeur par
défaut est 24
heures.

1N S EY dn I Nombre entier.
de la piece
jointe (MO)

La valeur par

défaut est 25 MO
et ne devrait pas
excéder 100 MO.

Nombre Nombre entier.
maximal de
fichiers par

session

La valeur par
défaut est 10 et ne

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Le nombre de jours durant lesquels les
piéces jointes demeurent accessibles
dans le journal.

Le nombre d’'heures durant lesquelles
les liens de la piéce jointe demeurent
valides.

Ceci est la taille maximale de la piece
jointe en MO par piece jointe.

Le nombre maximal de fichiers qui
peuvent étre téléversés par participant
dans une session de clavardage.
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Parameétre Valeurs permises

devrait pas excéder
20 fichiers.

Suffixes de Texte.
fichier permis
pour l'agent

Suffixes de Texte.
fichier permis
pour le contact

Piste de vérification

Description

Fournissez une liste d'autorisation des
suffixes de fichiers qui peuvent étre
téléversés par I'agent dans un
clavardage ACS. Entrez chaque suffixe
de fichier sur une nouvelle ligne dans
le format suivant: point, suivi de
I'abréviation spécifique du type de
fichier.

Par exemple, pour un fichier texte
entrez: .txt

Assurez-vous d'inclure le point avant
de taper |'abréviation du suffixe de
fichier.

Fournissez une liste d'autorisation des
suffixes de fichier qui peuvent étre
téléversés par le contact dans un
clavardage ACS. Entrez chaque suffixe
de fichier sur une nouvelle ligne et
dans le format suivant: point, suivi de
I'abreéviation spécifique du type de
fichier.

Par exemple, pour un fichier texte
entrez: .txt.

Assurez-vous d'inclure le point avant

de taper l'abréviation du suffixe de
fichier.

Intervalle d'élimination (Jours) 365

Activer les pistes de vérification
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Parametre Valeurs permises  Description

Intervalle Nombre entier. Le nombre de jours durant lesquels les
d'élimination La valeur par pistes de vérification demeurent
Jours 2 ;
( ) défaut est 365 accessibles.
jours.

Activer les Oui/Non Activez ce parameétre pour Vvérifier les
pistes de modifications dans les pistes de
vérification vérification.
iceManager

JOURNAL

Afficher les réponses toutes prétes dans la

transcrition de MI Hon @

Parametre Valeurs permises  Description

Afficher les Oui/Non Désactivez ce parameétre pour
réponses toutes dissimuler le message du systeme
prétes dans la "Envoyé réponse toute préte” dans les

:;T"scription s transcriptions de MI du Journal.

Messages audios
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Région Azure canadacentral

Clé de reconnaissance vocale Azure sssssasess

Parametre Valeurs permises  Description

Région Azure Texte La région de votre ressource de
reconnaissance vocale Azure.

Clé de Texte Votre clé de reconnaissance vocale
reconnaissance Azure.
vocale Azure
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Application
Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les parametres de
I'application.

Parametre Valeurs permises Description

Texte Le nombre de niveaux
d'appels d'éléments de
base imbriqués permis.

Profondeur maximale
de la pile d'éléments La valeur par défaut
de base est 50.



Parametre

Décompte de
détection de cycle
d'acheminement

Intervalle d'expiration
de I'information de file
d'attente (s)

Temporisation du
protocole d'envoi de
courriel (ms)

Temporisation d'envoi
de données de courriel
(ms)

Fermer les
compositions
automatiques au
démarrage

Dissimuler message
‘Contact d'urgence
introuvable’

Décompte de
détection de cycle de
I'action d'application

Délai de report de la
connexion
automatique (s)

Intervalle
d'interrogation de

Valeurs permises

Texte

La valeur par défaut
est 10.

Texte

La valeur par défaut
est 1800.

Texte

La valeur par défaut
est 15000.

Texte

La valeur par défaut
est 12000.

Oui/Non

Oui/Non

Texte

La valeur par défaut
est 500.

Texte

La valeur par défaut
est 120.

Texte

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Le nombre maximal de
cycles d’acheminement
dans l'application avant
que le serveur ice identifie
une erreur.

Intervalle qui indique a
quelle fréquence
I'information de file
d'attente est rafraichie par
ice.

Temporisation du
protocole.

L'intervalle de
temporisation auquel ice
envoie les données de
courriel.

Activez ce parametre pour
fermer les compositions
automatiques au
démarrage.

Activez ce parametre pour
dissimuler le message
‘Contact d'urgence
introuvable'.

Le nombre maximal de
cycles d’acheminement
dans l'application avant
que le serveur ice identifie
une erreur.

L'intervalle en secondes qui
indique la durée de report
de la connexion
automatique pour un
utilisateur donné.

L'intervalle en
millisecondes qui indique la
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Parametre

I'historique de
modification (ms)

Intervalle de
battement de coeur
entre serveurs (s)

Nombre maximal
d'alertes en parallele

Nombre maximal de
réponses de
I'application

Activer acheminement
intelligent

Utiliser NA iceBar pour
le courriel

Utiliser NA iceBar pour
le MI

Niveau de trace du
démarrage

Masque de trace du
démarrage

Valeurs permises Description

La valeur par défaut fréquence d'interrogation

est 900000. de la table d'historique de
modification.

Texte L'intervalle en

est 15. fréquence d'échanges de

battements de coeur des
instances de serveurs.

Texte Le nombre maximal

La valeur par défaut d'alertes a envoyer en une

est 11. fois.

Texte Le nombre maximal de

La valeur par défaut  réponses que l'application

est 100. peut envoyer.

Oui/Non Activez ce parameétre pour
activer I'acheminement
intelligent.

Oui/Non Activez ce parameétre pour

permettre a ice d'utiliser le
NA iceBar de I'agent pour
recevoir les courriels.

Oui/Non Activez ce parameétre pour
permettre a ice d'utiliser le
NA iceBar de I'agent pour
recevoir les MI.

e Niveau de Parametre de trace pour le
trace 0 démarrage.

e Niveau de
trace 1

e Niveau de
trace 2

e Niveau de

trace 3
e DBO Les options indiquent quels
e Systéme éléments de |'application

e Commutateur
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Parametre Valeurs permises Description

e Moteur envoient des fichiers
e Gestionnaire  Journaux de trace.
de distribution
des appels
automatique
e Acheminement
de file
d'attente

e Tous

Sessions d’application virtuelle

Parametre Valeurs permises  Description

Liste défilante de Le serveur sélectionné pour exécuter
serveurs la session d'application virtuelle.
disponibles.

W G EREEE R Texte Le nom de la session d'application
virtuelle.

Liste défilante des  Le groupe CU sélectionné.
groupes CU
configurés
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Parametre

Type de
contact

Nombre de
sessions

Délai de
redémarrage

Exécuter une
fois

Données de
session

CuU

iceManager Manuel de I'utilisateur

Valeurs permises

e Voix
e Courriel
o Mi

Texte

Texte

Oui/Non

Texte

Modifier/Supprimer

Description

Le type de contact sur lequel porte la
session d'application virtuelle.

Le nombre de sessions d'application.

Le nombre de secondes d'attente
entre les invocations subséquentes de
la session, si Exécuter une fois est fixé
a Non.

Activez ce parameétre pour n'exécuter
la session qu’une fois.

Les données passées a la session
d'application virtuelle au démarrage.

Le bouton modifier vous permet de
modifier les parameétres de vos
sessions d'application virtuelle.

Le bouton supprimer supprime de
maniére permanente la session
d'application virtuelle.

Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les parametres Global,
Voix, MI, UCMA, ACS et Enregistrement.

Global
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Parametre Description

Ajouter ID de Si activé, ice tente de joindre un agent ice au moyen
commutateur de Teams. Au lieu de devoir reporter le SDA d'agent
au URI SIP Teams pour le routage direct, le controleur de
session en périphérie du routage direct reportera
plutot les agents Teams selon I'|D de commutateur.

Remarque: Les nouveaux agents n'auront plus
besoin de |'aide du service d'assistance de
ComputerTalk pour les modifications de contréleur
de session en périphérie une fois que I'ID de
commutateur aura été dimensionné dans le
contréleur de session en périphérie du routage
direct.

Voix

Comportement de repli de I'agent Aucun -

Réception de tonalités DTMF de |'agent NON @

Expression normale de I'URI du téléphone

considéré MNHT0S
Intervalle d'appel en attente (s) 20

Mode de référence par défaut oul E
Intervalle de rappel de garde (s) 10
Temporisation de mot de passe DTMF (s) 5

Code de rejet audio-visuel 486

Commande téléphonique NON @

Traiter URI SIP comme un numéro de NON

téléphone

Parameétre Valeurs permises Description

Comportement e Aucun Ce parametre définit le
de repli de e RTPC comportement de repli
I'agent e SIP comme
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Parametre

Réception de
tonalités DTMF
de I'agent

Expression
normale de
I'URI du
téléphone
considéré

Intervalle
d’'appel en
attente (s)

Mode de
référence par
défaut

Intervalle de
rappel de
garde (s)

Temporisation
de mot de
passe DTMEF (s)

iceManager Manuel de I'utilisateur

Valeurs permises

Oui/Non

Texte

Texte
La valeur par défaut est
20.

Oui/Non

Texte

La valeur par défaut est
10.

Texte

La valeur par défaut est
5.

Description

e Aucun: Aucun
comportement de repli
n'est défini.

e RTPC: Le comportement
de repli essaiera de
nouveau le NA distant de
['utilisateur sans le routage
direct comme un appel
RTPC.

e SIP: L'option de rechange
a I'URI de I'adresse SIP du
MI au moyen de la
fédération de Skype
Entreprise.

Activez ce parameétre pour
permettre aux agents de recevoir
des tonalités MF.

Expression normale pour les
numéros de téléphone.

L'intervalle d’appel en attente.

Le mode de référence par défaut.

L'intervalle de temporisation pour
les rappels de garde.

L'intervalle de temporisation dont
dispose un utilisateur pour entrer
son mot de passe lorsqu’un
rappel sur mot de passe est
engagé par ice.
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Parametre Valeurs permises Description

Code de rejet WIS Le code de retour que le serveur
audio-visuel La valeur par défaut est ~ envoie au client lorsqu'il rejette
486 un contact audio-visuel.

Commande Oui/Non Activez ce paramétre pour
télephonique permettre les commandes
téléphoniques.

Traiter URI SIP [OIN[yAN[e]y! Activez ce paramétre pour
comme un permettre a ice de traiter les URI
numéro de SIP comme des numéros de
téléphone téléphone.

Parametre Valeurs permises Description

Max de Texte Le nombre maximal de messages
messages de de maintien de connexion Ml
maintien de envoyeés par ice.

connexion

de MI

Intervalle de RWIENE Intervalle entre les messages de
maintien de maintien de la connexion Ml
connexion envoyeés par ice.

de MI (s)

Expression Texte Le code que retourne le serveur
normale de lorsqu'il rejette un MI.

I'URI du

téléphone

considéré



234

iceManager Manuel de I'utilisateur

Parametre

Période de
grace de
désactivation
de la
conférence
(hres)

Point
d'extrémité
de la
conférence

Période de

grace
d'inactivité de
la conférence
(hres)

Temporisation
d'inactivité
TCP (s)

Domaines de
confiance

Niveau de
trace du

Valeurs permises

Texte

Texte

Texte

Texte

Texte

Non
Erreurs

Description

Nombre de secondes que le
Gestionnaire d'interaction de
téléphonie attend avant de
désactiver les conférences.

Information pour le
dimensionnement de Skype.

Le nombre de secondes que le
Gestionnaire d'interaction de
téléphonie attend avant de
désactiver les conférences pour
cause d'inactivité.

Intervalle durant lequel les
connexions TCP au serveur
peuvent demeurer inactives avant
d'étre fermées.

Une liste séparée par des virgules
des domaines desquels le serveur
accepte les connexions.

Définition de trace pour la
connexion UCMA.
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Parametre Valeurs permises Description

démarrage e Normal
UCMA e Déboguer
e Enlangage
naturel
ACS
Parameétre Valeurs permises Description
Chaine de Texte Le point d'extrémité ACS
connexion a principal.
ACS principale
Chaine de Texte Le point d'extrémité ACS
connexion a secondaire.
ACS
secondaire
ID de Texte L'ID de ressource Azure.
ressource
immuable Remarque: Ce champ se remplit

automatiquement durant la
configuration du script ACS et ne
peut étre modifié.
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Parametre

Chaine de
connexion a
ACS active

Temporisation
du mode
décroché
inactif (s)

NA de I'appel
d'essai

NA en mode
décroché

Intervalle
d'essai de la
grille
d'événements

(s)

Intervalle

d'interrogation

du clavardage

(s)

Temporisation
d'inactivité
d’'appel de
groupe

Enregistrement

iceManager Manuel de I'utilisateur

Valeurs permises

Texte

Texte

Texte

Texte

Texte

Texte

Chaine de
connexion a ACS
principale
Chaine de
connexion a ACS
secondaire

Description

La chaine de connexion a ACS
active.

La période durant laquelle I'agent
ACS peut demeurer en mode
décroché sans traiter un appel
activement (c. a d. en file
d’attente, sortant, etc.). Cette
fonction aide a économiser des
colts de facturation ACS.

Le NA utilisé pour les appels
d'essai ACS.

Le NA en mode décroché pour
chaque serveur.

L'intervalle utilisé pour vérifier
périodiquement la boucle de
retour d'information réussie des
livraisons du lien de rappel de la
grille d'événements ACS.

L'intervalle utilisé pour interroger
les messages de clavardage dans
le cas ou la grille d'événement
ACS n'est pas fonctionnelle ou
n'est pas configurée.

La période durant laquelle les
agents ACS peuvent se joindre de
nouveau a un appel avant qu'il
n'expire par temporisation dans
le navigateur.
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Activer I'enregistrement oul (.\ )

URI du gestionnaire d'enregistrement

Serveur - iceA

Serveur - iceB

Parametre Valeurs permises Description

Activer Oui/Non Activez ce paramétre pour
I'enregistrement activer |'enregistrement.

URI du Texte L'URI pour les enregistreurs.
gestionnaire
d'enregistrement
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Parametre

Temporisation
de protocole
de message
(ms)

Temporisation
de données de
message (ms)

Conserver
courriels
additionnels
(Internes)

Conserver
courriels

Valeurs permises

Texte

Texte

Oui/Non

Oui/Non

Description

Temporisation du protocole.

Temporisation du message.

Si ce parametre est activé, toute
adresse courriel non-iceMail dans
des courriels entrants internes est
pistée et utilisée pour remplir les
variables de I'application comme
documentée et utilisée comme
ensemble d'adresses par défaut
pour envoyer des messages a
I'externe. Si défini a Non, le
comportement existant ice 12
d'ignorer ces adresses est utilisé.

Si ce parametre est activé, toute
adresse courriel non-iceMail dans
des courriels entrants externes est




Parameétre Valeurs permises

additionnels
((SCEOED)

Domaine ARC  BI>43

Sélecteur de Texte
clé ARC

Empreinte de NISE
clé ARC

N'utiliser ARC IS4
que pour le(s)
domaine(s)

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

pistée et utilisée pour remplir les
variables de I'application comme
documentée et utilisée comme
ensemble d'adresses par défaut
pour envoyer des messages a
I'externe. Si défini a Non, le
comportement existant ice 12
d'ignorer ces adresses est utilisé.

Le domaine utilisé pour appliquer
le scellant ARC lors de I'envoi du
message.

Le sélecteur de clé du domaine
utilisé pour appliquer le scellant
ARC lors de I'envoi du message.

Empreinte utilisée pour la
signature ARC.

Une liste séparée par des virgules
de domaines utilisée pour décider
si le scellant ARC s'applique. Si
I'adresse cible n'est pas dans un
de ces domaines, le serveur SMTP
externe est utilisé.
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iceldentity

OIDC: Autorité Azure AD @

OIDC: 1D du client Azure AD &

0IDC: Secret Azure AD @

Adresse ADFS @

1D de I'entité OKTA @

Emplacement des métadonnées OKTA @

Fournisseur d'identité externe Aucun

Parameétre Valeurs permises Description
URL d’identité Texte URL pour l'identité.

URL d’identité Texte URL pour l'identité existante.
existant

Utiliser URL Oui/Non Si activé, I'URL d'identité existant
d’identité est utilisé au lieu de 'URL
existant d'identité.

Texte URL pour la connexion.

connexion



Parametre

URI de Texte
redirection
iceMRService

Valeurs permises

Référents Texte
acceptés

Délai Texte
d’expiration du

jeton de
rafraichissement

(s)

Délai Texte
d’expiration du
jeton d'acces (s)

Délai Texte
d’expiration du
témoin (s)

Liaison Oui/Non

automatique a
la premiére
connexion

Permettre Oui/Non
I'importation de
ADFS dans

iceAdministrator

WS-Fed: Texte

URI des
métadonnées
Azure AD

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

URI pour les réacheminements
de iceMRService.

Les référents acceptés.

L'intervalle qui indique le délai
dans lequel le jeton de
rafraichissement expirera.

L'intervalle qui indique le délai
dans lequel le jeton d'acces
expirera.

L'intervalle qui indique le délai
dans lequel un témoin expirera.

Lorsque ce paramétre est activé,
si un utilisateur IU se connecte et
gue son jeton ne correspond pas
a un identificateur global unique
AD, iceldentity vérifie si I'adresse
courriel de I'utilisateur
correspond a un agent. A la
premiére correspondance,
iceldentity attribue
I'identificateur global unique AD
de l'utilisateur a I'utilisateur et
poursuit la connexion.

Lorsque ce parametre est activé,
I'onglet Importation de Active
Directory apparait sous la section
Utilisateurs dans
iceAdministrator.

L'URI des métadonnées de Azure
AD.
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Parametre

WS-Fed: URI de

Texte
I'ID

d’application

Azure AD

OIDC: Autorité Texte
Azure AD

OIDC: ID du Texte
client Azure AD

OIDC: Secret Texte
Azure AD

Adresse ADFS Texte

ID de I'entité Texte
OKTA

Emplacement Texte
des

métadonnées

OKTA

Fournisseur
d'identité °
externe

Valeurs permises

Les options incluent:

None
AzureAD
AzureADOIDC
ADFS

e OKTASAML
Sous-titre du Texte
fournisseur
d'identité
externe
Authentification E\leJaV 01V}

unique
automatique

Description

L'URI de I'ID d'application Azure
AD.

L'adresse de |'autorité Azure AD
OIDC.

L'ID d'application de
I'enregistrement a Azure AD.

La valeur du secret Azure.

L'adresse ADFS.
L'ID de I'entité OKTA.

L'emplacement des
métadonnées OKTA.

Le fournisseur d'identité externe
utilisé pour I'identification
unique.

Le texte affiché sur le bouton
d'identification unique dans la
page de connexion.

Activez ce bouton a bascule pour
supprimer l'authentification ice
comme option de connexion.
Vous pouvez activer ceci lorsque
la configuration des utilisateurs
permet I'authentification unique.



Parameétre Valeurs permises

Non/Oui

Connexion au
navigateur par
défaut de iceBar

Série de ports Texte
de connexion au
navigateur par

défaut de iceBar

Paramétres de graphique Microsoft

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Activez ce bouton a bascule pour
permettre aux utilisateurs
d'utiliser leur navigateur par
défaut pour se connecter a
iceBar. Par défaut, ce parameétre
est désactivé.

Définit la série de ports que
iceBar utilise lorsqu'il définit
I'écouteur. Ceci est requis si la
machine d'un utilisateur a des
ports qui sont bloqués ou sont
déja utilisés. La série par défaut
est 50000-65535.

Seul un administrateur peut avoir acces a cette page. La section permet aux
administrateurs de modifier les paramétres de graphique Microsoft.

Parametre

Description

Utiliser
parameétres

Si ce parametre est activé, les champs de I'ID du client
Azure et de I'ID du locataire Azure sont désactivés et les

de paramétres configurés sous I'onglet iceldentity sont

iceldentity

plutot utilisés.

Remarque: Assurez-vous que I'lU Azure AD OIDC soit
configurée avant d'activer ce parametre.
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Parametre Description

PTG L'ID de I'application d’enregistrement a Azure AD.
Azure

ID de L'ID du locataire Azure AD.
locataire
Azure

AU GITEEE Permet d'inclure la liste complete de portées de

s d'IPA graphique requises par l'application.

Azure Si ceci n'est pas défini, iceBar assume User.Read et
User.ReadBasic.All.

Inclure Si ce parametre est activé, les contacts organisationnels

contact de (par ex. les contacts créés comme contacts courriels
S ELIEENTE dans une liste globale de contacts) seront inclus aux
n résultats de recherche.

Inclure Si ce parametre est activé, les contacts personnels (les
contacts contacts de Outlook) sont inclus aux résultats de
personnels recherche.

Inclure Si activé, la présence de Teams apparait dans la liste de
présence résultats de recherche de contacts organisationnels.

Inclure Si activé, I'adresse Sip pour la voix sera affichée.
adresse Sip

(pour la

VOiX)

Exclure les Si le paramétre Exclure les doublons est activé, les
doublons doublons sont exclus des résultats de recherche.

Services

Les modifications ne seront pas effectives jusqu’a ce que le(s) service(s) ne soi(en)t
redémarré(s).

Global
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Parametre Description

12100 Ecrase les données sur disque d'un fichier supprimé au
sécuritaire moyen de techniques qui rendent la récupération des
données du disque impossible. Utilise I'application
SDelete, qui implémente la norme de suppression et
nettoyage DOD 5220.22-M du ministére de la défense
pour supprimer des fichiers existants de maniere
sécuritaire.

iceArchiver

Wombre maximal de tantatives d'archivage @ D 3

ceBackendService Temporisation dz tentatives IMR (ms) @ 'O 60000
celMRService

ceMediaTranscoder

ceMessaging

cePresenceSync

ceRecordingManager

caSereenRecordsr

ceTeamsBot

ceUCMARecorder

Parameétre Description

Nombre Le nombre maximal de tentatives dont dispose
ey dn el 'archiveur pour traiter les enregistrements.

tentatives
d'archivage
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Parametre Description

100 BRI Le délai d'attente en millisecondes du service avant de
on de tenter de se reconnecter au service icelMR apres un
tentatives échec.

IMR (ms)

iceBackendService

Global .
Activer pert 4 AP wb externe ) o @ @lle
iceArchiver

Référants d'APlweb scceptés )
ceBac

celMRService
iceMediaTranscoder
iceMessaging
icePresencesync
iceRecordingManager
iceScreanRecorder
ceTezmsBot

iceUCMARecorder

Parametre Description

eS8 et Sice parametre est activeé, les ports d’APl web externes
d'API web seront activés.
externe

Référents La liste de référents d'API web acceptés.
d'API web
accepteés

iceMRService



iceManager Manuel de I'utilisateur 247

Global
i HOTE IMR
iceArchiver
Délzi da rec xion i D
iceBackendService élzi de reconnexionice 20
calMRService § . -
MNomire max d'envois actifs @ ‘D 10000

iceMediaTranscoder

. centés @
iceMessaging Réigrents accepds @ 'O
icePrasenceSync

’ Rappel de I'heurz de reconnaxion (5 @ D kL

iceRecardingMznzger

Tempariszticn de vérification de flux de données (s) @

iceScreenRecorder “ =
iceTeamsBot et . - .
Veritication de flus de donnges @ 9 oul (._\
iceUCMARecorder
Tentatives de basculement de reconnexion ‘) 2z
Activer le bastulement de reconnaxion manuzl dans oul E
iceMonitor D
Intervzlle de mise & jour des statistiques (ms) ') 5000
Temps d'expiration du téléchargement {m) 9 1440

ALERTE DE COURRIEL

Adresse souree D
Objetde l'zlerte
Servaur SMTE D

Port du serveur SMTP ‘D

Activer S5L pour SMTF ) oul ("'\

Mom d'utilisateur SMTP D

Mot de passs SMTP D

Parametre Valeurs permises

Délai Lors d'une panne /déconnexion du
iceReconnect serveur ice, l'application client
attend durant cette période avant
de tenter de se reconnecter au
serveur ice.

Envoi actif Texte Capacité maximale du tampon de
max messages mis en file d'attente
pour les messages de connexion
entre le serveur ice et le client ice.
Si ce tampon atteint le maximum
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Parametre

Référents
accepteés

Rappel de
I'heure de
reconnexion

(s)

Temporisation
de vérification

de flux de
données (s)
Vérification
de flux de
données

Tentatives de

basculement
de
reconnexion

Activer le
basculement
de
reconnexion
manuel dans
iceMonitor

Intervalle de
mise a jour
des
statistiques
(ms)

Valeurs permises

Texte

Texte

Texte

OUI/NON

Texte

OUI/NON

Texte

Texte

Alerte de courriel

Description

de sa taille, les messages seront
abandonnés.

La liste de domaines d’origine a
accepter dans les requétes CORS
(partage de ressources d'origine
croisée) séparées par des virgules.
Si ce champ est laissé vide, il
permet tous les domaines. .

Le délai d'attente en secondes
avant le redémarrage du service
aprés une anomalie s'il n'y a eu
aucun utilitaire PING.

Le délai en secondes qu'attend le
navigateur avant de vérifier
I'enregistrement.

Si activé, la connexion est vérifiée
avant de lire I'enregistrement.

Le nombre de tentatives de
basculement de reconnexion
permis.

Si activé, le basculement de
reconnexion manuel dans
iceMonitor sera permis.

Le délai en millisecondes entre les
mises a jour des statistiques.

Le délai en minutes avant
I'expiration d'un téléchargement.



Parameétre Valeurs permises

Adresse Texte
source

Objet de Texte
I'alerte

Texte

Port du Texte
serveur SMTP

Activer SSL Oui/Non
pour SMTP

Texte

d'utilisateur
SMTP

Mot de passe RIS
SMTP

iceMediaTranscoder

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

L'adresse de laquelle sera envoyé
I'alerte par courriel.

L'objet de l'alerte.

Le serveur SMTP.

Le port du serveur SMTP.

Activez ce parameétre pour activer

le protocole SSL.
Nom d'utilisateur SMTP.

Mot de passe SMTP.
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Global
Temporisation de conversion de WMP & MP4 (ms) 'O
ceArchiver

ceBackendService Temps de cache BD (ms) ‘D

celMRService

Intervzlie d'invitation 3 émettre de BD (ms) 'O
ceMadizTranscoder
ceMessaging Intervalle de tentative de transfert (ms) ‘9
caPrasencaSync

Mombre maximal de tentatives de transcodage 5
ceRecordingManager
caScraenRecorder

ceTeamsBot

ceUCM ARecorder

7200000

60000

60000

10000

2

Parametre Description

1)Lt Le temps d'attente maximal en millisecondes pour le
on de processus de conversion de WMV a MP4.

conversion
de WMP a

MP4 (ms)

Intervalle Apres avoir recherché dans la base de données de
CRTAELGL B nouvelles taches de fusion d'enregistrement a

transcoder, si aucune nouvelle tache a traiter n'est
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Parametre Description

EN e N trouvée, iceMediaTranscoder attend l'intervalle défini
BD (ms) avant d'inviter la base de données a émettre de
nouvelles taches de fusion.

Nombre Le nombre maximal de tentatives de relance du
L EVAEIRC B processus de transcodage.

tentatives

de

transcodage

iceMessaging

Global

iceArchiver Adresses permises @ D
iceBackendservice

icelMRService

Ajout de condensé permis @ D

iceMediaTranscoder

" Journaliser messages 0 NON .". D]
ceMes \ J
icePresenceSync Cors Origins @ O
iceRecordingManager
Temporisation de tentatives IMR (ms) @ O 10000
iceScreenRecorder
iceTeamsBot 1D de locataire AAD @ D KA KA AR X KKK

icellCMARecorder

Mot de passe de vérification d'application AAD
- ey

Temporisation de connexion & Signalr () @ O 110

Temporisation de déconnexion de SignalR (s) @ 20

Temporisation de déconnexion de SignalR (s) @ 10

Parametre Description

Adresses Les adresses permises, séparées par des virgules.
permises

Ajout de Si défini, il permet de définir un condensé de
condensé destination afin de permettre des adresses flexibles
permis permises.

Journaliser Si ce parameétre est activé, les messages sont
messages journalisés.

o e La liste de domaines d'origine a permettre dans les
requétes CORS, séparées par des virgules.




Parametre

Temporisati
on de
tentatives
IMR (ms)

ID de
locataire
AAD

Mot de
passe de
vérification
d'applicatio
n AAD

Temporisati
on de
connexion a
SignalR (s)

Temporisati
on de
déconnexio
n de SignalR
(s)

Temporisati
on de
déconnexio
n de SignalR

(s)

icePresenceSync

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Si ce champ est laissé vide, il permet tous les domaines.
Remarque: Ceci journalise une erreur de sécurité.

Le délai en millisecondes du service avant de tenter de
se reconnecter au service icelMR aprés un échec.

L'ID de locataire Azure Active Directory de la
configuration de I'application Azure pour l'identification
unique de iceMessaging. Ceci est un identificateur
global unique (GUID).

Le mot de passe de vérification de I'application de
Azure Active Directory.

Le nombre maximal de secondes durant lesquelles les
connexions d'interrogation longue attendent une
réponse avant de déclencher une commande de
temporisation pour reconnecter le client.

Le nombre maximal de secondes apres qu'une
connexion de transport ait été perdue avant de
déclencher I'événement Déconnexion pour mettre fin a
la connexion SignalR.

Pour les transports autres que l'interrogation longue,
envoyer un paquet de maintien de la connexion toutes
les X secondes. Cette valeur ne doit pas dépasser 1/3 de
la valeur de temporisation de déconnexion.
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Global

Interyzlle de reconnexion ice (=) ) 30
e Archiver
iceBackendservice Demaine Skyoe D
icelMRSarvice
Agents surveillés 'O 1000-9209

iceMediaTranscoder
iceMessaging

cePr

ceRecordingManager
iceScreenRecorder
ceTeamsBot

iceUCMARecorder

Parametre Description

=z EEEE Le nombre de secondes d'attente entre les tentatives de
(=01 reconnexion si la connexion a ice est perdue.
ice (s)

Domaine Le domaine Skype des utilisateurs a surveiller.

Skype

Agents Une liste d'utilisateurs ice a surveiller. Définissez les ID
surveillés uniques et les plages d'ID d'utilisateurs.

La valeur par défaut inclut tous les utilisateurs (1000-
9999).

Globa el mar , . N

Co\r\'l:lermalnep:r:l=faJ(I:rsd une ancmalis de MR @ non (@
ceArchiver -

_ . . . - P —

Cepsckengsenice Effacer enregistrement lors d'une anamalis @ 9 non (@
celMRsznd Temps de cache d2BD (ms) @ 50000
caMediaTranscodsr

Temporisstion de tentatives IMR (ms) @ 9 10000
caMessaging
caPresencesync Intervalle de tentatives de transfert ims) @ 9 10000
ceRacordingManager

Hombre de tentatives de ransfert @ 'O 3
ceScreenRecorder
ceTezmsEor du registrs d'anreg tims) @ D 100000
ceUCMARecorder

Wenregistrer que les agents @ D noN (@ )

Parametre Description

ol ELE Siactivé, lorsque déconnecté de IMRService, le mode
té par d’'enregistrement privé est activé pour les
COENE T enregistrements actifs.

d'une
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Parametre

anomalie de
IMR

Effacer
enregistrem
ent lors
d'une
anomalie

Temps de
cache de BD
(ms)

Temporisati
on de
tentatives
IMR (ms)

Intervalle de
tentatives
de transfert
(ms)

Nombre de
tentatives
de transfert

Temporisati
on du
registre
d'enregistre
ment (ms)

N’enregistre
r que les
agents

Description

Si activé, il efface I'enregistrement pour un contact actif:

e Lors d'une anomalie, pour assigner ou pour
communiquer avec un enregistreur,

e Lorsque I'enregistreur associé annule
I'enregistrement ou échoue a enregistrer dans
ice Recording Manager,

e lorsque ice Recording Manager s'éteint,

e lorsque la session d’enregistrement est
interrompue de maniére inattendue

e ou lorsque I'enregistrement ne s'arréte pas apres
la fin de la session d'enregistrement.

Le délai de temporisation en millisecondes que le
service attend avant de rafraichir la mémoire cache si
aucune modification n'est déclenchée.

Le délai d'attente en millisecondes du service avant de
tenter de se reconnecter au service icelMR apres un
échec.

L'intervalle entre les tentatives de transfert en
millisecondes.

Le nombre de tentatives de transfert avant de
demander de nouveaux paramétres de transfert.

L'intervalle de temporisation en millisecondes entre les
tentatives de vérification d'enregistrement.

Remarque: Cette valeur doit étre au moins trois fois
plus élevée que la temporisation d'inactivité
d’enregistrement de I'enregistreur UCMA.

Si active, ceci active le mode d’enregistrement privé
lorsqu’un agent ne traite pas d'appel.
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iceScreenRecorder

Parameétre Description

Effacer Si activé, ce parametre efface I'enregistrement lors
COICE G d'une anomalie.

ent lors

d'une

anomalie

(ms)

L= LR Le délai quattend le chronométreur de battement de
on coeur pour veérifier si la connexion a iceRecording est
CRETCL T toujours valide aprés avoir établi une connexion avec
MENIATETE T S succes.

(ms)

1001 0tE T Le délai qu'attend I'enregistreur avant de tenter

on de d'établir une nouvelle connexion a

tentatives iceRecordingManager s'il n'a pu établir ou vérifier une
G TCL R connexion avec succes.

ment ratées

(ms)

iceTeamsBot
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Parametre Description

Référents La liste de référents acceptés.

acceptés

ID de bot L'ID de bot trouvée dans I'application Azure AD.
Bot Secret Le secret fourni lors du dimensionnement du bot.

110 EEL Y Llintervalle de relance pour les connexions a IMR
on de interrompues.

tentatives
IMR (ms)
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Parametre

Plage
d’'agents
surveillés

Activer la
réponse au
courriel en
ligne

Prét
automatique
apres
réponse a

un courriel

Temporisati
on d'accusé
de réception
négatif
(SEC)

Activer
Outlook sur
le web

Longueur
maximale de
courriel en
ligne

Délai
d'invitation
a émettre de
courriel (ms)

Tentatives
d'invitation
a émettre de
courriel

Profondeur
des contacts
précédents

Description

La plage d'agents qui sont configurés pour ce bot.
Pour inclure tous les agents, entrez 1000-9999.

Si active, I'agent peut répondre en ligne aux courriels.
Nécessite des autorisations additionnelles de bot.

Si le courriel en ligne est activé, ce paramétre peut étre
activé pour placer I'agent en état Prét aprés qu'une
réponse ait été envoyée.

Le délai en secondes durant lequel un accusé de
réception négatif devrait demeurer sur une carte d'état
avant d'étre effacé.

Si activé, I'intégration de Outlook sur le web pour les
courriels est activée.

Le nombre maximal de caracteres qui s'affichent sur une
carte de contact pour un courriel (valeur par défaut
1000). Lorsque ce parametre est fixé a 0, ceci désactive
I'affichage du corps du courriel sur les cartes.

Le délai en millisecondes entre les tentatives de
récupération d'un courriel de la boite de réception d'un
agent et I'affichage des contréles Outlook sur le web/
Réponse.

Le nombre maximal de tentatives a effectuer pour
récupérer un courriel de la boite de réception de
I'agent.

Le nombre de contacts précédents a afficher sur la carte
de contact.
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Parametre Description

Utiliser Si l'application Azure utilise les autorisations de
CINGIEENC IS ['application, activez ce parametre.

s de

graphiques

d'applicatio

n

Nom de Si les autorisations d'utilisateur sont utilisées, entrez le
connexion nom du parametre de connexion OAuth qui a été
OAuth configuré pour le Bot.

Etendues User.Read User.ReadBasic.All Mail.Read Mail.ReadWrite
OAuth Mail.Send Team.ReadBasic.All Channel.ReadBasic.All
requises ChannelMessage.Send Presence.Read.All

Longueur Le nombre maximal de caracteres permis dans un
(LEVANEIEN XM message.
message

ID de L'ID de locataire Azure Active Directory.
locataire

iccUCMARecorder

Global N N " —
Effacer enregistrament lors d'une ancmalis (ms) ‘D NON (@ ]

ceArchiver
Temporisation d'enregistrement inactif (ms) ') 30000

ceBackendService

Service Temporisation de tentatives d'snregistrement ratées (ms
celbRServi = = ) 10000
ceMediaTranscoder

Seuil ¢'arrét de 'sjustement (ms) 10000
ceMessaging

cePresencesync Maniteur d'anomalie de tills (MB) ‘D 200

ceRecordingManager

Ajuster confidentialité & la fin de I'sppel D non (@ )
caScreenRecordsr \ J

ceTeamsBot

icelJCM ARecorder

Parametre Description

Effacer Si activé, lorsqu’un enregistrement détecte une
s [H G| anomalie, I'enregistrement est effacé.

ent lors

d'une

anomalie
(ms)
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0= LIRS Le délai durant lequel le chronométreur de battement
on de coeur attend pour vérifier si la connexion a
CRELTCE G iceRecording est toujours valide apres avoir etabli une
PEELETEEES connexion avec succes.

(ms)

Parametre Description

10 LeJitE1 Y Le délai durant lequel I'enregistreur attend avant de

on de tenter d'établir une nouvelle connexion a

tentatives iceRecordingManager s'il a échoué a établir ou a vérifier
HNER TS une connexion avec succes.

ment ratées

(ms)

SRS Apres avoir ajusté un enregistrement, I'enregistreur

de verifie si le fichier audio wma original est plus long ou
TS G0 plus court qu'il devrait étre selon les événements

(ms) d'ajustement de I'enregistrement au départ et a la fin
pour le contact. Si la durée excede le seuil, I'enregistreur
journalise une erreur.

Moniteur L'enregistreur suit la taille du dossier en cause. Si la
LT taille totale excede cette valeur en mo, I'enregistreur
de taille journalise une erreur.

(mo)

Ajuster Si I'appel prend fin et que le mode d’enregistrement
LG ENELTE privé est activé, la portion finale de I'appel audio en

EEHERIG . mode privé n'est pas incluse au fichier mp3 encodé

I'appel final.

iceApiKeys

Coeur Application Sessions d'application virtuelle w iceMail iceldentity Graphique Microsoft Services Clés d'AP|

Grille d'événement

ImrService Cti

Application virtuelle

Parametre Description

Grille Clé d'interface de programmation d'application de la
(AN grille d'événement.

t
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Parametre Description

ImrService Clé d'interface de programmation d'application du IMR
Cti Service CTI.

LVt Clé dlinterface de programmation d'application de
virtuelle I'application virtuelle.

iceMail

La page iceMail procure aux utilisateurs de I'information sur leurs comptes iceMail. Les
utilisateurs peuvent Ajouter, Modifier et Supprimer des comptes. Dans cette page, vous
avez également accés aux paramétres spécifiques a iceMail incluant Prévention de boucle
et Réponses de I'agent.
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Comptes iceMail

La section des comptes iceMail procure de l'information sur chaque compte qui a été
configuré pour le systeme de méme que leur état. Le tableau ci-dessous décrit chacun
des attributs:

Parametre Détails

Type Type de compte iceMail. L'utilisateur peut sélectionner une des
options ci-dessous:

e Interne
e Externe
Protocole Le protocole de transfert de courriel que le compte utilise.

L'utilisateur peut choisir une des options ci-dessous:
e [IMAP4
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Parametre Détails

o IMAP4-SSL

¢ IMAP4-OAUTH2
e POP3

e SMTP

e SMTP-SSL

e SMTP-IP-Auth
e SMTP-User-Auth
SMTP-OAUTH?2

Utiliser port Sélectionnez Oui pour utiliser le port par défaut configuré pour

par défaut chaque protocole ci-dessus ou sélectionnez Non pour utiliser la
(Uil valeur entrée dans le champ Port ci-dessous. Le port par défaut
les choix ci- pour chacun des protocoles est comme suit:
dessous si IMAP4 143
A IMAP4-SSL 993

IMAP4-OAUTH2 993

POP3 110

SMTP 25

SMTP-SSL 587

SMTP-IP-Auth 25
SMTP-User-Auth 587
SMTP-OAUTH2 587

_ Le port utilisé pour se connecter au serveur de courriel.

Nom Le nom affiché avec I'adresse courriel.
d’affichage

Nom du Nom du serveur de courriel.
serveur

Nom Le nom d'utilisateur utilisé pour I'authentification du compte.

d’utilisateur

(O EEEETEEE Le mot de passe utilisé pour I'authentification du compte.

Adresse L'adresse courriel associée au compte iceMail. Cette adresse
courriel courriel est utilisée pour envoyer et recevoir des courriels
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Parametre Détails

Courriel de Lorsque le nombre des courriels actifs a excédé la licence, tous les
[ EEEE 8 autres courriels seront réacheminés a cette adresse de
de licence dépassement.

m Indique si le compte iceMail est actif ou pas.

Permet a un utilisateur de modifier les parametres du compte
iceMail ou de supprimer le compte iceMail.

Les utilisateurs qui possédent les autorisations d’administrateur ou plus élevées peuvent
ajouter, supprimer ou modifier les comptes iceMail.
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@ ICEMAIL

AIDE

AJOUTER

Type Sélectionner type v
Protocole Sélectionner protocole v

Utiliser port par défaut oul (.\_u

Nom d'affichage
MNom du serveur
Nom d'utilisateur
Mot de passe
Adresse courriel

Courriel de dépassement de licences

Activer oul (.:]

Remargue: Si vous ne désirez pas d'authentification pour les comptes SMTP, laissez les champs du nom d'utilisateur et du mot de
passe vides

AFFECTATIONS DE SERVEUR

SERVEUR AFFECTE

SERVEURS NON AFFECTES Afficher serveurs désactivés (@ ) NON

fl\.

Default (icelabice9a.icelab.local:2060 ) 4=

Pour ajouter une compte iceMail:
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Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche de la page. La page
Ajouter iceMail apparait.

Complétez le formulaire. Le tableau ci-dessus décrit les détails des champs.

Cliquez sur Ajouter dans la banniére bleue dans la partie inférieure de la page.

Pour supprimer un compte iceMail:

1.

Sélectionnez I'icone de la corbeille sur la ligne du compte icemail que vous désirez
supprimer.

Le message 'Supprimer compte de courriel ‘apparait. Cliquez sur Oui pour supprimer
le compte ou cliquez sur Non pour conserver le compte

Pour modifier un compte iceMail:

1.

Sélectionnez le bouton Modifier (I'icbne du crayon) sous la colonne Action. La page
Modifier iceMail apparait.

Modifiez les champs désirés.

Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications. Cliquez sur Annuler pour
annuler les modifications.

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder compte de courriel’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Annuler, le message ‘Revenir a I'état précédant les modifications’ apparait. Cliquez sur
Oui pour annuler les modifications ou cliquez Non pour conserver vos modifications
dans la page de modification.
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Parametres

Parametre Détails

Interroger pour de L'intervalle qui indique a quelle fréquence iceMail

L CINE DTS interroge pour de nouveaux courriels.

toutes les

Limiter le Activez ce paramétre pour limiter le téléchargement par

D ECEUEEELES suppression dynamique du compte.
suppression

dynamique du

compte

Limiter le Le nombre de courriels apres lequel limiter le

e DR ELE Y téléchargement par suppression dynamique du compte.
suppression

dynamique du

compte aux

(courriels)

L ERETEE SHER . Activer ce parameétre pour faire une pause du traitement
file d'attente de la file d'attente entrante durant le traitement de
entrante lors du
traitement de
messages sortants

messages sortants.
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Parametre Détails

Sl R TR S Activez ce parameétre pour empécher I'envoi de plusieurs
plusieurs messages messages de composition de réponse.

de composition de

réponse

Prévention de boucle

Permettre un Le nombre de courriels permis par intervalle configuré.
Maximum de

(courriels) de la

méme adresse

toutes les (durée)

Réponses de I'agent

Restreindre les Activez ce paramétre pour empécher que les réponses ne
réponses provenant proviennent que des agents traitants.

de I'agent traitant

seulement

Activer le tracage Cochez ce parametre pour activer le tracage détaillé.
détaillé

VTR E GRS L'usage mémoire maximal pour la mise en cache de
maximale pour la message.

mise en cache du

message (MB)

Serveurs

La section Serveurs contient I'information sur les serveurs ice du systéme. La présente
section procure de l'information sur I'état des serveurs, les ID de contact associés, et la
durée de connexion. Toutefois, les administrateurs globaux ont la capacité d'activer les
serveurs, de désactiver les serveurs et de modifier I'information des serveurs. lls peuvent
également ajouter un serveur a la liste contenue dans cette section.
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Paramétre Détails
_ Un identifiant unique pour chaque serveur ajouté a la liste.

Le nom attribué au serveur.

Nom abrévié Un nom abrévié de jusqu’'a 4 caractéres attribué au serveur. Ce
nom apparait dans iceMonitor et iceReporting.

Le nom DNS externe utilisé pour communiquer avec le serveur.

_ Port interne qui se connecte au serveur.

Le protocole de sécurité nécessaire pour établir la connexion
avec le serveur.

Nom DNS Le nom DNS interne utilisé pour la validation durant le
interne démarrage du serveur. Si ce champ est modifié, le serveur doit
étre redémarré afin d'implanter les modifications.

Adresse L'adresse SIP qui est utilisée pour déplacer des contacts voix
(TN CITTIELI M vers le serveur.

oL ETa a8 Le premier contact qui entre dans le systéme débutera avec cet
départ ID de contact. Ce champ est désactivé pour les serveurs actifs.
Pour le modifier, le serveur doit étre désactivé. Si ce champ est
modifié, le serveur doit étre redémarré afin d'implanter les
modifications.

Incrément d’ID Tous les contacts qui suivent le premier se voient attribuer un
de contact incrément d'ID de cette valeur. Une entrée dans ce champ est
appliquée a tous les serveurs. Si ce champ est modifié, le

serveur doit étre redémarré afin d'implanter les modifications.

_ Indique si le serveur est connecté ou déconnecté.
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Parametre Détails

Durée de Le temps durant lequel le serveur a été dans I'état connecté.
connexion

Permet a un utilisateur de modifier les parameétres du serveur.
Cette option n’est disponible qu'aux administrateurs globaux.

m Sélectionnez Oui pour activer.

Un administrateur global a I'autorisation d'ajouter de nouveaux serveurs et de modifier
les serveurs existants.

Pour ajouter un nouveau serveur:

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche de la page. La page
Ajouter serveur apparait.

2. Complétez le formulaire. Le détail des champs est expliqué dans le tableau ci-dessus.
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3. Cliquez sur Ajouter dans la banniére bleue au bas de la page.

Pour modifier un serveur existant:

1. Sélectionnez le bouton Modifier (I'icbne du crayon) sous la colonne Action. La
page Modifier Serveur apparait.

2. Modifiez les champs désirés.

3. Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications. Cliquez sur Annuler
pour annuler les modifications.

4. Sivous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder serveur ice’
apparait. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur
Annuler, le message 'Revenir a |'état précédant les modifications’ apparait.
Cliquez sur Oui pour revenir a I'état précédant les modifications ou, cliquez sur
Non pour conserver vos modifications dans la page de modification.

Remarque: Si vous modifiez les champs Nom DNS interne, ID de contact de départ, ou
Incrément d’ID de contact, le serveur doit étre redémarré afin d'implanter les
modifications.
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Langues

Cette section ne peut étre modifiée que par les administrateurs globaux. Cette section
permet aux administrateurs globaux de gérer le choix de langues offertes dans
iceManager et iceSurvey.

Pour activer une option de langue:

1. Sélectionnez le bouton a bascule sous la colonne Activé.

Qi)

2. Le message suivant apparait:

LANGUES .

Aprés la modification des langues, tous les utilisateurs d'iceManager actifs devront
rafraichir leur session. Etes-vous certain de désirer continuer?

3. Sélectionnez Oui pour activer la langue ou Non pour annuler.

Pour désactiver une option de langue:

1. Sélectionnez le bouton a bascule situé sous la colonne Activé.

L_O)

2. Le message suivant apparait:



270 iceManager Manuel de I'utilisateur

LANGUES

MISE EN GARDE: désactiver une langue pourrait avoir des effets secondaires sur des
éléments d'iceManager et d'iceSurvey. Ceci ne devrait &tre effectué que sila langue n'a
pas été utilisée dans le systéme.

Aprés |a modification des langues, tous les utilisateurs d'iceManager actifs devront
rafraichir leur session. Etes-vous certain de désirer continuer?

3. Sélectionnez Oui pour désactiver la langue ou Non pour annuler.

Autorisation de l'identification unique Azure

Seuls les administrateurs ont acces a cette section. Elle permet a un administrateur qui
possede I'acces d'administrateur Azure, de configurer I'identification unique multilocataire
et la recherche de graphique lorsque les parameétres appropriés ont été configurés par
ComputerTalk.

Lorsque Computer Talk a configuré les parametres connexes, |'administrateur Azure doit
compléter les étapes suivantes:

1. Se connecter a iceManager comme administrateur et se rendre a la page
Autoriser Identification Unique Azure.

2. Entrer I'ID de locataire et cliquer sur “Autoriser”. Ceci ouvre un fenétre de
connexion distincte dans laquelle vous devez entrer votre authentifiant IU pour
vous connecter.
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Apres vous étre connecté, vous voyez la fenétre contextuelle qui demande les
autorisations pour I'application.

Passez les autorisations demandées en revue et cliquez sur “Accepter”. Vous étes
ensuite redirigé a la page de iceManager.

Testez la connexion au moyen du lien d'essai fourni dans un navigateur privé
pour confirmer l'acces.



Chapitre 4: Tableaux de bord

Les administrateurs de commutateur et plus élevés peuvent ajouter et modifier les tableaux de
bord. Un tableau de bord contient des éléments dont chacun représente une statistique unique
pour le commutateur. La configuration d'un tableau de bord est un document en format JSON
qu'un administrateur peut modifier dans iceManager. Les tableaux de bord sont créés comme des
entités nommeées dans les paramétres de iceManager et sont attribués aux utilisateurs dans les
groupes de configuration. Les tableaux de bord peuvent étre consultés sous I'onglet Tableau de
bord.

Remarque: Les tableaux de bord peuvent étre reliés par lien profond, toutefois I'accés adhére aux
autorisations attribuées dans les groupes de configuration. Les utilisateurs qui désirent consulter
les tableaux de bord doivent d’abord obtenir les autorisations adéquates.

Les éléments de tableau de bord acceptent les themes de iceManager (clair, sombre, contraste).
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Création d'un tableau de bord
Pour construire un nouveau tableau de bord, suivez les étapes ci-dessous:

1. Sous l'onglet Administration de la page Parametres de iceManager, cliquez sur
Tableau de bord.

2. Cliquez sur le bouton Ajouter pour ajouter un nouveau tableau de bord.

Le formulaire du nouveau tableau de bord s'ouvre.
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3. Configurez un nom unique et un nom abrégé pour le tableau de bord. Le nom
apparait sous I'onglet tableau de bord et est utilisé pour identifier le bon tableau de
bord a afficher.

Nom Equipe de vente

Nom abrége EDV

Le champ du nom abrégé contient un maximum de 3 caracteres et apparait lorsque
la barre latérale du tableau de bord a été réduite.

4. Dans le champ de la description, ajoutez une description du tableau de bord.

Description Nombre de contacts proposés dans g6000 et 6002 au cours des 7 derniers jours

La description s'affiche dans la page des paramétres du tableau de bord.
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Configurez la hauteur et la largeur du menu latéral du tableau de bord en pixels.

Hauteur 1080

Largeur 1920

Remarque: Chacun des éléments subséquents du tableau de bord sont définis par
position absolue.

Les valeurs par défaut sont 1080 pour la hauteur et 1920 pour la largeur.

Les tableaux de bord sont mis en page avec une approche de toile, ils ne sont par
conséquent pas réactifs a la taille du navigateur. Si la fenétre d'affichage est trop
petite, des barres de défilement s'affichent.

Activez ou désactivez la boite a cocher Inclure dans la rotation du tableau de bord. Si
elle est activée, vous pouvez définir l'intervalle de rotation du tableau de bord en
secondes. L'intervalle de rotation du tableau de bord vous permet d'afficher
plusieurs tableaux de bord de maniére rotative. Plusieurs tableaux de bord par
utilisateur sont acceptés, toutefois un tableau de bord accapare I'espace complet du
client iceManager. Chaque tableau de bord inclus dans la rotation s'affiche pour la
durée définie dans l'intervalle de rotation du tableau de bord.
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Inclure dans la rotation du tableau de bord

Intervalle de rotation du tableau de bord (secondes) 60

Remarque: La valeur par défaut pour l'intervalle de rotation du tableau de bord
(secondes) est 60.

Vous pouvez entrer un maximum de 6 chiffres dans le champ Intervalle de rotation
du tableau de bord. Si vous entrez un nombre de plus de 6 chiffres et sauvegardez
vos modifications, la valeur par défaut est 999999.

7. Rappelez-vous, une configuration de tableau de bord est un document JSON.
L'éditeur vous permet de créer et de modifier votre document JSON. Vous pouvez
également produire un modele JSON d'exemple de graphique a l'aide de I'outil ci-
dessous. Lorsque vous avez produit le modéle, modifiez les objets JSON pour la
statistique que vous désirez afficher.

8. Dans le modéle JSON d’exemple de graphique, sélectionnez le type d'élément que
vous configurez. Les options disponibles sont: Graphique de progression, Graphique
circulaire, Graphique a valeur unique, Graphique a barres et Graphique linéaire.

Le tableau ci-dessous décrit les options suivantes de graphiques:

Type de graphique IET

Graphique de progression Un contrdle qui présente une valeur
unique entre une étendue minimale et
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Type de graphique Détails

maximale.

Un graphique de progression a les
propriétés suivantes:

e Valeur minValue / maxValue: Les
valeurs minimale / maximale pour
la jauge. Notez que ces valeurs
peuvent étre absolues ou
relatives selon le type de
statistique (par ex. Nombre
d'utilisateurs affectés pour une
file d'attente).

e Needle (optionnel): ceci affiche
une aiguille au lieu de la valeur
réelle.

o fills (optionnel): Un éventail de
couleurs avec lequel remplir le
graphique de progression. Par
exemple, pour définir la
progression comme rouge de 0%
a 25% et vert de 25% et plus
élevée, définissez la propriété a:

[{ couleur: ‘rouge’, arrét: 25}, {
couleur: ‘vert'}],

o fillMode (optionnel): La
modification de couleur est
‘discrete’ ou 'continue’ s'ily a
plusieurs couleurs.

Cet exemple présente un graphique de
progression qui affiche le NDS d'une file
d'attente:
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Type de graphique Détails

L'exemple suivant présente un graphique
de progression du nombre de contacts
abandonnés contre offerts:

L'exemple suivant présente le nombre de
contacts abandonnés contre offerts pour
hier:

Graphique circulaire Un graphique qui présente plusieurs
points de données en proportion d'un
total.
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Type de graphique Détails

L'étendue d'un graphique circulaire est la
somme des valeurs qu'il affiche, pas
nécessairement le nombre d'utilisateurs
affectés a une file d'attente par exemple.

Le prochain exemple présente le nombre
d'utilisateurs en état Prét, Pas prét et en
contact dans une file d'attente:
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Type de graphique Détails

L'exemple suivant présente les contacts
en file d'attente pour les files d'attente
attribuées a un utilisateur.

Remarque: La légende affichée est
implicite et utilise I'ID de file d'attente et
le nom abrégé.

Graphique a valeur unique Une valeur numérique ou texte.
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Type de graphique Détails
Un élément de valeur unique a les
propriétés additionnelles suivantes:

e Valeur de la taille de la police de
caractéres: La taille de la police
de caracteres de la (des) valeur(s)
affichée(s) en px, doit étre plus
grande que 0.

Les sources suivantes sont acceptées:

e ID de file d'attente pour le type
de statistique de file d'attente

e |D d'utilisateur pour un type de
statistique d'agent

e |D d'équipe pour un type de
statistique d'équipe

L'exemple suivant présente une valeur
pour le nombre d'utilisateurs en état Pas
prét pour toutes les files d'attente
auxquelles est associé un superviseur:

L'exemple suivant présente le contact le
plus ancien en file d'attente sur 2 heures
(8 intervalles):

Graphique a barres Un graphique qui affiche des valeurs
multiples sur deux axes.
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Type de graphique Détails

Le parametre Résolution temporelle
détermine si les intervalles sont des
intervalles, des jours, des mois, ou des
années. Les étiquettes de séries
temporelles dépendent du paramétre
Résolution temporelle:

e Intervalle: le temps est indiqué
par I'heure de début de
I'intervalle (par exemple, 11:00)

e Jour: le temps est indiqué par le
jour, le mois, la date (par
exemple, mardi 12 mars)

e Semaine: le temps est indiqué par
le mois, la date du début de la
semaine (par exemple, 11 mars)

e Mois: le temps est indiqué par le
mois, I'année du début du mois
(par exemple, Mars 2024)

e Année: le temps est indiqué par
I'année (par exemple, 2024)

Cet exemple présente le nombre
d'appels traités par semaine dans des
files d'attente sélectionnées:
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Type de graphique Détails

Un graphique a barres peut également
afficher le nombre d'agents connectés
par file d'attente:

Graphique linéaire Un graphique qui utilise des lignes pour
relier des points de données individuels.
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Type de graphique Détails

Les graphiques linéaires acceptent les
mémes valeurs de configuration que les
graphiques a barres.

Cet exemple présente le nombre de
contacts traités pour une liste d'agents
au cours des quatre dernieres heures en
blocs de 30 minutes:

9. Dans le modeéle JSON d’exemple de graphique, cliquez sur la liste défilante pour
sélectionner si vous désirez que des données en temps réel ou des données
historiques s'affichent dans votre tableau de bord.
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[Temps réel
Temps réel

Historique

10. Cliquez sur le bouton Cloner pres du graphique que vous avez sélectionné.

MODELE JSON D'EXEMPLE DE GRAPHIQUE

Graphique linéaire Temps réel

Graphique IinéaireD

{
"componentId”: "1",
“title": “Number of calls handled”,
"hoverText”: “Number of Contacts”,
“footerText™: null,
"type": "lineGraph"”,
"source”: [
"CallsHandled"
1
"statType™: “"agent",
"statID": [
"1808" ,
"1@01",
"1g02",
"18@3"
1
"legend”: [
{
"label™: "1e@8",
“colour™: "cyan”

"label™: "1e81",
“colour™: "rgb(22e, 28, &@)"

“label”: "1602",

Meolonnt: “svcccanr

Remarque: Le bouton Cloner vous permet de copier ce modéle par défaut a votre
presse-papiers.

11. Dans la boite de I'élément JSON du graphique, collez I'élément copié dans |'espace
‘[1. Lorsque vous créez les éléments, assurez-vous qu'ils sont des Objets JSON bien
formés dans un espace.
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12. Configurez les propriétés du tableau de bord selon les statistiques que vous désirez
VOIr.
Ces parametres s'appliquent a la plupart des éléments du tableau de bord. Pour une
liste compléte des statistiques, s.v.p. reportez-vous a Annexe C: Statistiques de
tableau de bord.

Le tableau ci-dessous décrit les propriétés de tableau de bord disponibles:

Propriété de tableau de Détails
bord

Component ID Un identifiant unique pour I'élément.



Propriété de tableau de
bord

Footer text
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Détails

Le titre affiché dans la partie supérieure de
I'élément.

Le texte de l'info-bulle affichée lorsqu’on passe la
souris au-dessus de I'élément. Si cette valeur est
nulle, aucune info-bulle n'est affichée.

Texte optionnel a afficher dans la partie
inférieure de I'élément.

Affiche de quel type d'élément il s'agit.

Les options sont: Graphique de progression,
Graphique circulaire, Graphique a valeur unique,
Graphique a barres et Graphique linéaire.

Le type de statistique pour I'élément.
Peut étre soit Fille d'attente (0), Agent(1) ou
Equipe (2).

Les ID que représente I'élément.

L'ID peut étre un éventail d'une ou plusieurs
valeurs.

Remarque: Toutes les combinaisons ne sont pas
pertinentes pour tous les types de statistiques.

Les ID de statistique peuvent étre:

e Une ID de file d'attente, d'agent, d'équipe
unique (par ex. 1000, 6000)

e Une plage d'ID (par ex. 1000-1010)
e Une liste d'ID (par ex. 1000,17001,1010)

e Une combinaison des ID ci-dessus (par ex.

1000, 1002-1009, 1010)

e Lavaleur spéciale %ASSIGNED%.
L'interprétation dépend du type:

o Toutes les files d'attente
attribuées pour un agent
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Propriété de tableau de
bord

Détails

0 Toutes les équipes attribuées pour
un agent

0 Tous les agents pour lesquels un
chef d'équipe, un superviseur a
acces aux statistiques

e Lavaleur spéciale %ACTIVE%.
L'interprétation dépend du Type:

0 Tous les files d'attente auxquelles
est connecté un agent

0 Toutes les équipes attribuées pour
un agent

0 Tous les agents auxquels un chef
d’'équipe ou un superviseur a
accés et qui sont connectés pour
les statistiques d’'agent

e Lavaleur spéciale %SELF%.
L'interprétation dépend du type:

0 L'agent actif pour un agent

o0 N'a aucun sens pour une file
d'attente/équipe

e Les valeurs spéciales sont regroupées
pour les éléments de progression et a
valeur unique

Une gamme d'étiquettes pour les séries de
données. Elles doivent avoir le méme nombre
d’'éléments que la gamme d'ID de statistique. En
option, des couleurs personnalisées peuvent étre
définies pour chaque série. (par ex. [{"étiquette™:
"Agent 1", "couleur": "rouge"}, {"étiquette":

"Agent 2", "couleur": "vert"}])

La liste des sources de données pour I'élément.
Correspond au nom d'une ou plusieurs des
valeurs des statistiques de file d'attente, d'équipe
ou d'agent dans monitor et documentées a I'
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Propriété de tableau de Détails
bord

Annexe C: . Certains contrbles acceptent des
valeurs multiples.

Update frequency Pour un élément qui se met a jour en temps réel,
la fréquence de vérification. La valeur minimale et
par défaut est 5000 ms.

La largeur en pixels de I'élément.

La hauteur en pixels de I'élément.

L'origine x/y en pixels de I'élément dans la toile

La taille des intervalles pour les données
historiques. Les valeurs numériques représentent
un nombre d'intervalles a regrouper. La
résolution temporelle accepte également les
chaines spéciales

"Jour", "Semaine", "Mois", "Année". La présence
de ce paramétre implique des données
historiques de séries chronologiques.

Une série de nombres entiers qui représentent le
nombre de points de données historiques a
utiliser dans I'élément. Des exemples concrets
sont présentés dans les exemples d'éléments qui
utilisent ceci. Des plages de valeurs uniques sont
utilisées pour les décalages uniques.

timeResolution

Par exemple, si vous désirez voir le nombre de contacts qui ont été offerts a deux de
vos files d'attente durant les sept derniers jours, vous pouvez configurer votre
document JSON comme ci-dessous:
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13. Cliquez sur le bouton Ajouter pour sauvegarder vos modifications.

AJOUTER

Le fenétre suivante s'ouvre et confirme vos modifications sauvegardées:
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SAUVEGARDER TABLEAU DE BORD

Réussi

Si une valeur invalide se trouve dans votre modeéle JSON, le message d'erreur suivant
s'affiche:

JSON INVALIDE

Tableau de bord invalide. L'analyse syntaxique du JSON a échoué. Les éléments JSON
peuvent ne pas étre formatées correctement

Vous devrez corriger le document JSON pour pouvoir sauvegarder le tableau de bord
avec succes.

Lorsque vous créez le JSON de I'élément, assurez-vous que ces éléments soient

valides:

e Le Nom et les champs du JSON sont remplis.

e Le nom du tableau de bord est unique.

e Le tableau d'éléments JSON est bien formé.

e Chaque objet de I'élément a une ID unique.

e La source devrait étre une nom de statistique valide correspondant au bon type de
statistique. Voyez Annexe C : Statistiques de tableau de bord sur la page 385.

e Le décalage temporel doit étre négatif avec un maximum de -1. 0 et plus ne sont
pas acceptés.

e Larésolution temporelle et la fréquence de mise a jour ne peuvent exister
ensemble. Un seul des deux ne peut exister a un moment donné.

e Lafréquence de mise a jour a un minimum de 5000 (5 secondes).

e L'ID de statistiques peut étre soit une valeur numérique ou

"%ASSIGNED%","%SELF%","%ACTIVE%" (ceci est sensible a la casse).

La résolution temporelle peut étre numérique ou "Jour","Semaine”,"Mois","Année".

Remarque: Par défaut, les tableaux de bord sont automatiquement dissimulés des
utilisateurs. Les administrateurs doivent activer les tableaux de bord dans les groupes
de configuration pour qu'ils soient visibles sous I'onglet Tableau de bord. Pour plus
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d'information sur la maniére d'activer ceci, s.v.p. reportez-vous a Groupes de
configuration.

Actuellement, les tableaux de bord sont affichés dans une langue unique. Si vous
désirez que le tableau de bord s'affiche dans une langue différente, vous devez créer
une copie du tableau de bord dans cette langue.

Consultation d'un tableau de bord

Apres avoir activé les parametres du tableau de bord dans les Groupes des configuration,
vous pouvez voir le tableau de bord sous I'onglet tableau de bord. Votre tableau de bord
comprend les éléments suivants:

Barre latérale
Les tableaux de bord activés sont visibles et peuvent étre consultés dans la barre latérale.

ﬁ PAGE D'ACCUEIL  MONITEUR

TABLEAU DE BORD <

Template - Utilisateur(1)

De la méme maniére que dans iceMonitor, vous pouvez agrandir ou réduire la barre
latérale d'un clic sur le bouton Basculer barre latérale du tableau de bord.
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= PAGE D'ACCUEIL  MONITEUR

TABLEAU DE BORD <

Template - Utilisateur(1)

Equipe de vente

Si elle est réduite, votre barre latérale affiche le nom abrégé configuré pour le tableau de
bord:

AgT

EDV

Boutons de navigation

Vous pouvez utiliser les boutons de navigation dans le coin supérieur droit pour
configurer quel tableau de bord est affiché sous votre onglet tableau de bord.

Bouton Description

L Affiche le tableau de bord précédent.

Suivant Affiche le tableau de bord suivant.

Basculer Si le basculement de la rotation est activé, le bouton est

rotation bleu et permet & différents tableaux de bords de pivoter

n dans la page. Le rythmeur d'intervalles de rotation est
défini dans les parameétres du tableau de bord.

>

Si le basculement de rotation est désactivé, le bouton
est désactivé et n'affiche qu'un tableau de bord.

293
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Bouton Description

Basculer Passe au mode plein écran. Pour quitter le mode plein
au mode écran, cliquez sur le bouton Basculer au mode plein
plein écran une autre fois ou utilisez le bouton Echapp. de
écran votre clavier.

Modification d'un tableau de bord

La configuration d'un tableau de bord est un document JSON qui peut étre modifié par
un administrateur dans les parametres de iceManager.

Pour modifier un tableau de bord:

1. Cliquez sur I'icone du crayon dans la colonne Action.

4

2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.

Le message suivant apparait et confirme que vous avez sauvegardé les modifications.

" SAUVEGARDER TABLEAU DE BORD

Réussi

Configuration d'éléments additionnels de votre tableau de bord:

Vous pouvez afficher jusqu’a 12 éléments dans votre tableau de bord.
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Lorsque vous ajoutez des éléments, vous pouvez en configurer la largeur, la hauteur et
I'origine pour définir leur situation dans le tableau de bord.

Le tableau ci-dessous présente les propriétés pour les éléments de la saisie d'écran ci-
dessus:

Remarque: Les propriétés fournies ci-dessous sont un guide pour vous aider a
comprendre comment les éléments du tableau de bord sont configurés. Vous pouvez
définir des valeurs différentes pour l'origine, la largeur et la hauteur au besoin.
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Situation Propriétés
dans le
tableau de

"width": 240,
"hauteur": 150,
"origin": [

0,

I}

"width": 240,
"height": 150,
"origin”: [
240,

1,

"width": 240,
"height": 150,
"origin": [

480,

]I

"width": 240,
"height": 150,
"origin": [

720,

]l

"width": 240,
"height": 150,

"origin": [



Situation Propriétés
dans le
tableau de

"width": 240,

"height": 150,

"origin™: [
1200,

0

1,

"width": 240,

"height™: 150,

"origin™: [
1440,

0

]I

"width": 240,

"height": 150,

"origin": [
1680,

0

I

"width": 960,
"height": 465,
"origin": [

0,

iceManager Manuel de 'utilisateur
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Situation Propriétés
dans le

tableau de

"width": 960,
"height": 465,
"origin™: [
960,

150

],

"width": 960,
"height": 465,
"origin™: [

0,
615

],

"width": 960,
"height": 465,
"origin": [
960,

615

]l

Suivez les étapes ci-dessous pour ajouter un élément a votre tableau de bord:

14. Sélectionnez les options pour produire votre modele comme spécifié dans ‘Création

d'un tableau de bord'.
15. Cliquez sur le bouton cloner pour le copier.

16. Dans I'éditeur JSON, collez votre code sur une nouvelle ligne entre les crochets de
I'espace.



17.
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Remarque: Assurez-vous que votre component id soit unique. Par exemple, si vous
avez déja une valeur de component id définie a 1, définissez la valeur du nouvel
élément a 2.

Assurez-vous que votre code soit contenu dans I'espace “[ ]". Par exemple, dans la
saisie d'écran ci-dessous vous voyez que la valeur de la ligne 25 sera déplacée a la
ligne 58.
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18. Ajoutez une virgule a '} a la fin du premier élément pour indiquer que vous ajoutez
un nouvel élément. Par exemple, dans la saisie d'écran ci-dessous, vous notez que le
nouvel élément que nous avons ajouté débute a la ligne 25. Par conséquent, vous
devez ajouter une virgule a la ligne 24 pour indiquer que vous débutez un nouvel
élément a la ligne 25.
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19. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications.

Clonage d'un tableau de bord

Pour cloner un tableau de bord:

1. Cliquez sur I'icone du clone situé dans la colonne Action .
Lorsque vous clonez un tableau de bord, le message "Etes-vous certain de vouloir
cloner ce tableau de bord” apparait.

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre le clonage. Cliquez sur Non pour annuler.
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CLONER TABLEAU DE BORD

Etes-vous certain de voiuloir cloner ce tableau de bord?

Equipe de vente

Lorsque vous avez cliqué sur Oui, le tableau de bord cloné est ajouté a la liste.

Suppression d'un tableau de bord

Pour supprimer un tableau de bord:

1. Cliquez sur I'icone de la corbeille située dans la colonne Action.
Lorsque vous supprimez un tableau de bord, le message “Etes-vous certain de désirer
supprimer ce tableau de bord" apparait.

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre la suppression. Cliquez sur Non pour annuler la
suppression.

SUPPRIMER TABLEAU DE BORD

Etes-vous certain de désirer supprimer ce tableau de bord?

Equipe de vente

Lorsque vous cliquez sur Oui, le tableau de bord est retiré de la liste.



Chapitre 5: iceJournal

Le Journal procure la capacité de rechercher des interactions par file d'attente, utilisateur, type de
contact, plages de dates et heures et autre critére. Les détails de contacts sont affichés lorsqu’un
enregistrement particulier est sélectionné.

Au moyen d'iceJournal, vous pouvez:

Rechercher des contacts enregistrés et en cours.

Afficher les détails d'un contact sélectionné. Un contact peut étre de type voix, courriel ou M.

0 Pour un contact voix, la relecture de I'enregistrement est disponible (s'il a été enregistré).

0 Pour un courriel, I'objet du courriel, le corps et les piéces jointes, s'il y en a, peuvent étre
consultés

0 Pour un MI, la conversation entre |'utilisateur du clavardage web et I'utilisateur est affichée.

Un chef d'équipe, un superviseur ou un administrateur peut évaluer la performance de I'utilisateur

lors du traitement du contact sélectionné.
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iceJournal

Lorsque vous cliquez sur I'onglet Journal, I'écran ci-dessous apparait. Les options de recherche et
les résultats sont du c6té droit de I'écran et les filtres sont du coté gauche de I'écran.
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Recherche d’'interaction

Pour rechercher une interaction, complétez les étapes suivantes :

1. Sivous cherchez les résultats pour une ou plusieurs files d'attente, trouvez et sélectionnez les files
d'attente appropriées dans la liste défilante Sélectionner files d'attente. Vous pouvez rechercher
une ou plusieurs files d'attente. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le X gris situé pres du
nom.

FILES D'ATTENTE

x Customer Service French Queue (6103) ¥ a

Customer Service Voice Queue (6003)

Email French Queue (6510)

Email Queue (6500) &
French Training Queue (6910)

IM French Queue (7100)

IM Queue (7000)

2. Sivous recherchez les résultats pour un ou plusieurs utilisateurs, trouvez et sélectionnez les
utilisateurs appropriés dans la liste défilante Sélectionner utilisateurs. Vous pouvez rechercher un
ou plusieurs utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris pres du nom.
Remarque: Le Journal n'affiche pas I'information sur les utilisateurs auxquels des contacts ont été
présentés mais ne les ont pas traités. Le filtre de l'utilisateur n'affiche que les contacts traités par
['utilisateur(s) sélectionné(s).
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3. Sélectionnez une plage de dates parmi les options de la liste défilante Choix de dates.

Double cliquez sur un des filtres prédéfinis du coté droit ou sélectionnez une plage personnalisée.
Pour sélectionner une plage personnalisée, utilisez les deux calendriers du c6té gauche. Le
calendrier de gauche peut étre utilisé pour sélectionner la date et I'heure ‘De’ et le calendrier de
droite peut étre utilisé pour sélectionner la date et I'heure ‘A",

4. Cliquez sur Rechercher contacts. La section Résultats est rafraichie et contient les éléments qui

correspondent au critére du filtre.
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Les résultats de recherche contiennent I'information pertinente sur I'appel, le courriel ou le MI. Le
tableau ci-dessous décrit les champs de I'écran des résultats.

Parametre Description

SR ETad [dentification du contact.

Type Type d'interaction. Les valeurs possibles sont MI, Voix et Courriel
Date et heure de I'interaction

La durée de l'interaction

L'état de l'interaction. Valeurs possibles: En attente, Dans
I'application, Actif, Inactif, Terminé.

En attente: dans la RVI, en attente d'un utilisateur

Dans I'application: dans la RVI, nattend pas un utilisateur (dans
le libre-service)

Actif: en cours de traitement par un utilisateur




Parametre

Expéditeur
(EAN)

Destinataire
(DNIS)

Nom
d’utilisateur

File d’attente

ID de la file
d’attente

Données
d’utilisateur

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Inactif: toujours avec I'utilisateur, mais pas en cours de
traitement. Terminé: l'interaction avec le contact est complétée

L'adresse SIP, I'adresse courriel ou le numéro de téléphone de la
personne qui a appelé le centre de contact.

L'adresse SIP, I'adresse courriel ou le numéro de téléphone qui a
recu le message instantané, le courriel ou I'appel.

Le nom de I'utilisateur qui a traité 'interaction.

Remarque: Le Journal n'affiche pas I'information sur les
utilisateurs auxquels des contacts ont été présentés mais ne les
ont pas traités.

Nom de la file d'attente.

ID de la file d'attente.

La ligne de I'objet d'un courriel apparait ici.

Ce champ contient de l'information sur le contact. Selon le type
d'interaction, une information différente est affichée.

Pour les interactions voix, I'ID de I'appelant et ses réponses aux
messages guides du menu sont affichés. Il peut également
contenir des remarques de I'agent précédent.

Pour les courriels, le champ Données d'utilisateur peut étre vide,
ou il peut contenir des remarques de lI'agent précédent.

Pour les messages instantanés, le champ Données d'utilisateur
contient I'URL du site web a partir duquel ils sont entrés en
session de clavardage. Il peut également contenir les réponses
du contact aux messages guides du menu.
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Parametre Description

Le nom du serveur ou le contact a été recu.

‘60):\-1aiilet4y Le(s) code(s) d'objet d'appel que I'agent qui a traité le contact a
attribué(s).

Codes de Les codes de résolution qui ont été attribués au contact.

résolution

Vous pouvez trier les résultats selon n‘importe quelle colonne du tableau. Vous pouvez également
filtrer les résultats par Type d'interaction ou au moyen de filtres avancés.

e Pour filtrer les résultats selon le canal par lequel le contact est arrivé, sélectionnez les boites a
cocher pertinentes dans le menu Type d'interaction et cliquez sur Mettre a jour.

e Pour filtrer les éléments dans la section Filtres avancés, complétez les champs appropriés et
cliquez sur Mettre a jour. Pour annuler, cliquez sur Effacer tout.

Le tableau de la page 310 explique les filtres avancés disponibles. Seuls les filtres avancés dont
I'option par défaut a été modifiée seront utilisés pour filtrer les résultats.

Filtres avancés



Parametre

Information de contact

ID de contact

Données d'utilisateur

Expéditeur (EAN)

Destinataire (DNIS)

iceManager Manuel de 'utilisateur

Description

Entrez I'ID du contact d'intérét.

Ce champ contient I'information
du contact. Selon le type
d'interaction, une information
différente est affichée.

Pour les interactions voix, I'ID de
I'appelant et ses réponses aux
messages guides sont affichées,
Ce champ peut également
contenir des remarques de I'agent
précédent.

Pour les courriels, le champ des
données d'utilisateur peut étre
vide ou il peut contenir des
remarques de |'agent précédent.

Pour les messages instantanés, le
champ de données d'utilisateur
contient I'URL a partir duquel ils
sont entrés en session de
clavardage. Il peut également
contenir les réponses du contact
aux messages guides du menu.

L'adresse SIP, |'adresse courriel ou
le numéro de téléphone de la

personne qui a appelé le centre de

contact.

L'adresse SIP, |'adresse courriel ou
le numéro de téléphone que

RECHERCHER PAR:
= Type d'interaction
[] voix

[ ] Courriel

[ ] Message instantané
2 Info-contact

oA O

1D du contact

Données d'utilisateur

Expéditeur (EAN)

Destinataire (DNIS)

Objet

Evénement de |'utilisateur

Choisissez I'événement -
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Evénement de
I'utilisateur

I'expéditeur a composé, a qui il a
envoyé un courriel ou un Ml

_ La ligne de I'objet du courriel.

Sélectionnez I'événement de
|'utilisateur associé au contact. Les
options incluent:

e En conférence

e En conférence

e Consulté

e En consultation

e Enréunion

e Effectué contact externe

e Effectué contact interne

e Recu contact direct

e Recu contact en file
d'attente

e Regu contact mis en
attente

e Recu contact direct
transféré

e Recu contact en file
d'attente transféré

Entrez une liste de codes COA
délimitée par des virgules (c. a d.
3, 65, 346) dans la boite de texte
ou cliquez sur le bouton de
sélection de COA a droite de la
boite de texte pour sélectionner
les codes.

COA @
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Remarque: Le parameétre de
Recherche du journal - Filtrer
codes COA dans les groupes de
configuration détermine si
iceJournal n'affichera que les COA
attribués a des utilisateurs ou si
tous les COA incluant les COA
désactivés et les COA non
attribués a des utilisateurs sont
affichés.

Informations de contact

(o ET TG M I ELE . Sélectionnez de la liste défilante

de contact qui contient les champs
d'informations de contact ® Informations de contact *
disponibles. Ce filtre retourne les Champ d'informations de
contacts pour lesquels des contact
données sont remplies dans le Utilisation pour les ... X~

champ spécifié. , _
Valeur des informations de

e, contact

Remarque: La visibilité de chaque

I . Entrer valeur
champ d'informations de contact )

est configurée dans les paramétres
d'informations de contact. Pour de
plus amples renseignements,
reportez-vous a Champ
d'informations de contact.
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Valeur des
informations de
contact

Etat de I'évaluation

ID de I’évaluateur

Modalités
d’enregistrement

Ce champ n’est disponible que si
un champ d’informations de
contact a été sélectionné. Filtrez
les résultats de votre recherche
pour rechercher une valeur
spécifique dans le champ
d’'informations de contact.

Ce champ est optionnel.

Sélectionnez dans la liste défilante,
qui contient I'état actuel de
I'évaluation de I'enregistrement.
Les options disponibles sont
énumérées ci-dessous:

e Non évalué

e En cours d'évaluation
o Evalué

e Inconnu

Tapez I'ID d'un évaluateur pour
filtrer les résultats par interactions
gu'il/elle a évaluées.

Enregistrement

Sélectionnez la modalité
d’enregistrement associée au
contact que vous recherchez. Vous
pouvez sélectionner un des
options ci-dessous:

e Toute
e Voix
e Enregistrement d'écran

# Evaluation

Etat de I'évaluation

— Choisissez un état —

ID de I'évaluateur

Entrez le numéro




Déclencheur
d’enregistrement

ID de l'initiateur de
I'enregistrement

Texte de la

transcription voix

iceManager Manuel de 'utilisateur

Les options disponibles sont
énumérées a I'Annexe B:
Déclencheurs d'enregistrement a
la page 382.

Pour trouver les résultats
d’enregistrements initiés par une
personne, entrez I'ID de la
personne dans ce champ.

La recherche de transcription
accepte la recherche d’'un groupe
de mots exact et la recherche d'un
mot individuel. Pour rechercher un
groupe de mots exact comme un
numéro de billet, entrez le groupe
de mots entre guillemets: “numéro
de billet".

Pour rechercher deux mots
distincts comme billet et numéro,
séparez les deux mots par un
espace sans aucuns guillemets:
billet numéro.

La recherche accepte également
une combinaison des deux. Pour
rechercher un groupe de mots
exact comme numéro de billet et
un mot distinct comme ice, entrez
ceci: "numéro de billet” ice.

Remarque: Lors de la recherche
de plusieurs mots ou groupes de
mots, la recherche fonctionne

comme un ET. Dans |'exemple ci-

© Enregistrement

Modalités d'enregistrement:

Choisissez une modalit =
Déclencheur
d'enregistrement

Choisissez un déclenche
ID de l'initiateur de
I'enregistrement

Entrez le numéro

Texte de la transcription

voix @
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Sondage

Sondage

Exécution de sondage

Etat de la réponse au

sondage

Code de résolution

dessus, la recherche retournera
des résultats pour du texte qui
contient “numéro de billet” et ice.

Sélectionnez le nom de sondage
pour le sondage utilisé par le
contact. Les options incluent tous
les sondages créés dans le
systéme.

Sélectionnez le nom d’exécution
de sondage pour le sondage

utilisé par le contact. Les options
incluent toutes les exécutions de
sondage créées dans le systeme.

Sélectionnez I'état de réponse au
sondage pour les réponses
associées au contact. Pour plus
d'information sur les états de
réponse au sondage, consultez le
Manuel de lutilisateur
iceReporting.

Sélectionnez de la liste défilante
qui contient les codes de
résolution configurés pour votre
centre de contact.

sondage

Sondage

-- Chosissez un sondage =
Exécution de sondage

-- Choisissez une exécul

Etat de la réponse au
sondage

-- Choisissez un état de -

= Autres

Code de résolution

-- Choisissez un code - ~

Serveurs ice
-- Choisir le serveurice -
Pigces jointes

-- Choisir une piéce joir «
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Code de résolution

-- Choisissez un code -- -

New

Agent

Replied

Forward

Rejected: Address frequency

Failures: Send failed multiple
W

Interne

Sélectionnez le serveur ice utilisé
lorsque le contact est entré dans le
systéme.

Piéces jointes Sélectionnez Contient des piéces
Jointes pour afficher les contacts
qui contiennent des pieces jointes.

Pour ouvrir I'écran Détails pour choisir I'entrée qui vous intéresse, sélectionnez I'entrée
dans la page des résultats.
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Interprétation de |'écran Détails

L'écran Détails contient I'information sur I'appel, le courriel ou le MI. Le tableau ci-
dessous le décrit.

Champ Description

ID de contact Identification du contact.

La durée du contact, a partir du moment ou le contact est
établi dans le systeme (incluant le temps passé dans
I'application, le temps en file d'attente et le temps de
traitement par un agent) jusqu’a ce que l'interaction soit
complétée.
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Champ Description

Heure début,
Heure fin

Modalités du
contact

Expéditeur

Adresse du
destinataire

Nom du groupe de
contacts

Données
d’utilisateur

La date et I'heure de début et la date et I'heure de fin sont
affichées ici.

Une liste des modalités utilisées durant l'interaction est
affichée ici.

Le numéro de téléphone, I'adresse SIP, ou I'adresse courriel
du contact qui a initié I'interaction est affichée ici.

Le numéro de téléphone, I'adresse SIP, le courriel du
groupe de courriel ou I'URI du groupe CU qui a recu le
contact.

Nom du groupe de contact qui a recu le contact. Le
groupe de contacts est configuré dans iceAdministrator.

Ce champ contient de l'information sur le contact. Selon le
type d'interaction, une information différente est affichée.

Pour les interactions voix, I'ID de I'appelant, et ses
réponses aux messages guides du menu peuvent étre
affichées. Ce champ peut également contenir des
remarques de |'agent précedent.

Pour les interactions courriel, le champ des donnés
d'utilisateur peut étre vide ou il peut contenir des
remarques de |'agent précédent.

Pour les messages instantanés, le champ des données
d'utilisateur contient I'URL du site web a partir duquel ils
sont entrés en session de clavardage. Il peut également
contenir les réponses du contact aux messages guides du
menu.

Les noms et ID des utilisateurs qui ont traité l'interaction
sont affichés ici.

319
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Champ Description

Traité dans files Les noms et ID des files d'attente dans lesquelles
d’attente I'interaction a eu lieu.

Le serveur ice utilisé lorsque le contact est entré dans le
systéme.

Liens du contact Liens du Journal a tous contacts associés au contact
sélectionné.

Section Codes de Cette section contient les options du choix des codes de
résolution résolution. Cette section apparait pour les interactions qui
impliquent le courriel. Choisissez le code de résolution
approprié dans la liste défilante Choisir un code et cliquez
sur Appliquer.

COA attribués Cette section contient I'information sur les codes COA
attribués a un contact incluant I'lD du COA, le nom du
COA, I'neure a laquelle il a été appliqué et I'utilisateur qui a
appliqué le code.

Les chefs d'équipe, les superviseurs et les administrateurs
peuvent attribuer des codes additionnels au contact.

Sommaire du La tdche sommaire du contact est disponible préte a étre
contact utilisée pour les utilisateurs pour lesquels I'enregistrement
d'appel et les services de transcription sont activés. Cette
tache produit un sommaire des contacts voix selon la
transcription et affiche les sommaires dans la section
Sommaire de contact.

Informations de Ce tableau présente les données produites dans les
contact champs d'informations de contact qui ont été configurés
pour s'afficher dans le journal.
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Champ Description

Historique de la Ce tableau présente |'état de toutes les taches

tache d'informations de contact qui ont été exécutées. Les
U il options incluent Créé, En exécution, Complété ou Echec.

contact

Section Segments Un segment de contact est effectué chaque fois que la liste
de contact d'agents de |'appel change.

Le tableau des segments de contact procure une liste des
agents qui ont été présents dans ce segment de l'appel,
dans quelles files d'attente I'appel a été traité et I'heure a
laquelle le segment a été produit.

SIS E S Cette section contient les liens vers toutes les pieces
contacts jointes téléversées dans un contact.

Le tableau des pieces jointes aux contacts fournit de
I'information sur I'ID du segment dans lequel la piece
jointe a été téléversée, le nom de fichier de la piéce jointe,
I'heure du téléversement, qui a téléversé le fichier et la
taille du fichier.

Le bouton téléverser fichier permet aux agents de
téléverser la piece jointe et suit les mémes autorisations
que les enregistrements d'appels segmentés.

Mise en garde: Seuls les administrateurs peuvent
supprimer les pieces jointes aux clavardages. Toute piéce
jointe qui a été supprimée ne peut étre récupérée.

Enregistrement Cette section contient I'information sur les interactions,
incluant les enregistrements. Selon le type d'interaction, de
I'information différente est affichée. Si I'enregistrement
n'était pas actif et qu'aucun enregistrement n'a été fait, La
colonne Enregistrement est vide.
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Champ Description

Pour les interactions voix, I'ID de I'agent qui a traité le

contact durant ce segment de I'appel est affiché. Le motif
pour lequel I'agent a été ajouté a ce segment est
également affiché. Lorsque disponible, I'enregistrement
peut étre écouté et également téléchargé a partir de cette
section. La vitesse de lecture peut étre corrigée, il suffit de
cliquer sur l'icone de la vitesse situé pres de la touche de
lecture et de choisir parmi les options disponibles (0.5x, 1x,
1.5x et 2x). Si aucun enregistrement n’est disponible, le
message “Aucun fichier n'est disponible pour cet
enregistrement” s'affiche. Sous la colonne Enregistrement,
‘Passer a’ vous permet de passer au segment sélectionné
de I'enregistrement.

Pour les interactions courriel, I'icone du courriel et I'objet
du courriel sont affichés. Pour voir et/ou télécharger une
copie du courriel, cliquez sur la fleche pointant vers le bas.
Dans la vue agrandie, vous verrez |'adresse De, I'adresse A,
toute adresse en copie conforme, la date et I'heure de
I'envoi, la ligne de I'objet, et le texte du message. Sous la
transcription se trouve le bouton Télécharger — cliquez sur
ce bouton pour télécharger une copie de la transcription.

Pour les interactions messages instantanés, I'icone Ml est
affichée. Pour voir et/ou télécharger une copie de la
transcription du M, cliquez sur la fleche pointant vers le
bas. Dans la vue agrandie, vous verrez le fil de la
conversation. Sous la transcription se trouve le bouton
Télécharger — cliquez sur ce bouton pour télécharger une
copie de la transcription.

Formats de fichier des fichiers téléchargés

Les appels peuvent étre téléchargés en format MP3. Les
courriels peuvent étre téléchargés en format .eml, qui peut
étre ouvert dans un certain nombre de visionneurs de
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Champ Description

courriels courants. Les messages instantanés peuvent étre

téléchargés comme fichier texte.

Transcription Si les services de transcription sont activés, la transcription

de I'appel s'affiche dans cette section.

Les transcriptions sont produites pour chaque segment de
contact et présentent la transcription de la conversation
durant chaque segment.

En plus du texte, chaque segment de la transcription
affiche I'état de la transcription et la date et I'heure de la
derniere modification de I'état.

Les administrateurs peuvent supprimer les transcriptions
par segment de contact.

Enregistrement Cette section contient de I'information sur les

d’écran enregistrements d'écran.

Pour les enregistrements d'écran, I'ID de segment du
contact est affiché. Lorsque disponible, I'enregistrement
peut étre consulté et également téléchargé a partir de
cette section.

Deux options sont disponibles pour consulter un
enregistrement d'écran:

Consulter Prxrec: Conversion de code sur demande,
qui ne convertit I'enregistrement d'écran dans un
format affichable a I'écran que sur demande. Elle
est plus efficace du point de vue de I'utilisation de
ressource.

Consulter MP4: disponible si le code de
I'enregistrement d'écran a déja été converti. Ceci
permet a l'utilisateur de consulter I'enregistrement
en format MP4.
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Champ Description

Remarque: L'enregistrement d'écran peut étre activé
durant le post-contact. S'il est activé, la durée maximale
d’'enregistrement d'écran est configurable et la valeur par
défaut est 1 heure. Pour plus d'information, reportez-vous
a Parametres d'enregistrement.

G A BT | Cette section contient des options pour les évaluations. Si

I'interaction n'a pas été évaluée, vous pouvez choisir le
formulaire approprié dans la liste défilante Evaluer. Si
I'interaction a déja été évaluée, vous pouvez voir les
résultats de |'évaluation ou supprimer I'évaluation
existante.

Cette section contient I'information sur le sondage auquel
a participé le contact. L'information inclut:

e Nom du sondage

e Nom de I'exécution de sondage
e Adresse d'achevement

e Modalité d'achevement

o Ftat

Cette section permet aux administrateurs d'éliminer les
enregistrements d'appels et d'écrans. Pour consulter les
options d'élimination, cliquez sur la fleche grise dans le
coin droit de la section. Vous pouvez supprimer des
segments spécifiques d'un enregistrement, utilisez la boite
a cocher de I'ID du segment ou choisissez de supprimer
I'enregistrement en entier.

Mise en garde: Les enregistrements qui ont été éliminés ne
peuvent pas étre récupérés. Assurez-vous de ne pas
éliminer des enregistrements dont vous pourriez avoir
besoin dans l'avenir.
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Vous pouvez fermer la section Détails en cliquant sur le X dans le coin supérieur droit de
la section. Pour voir une autre entrée parmi les mémes résultats de recherche, cliquez sur
cette entrée dans le cadre des résultats de recherche. Pour trouver une autre entrée,
modifiez vos options de recherche et cliquez sur Rechercher contacts.

COA attribués

La section COA attribués procure de I'information sur tous les codes COA attribués au
contact. Les utilisateurs qui possédent le niveau d'acces chef d'équipe et plus élevé
peuvent attribuer des codes additionnels au contact au besoin lorsque le contact est
complété.

Pour attribuer un code COA additionnel:
1. Agrandissez la section COA attribués.

COA ATTRIBUES

2. Sélectionnez le signe (+) dans la partie supérieure droite de la section pour attribuer
un nouveau code.

COA ATTRIBUES +
a
2024-08-
1 Information request 0713 h 28 1301
min 47 s
2024-08-
2 Accountinguiry 0713h 33 1301
min 37 s
v

3. Lafenétre Attribuer COA s'ouvre pour afficher une liste de tous les codes COA
disponibles.

Si un code a déja été attribué au contact, il est estompé.
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4. Sélectionnez le code que vous désirez attribuer au contact, activez la boite a cocher
pres du code. Cliquez sur soumettre.

5. Le nouveau code a été ajouté.
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COA ATTRIBUES +

2024-08- a
2 Accountinguiry 0713h33 1301
min 37 s

2024-08-
3  New product request 0713 h 33 1301
min 37 s

2024-08-
4 Return 1511 h59 1301
min 53 s

Remarque: Vous ne pouvez pas rappeler |'attribution des codes COA.

Si aucun code COA n’a été attribué au contact, vous voyez le message suivant.

AUCUN COA ATTRIBUE +

Informations de contact

Récapitulation du contact

La récapitulation du contact utilise I'lA générative pour produire des sommaires
de contact fondés la transcription de I'appel. Elle procure un sommaire de
I'interaction produit par I'lA et peut étre consultée dans le journal, ceci économise
le temps des agents qui n‘ont plus a écrire les sommaires.

Comme les données sont produites au moyen d’une tache d‘informations, le
champ est affiché dans sa propre section au-dessus des autres informations du
contact.
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SOMMAIRE DU CONTACT

The customer, Joe, called about a package that was marked as delivered but was missing. The
agent checked with the customer’s neighbors and discovered that the package was found in
the neighbor's backyard. The agent apologized for the inconvenience and promised to
escalate the issue to the delivery team and add specific delivery instructions to the customer's
account to prevent future occurrences.

Les récapitulations de contact peuvent étre planifiées de la méme maniére que
les enregistrements et les transcriptions. Pour de plus amples renseignements,
reportez-vous a Horaires. La tache d'informations de récapitulation de contact
peut également étre exécutée ‘sur demande’ par les administrateurs comme
toutes les taches d'informations de contact, pourvu que I'état de la tache
d'informations de contact soit défini a Apercu.

Pour de plus amples renseignements sur les états de tache d'informations de
contact, reportez-vous a Tache d'informations de contact.

Informations de contact

Le tableau sous le champ d'informations de contact est le tableau des
informations de contact. Ce tableau affiche les données remplies par les taches
d'informations de contact apres qu’elles aient été exécutées, a l'intérieur des
champs qui lui sont associés.

INFORMATIONS DE CONTACT

Nom Valeur

Sentiment 0,0

L'icone bleu du tableau dans le coin supérieur droit vous permet d'ouvrir le
tableau dans une nouvelle fenétre.
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Historique de tache d’informations de contact

Le tableau Historique de tache d'informations de contact présente une liste des
taches d'informations de contact qui ont été exécutées. L'état indique si la tache
a été créée, si elle s'exécute, si elle est complétée ou si elle a échoué.

HISTORIQUE DE LA TACHE D'INFORMATIONS DE CONTACT +
1D Nom Ftat
1 iceVoiceContactSummary 14 Complet

Le bouton Apercu dans le coin supérieur droit de la section vous permet
d’exécuter une tache d'informations de contact ‘sur demande’.

Remarque: Le bouton apercu n’est disponible que pour les administrateurs et
n’est disponible que si I'état de la tache d’informations de contact est défini a

Apercu.

Cliquez sur le bouton apercu. Une liste des taches d’informations de contact
créées apparait.
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Sélectionnez la tdche que vous désirez exécuter et cliquez sur Soumettre.

Vous voyez la fenétre suivante aprés avoir appuyé sur Soumettre si I'apercu de
la tache a été réussi.
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v/ TACHE A LA DEMANDE

Reéussi

Si la tache a déja été exécutée, les données existantes dans le champ des informations de
contact sont écrasées.

Remarque: Selon la tache configurée, le tache peut prendre quelques minutes a se
compléter.

Caviardage

Dans ice 15.2, trois nouvelles taches de caviardage sont introduites dans les
Taches d'informations de contact:

e iceVoiceCreditCardRedactor15
e icelMCreditCardRedactor15
e iceEmailCreditCardRedactor15

Chaque tache de caviardage utilise une requéte pour déterminer quelle
information devrait étre retirée des transcriptions.

L'utilisation de cette fonction peut entrainer des frais additionnels. S.V.P. vérifiez
aupres de votre administrateur si cette fonction a été configurée pour votre
organisation.
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La requéte définit ce qui doit étre caviardé (par exemple, les numéros de carte de
crédit). Dans le fichier audio, toute information sensible correspondante est
remplacée par un bip. Pour de plus amples renseignements sur le caviardage,
s.v.p. reportez-vous a Tdches de caviardage.

Remarque: Aprés le caviardage, la transcription d'origine est remplacée de facon
permanente et ne peut étre récupérée. Dans le cas d'un fichier audio, le fichier
audio d’'origine est marqué pour suppression et remplacé par le fichier modifié. Si
iceArchiver est activé, le fichier est retiré de facon permanente au cours du
prochain cicle d'élimination.

Segments de contact

La section des segments de contact contient I'enregistrement ou la transcription du texte
de l'interaction. Vous pouvez interagir avec la transcription si vous avez le niveau d'acces
approprié.

Il'y a 3 scénarios possibles dans cette section:

1. 1l n'y a aucun segment de contact.
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SEGMENTS DU CONTACT

ID Heure début Agents Files d'attente Recording

0 2022-05-1215h 37 min 08 s

2. Vous n‘avez pas l'autorisation d'accéder aux segments de contact.

SEGMENTS DU CONTACT

1D Heure début Agents Files d'attente Recording

0 2022-05-1212h52min32s

1 2022-05-1212h52min47s 1201 (A regu un appel en file d'attente) 6001

3. Les segments de contact peuvent étre visionnées et téléchargés.

SEGMENTS DU CONTACT

Files
ID Heure début Agents d'attente Recording
s 2022-06-22 11 h 14 min Passer a
39s 00:00:00
1 2022-06-2211h 15 min 1201 (A requ un appel en file 6002 Passer a
06s d'attente) 00:00:24
VOIX & TELECHARGER

o

Dans la rubrique qui suit, vous verrez des exemples d'écrans Détails pour les interactions

voix, courriel et MI.

Interactions voix

La saisie d'écran ci-dessous présente la section Détails d'une interaction voix.
Pour plus de détails sur I'information contenue dans chaque champ, reportez-
vous a Interprétation de I'écran Détails a la page 318.
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Interactions courriel

La saisie d'écran ci-dessous présente la section Détails pour une interaction
Courriel. Pour plus de détails sur I'information contenue dans chaque champ,
reportez-vous a Interprétation de I'écran Détails a la page 318.
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Interactions Message instantané

La saisie d'écran ci-dessous présente la section Détails pour une interaction
Message instantané. Pour plus de détails sur 'information contenue dans chaque
champ, reportez-vous a Interprétation de I'écran Détails a la page 318.
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Transcription

La transcription post appel est disponible pour les utilisateurs pour lesquels
I'enregistrement d'appel et la transcription sont activés. Lorsqu’un fournisseur de
transcription est configuré, le service iceTranscriber envoie |'enregistrement de
I'appel au fournisseur de transcription et retourne la transcription qui sera
affichée dans le journal.

Remarque: Selon la taille du fichier, ce processus peut prendre jusqu'a 15
minutes a se compléter.

L'acces aux transcriptions suit les mémes autorisations que les enregistrements.
Les utilisateurs ne peuvent avoir accés qu'a leurs propres transcriptions, les chefs
d'équipe ont accés aux transcriptions de tout utilisateur affecté a leur équipe, les
superviseurs ont accés aux transcriptions des utilisateurs affectés a une file
d'attente commune et les administrateurs ont accés a toutes les transcriptions.

La saisie d'écran ci-dessous présente la section transcription pour un appel d'un
segment.
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Les boutons dans le coin supérieur droit permettent aux utilisateurs de
télécharger toutes les transcriptions ou d’ouvrir les transcriptions dans une
nouvelle fenétre.

La nouvelle fenétre contient la (les) transcription(s) et le lecteur de fichier audio.
Lorsque vous lisez le fichier audio, vous voyez le texte correspondant mis en
évidence pour indiquer I'endroit ol vous étes dans la transcription.

Les administrateurs peuvent supprimer les segments de transcription.

Les transcriptions post appel peuvent étre configurées pour transcrire tous les
appels ou peuvent étre planifiées pour ne transcrire que les appels qui répondent
a certaines conditions. Pour de plus amples renseignements, reportez-vous a
Erreur ! Source du renvoi introuvable..
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Les transcriptions peuvent également étre demandées a la piéce pour certains
segments.

I
M

TRANSCRIPTION

% +

Pour tout segment qui n'a pas été transcrit, le signe + dans le coin supérieur droit
du champ permet aux utilisateurs de demander la transcription.

Sélectionnez le fournisseur de transcription et cliquez Demander transcription.

La fenétre suivante apparait.

Evaluation d'une interaction

Pour évaluer une interaction, choisissez un formulaire dans la liste défilante Evaluer.
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Le formulaire d'évaluation apparait dans la fenétre du navigateur.
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Il est recommandé de compléter la section commentaire, afin de permettre aux gens qui
visionnent I'évaluation de comprendre le raisonnement derriere les notes.

Une fois que vous avez terminé I'évaluation, cliquez sur Soumettre. Vous devez compléter
tous les champs pour soumettre I'évaluation.

Si vous avez choisi Evaluation par erreur, cliquez sur la fleche dans la partie supérieure ou
dans la partie inférieure gauche de la page d'évaluation pour revenir aux résultats et a
I'écran détaillé. Vous pouvez supprimer I'évaluation au moyen du bouton Supprimer.

Remarque: Lors de I'évaluation d'un courriel ou d'un M, la transcription du contact
s'ouvre dans une fenétre flottante qui permet aux utilisateurs de compléter le formulaire
d’évaluation et de consulter la transcription en méme temps.

Consultation d'une évaluation

Pour consulter une évaluation, faites défiler la section Evaluations et cliquez sur
Visionner évaluation.
Le formulaire d'évaluation apparait dans la fenétre du navigateur.



iceManager Manuel de I'utilisateur 341

Remarque: Vous ne pouvez pas modifier ce formulaire.

Réponses au sondage

Cette section affiche le nom du sondage auquel le client a participé. Elle fournit
également l'option de consulter et de supprimer la réponse au sondage.

Remarque:

e Lesréponses au sondage ne seront affichées que si le contact a participé a un

sondage actif.

e Toutes les réponses au sondage sont également disponibles dans iceReporting.
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Pour consulter la réponse au sondage, sélectionnez le bouton Consulter réponse au sondage dans
la section Sondage de la vue détaillée.

La page Réponse au sondage s'ouvre et affiche les détails du contact, toutes les réponses au
sondage, les pointages et les totaux des pointages.
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Elimination d'enregistrements

Seuls les administrateurs ont accés a cette section. Ceci permet aux administrateurs de
supprimer des enregistrements d'appels et d'écrans.

Mise en garde: Les enregistrements éliminés ne peuvent étre récupérés. Assurez-vous
que vous n'aurez pas besoin de I'enregistrement dans I'avenir avant de I'éliminer.

Pour éliminer un enregistrement, cliquez sur la fleche grise pour ouvrir la section.

Cliquez sur la boite a cocher prés du segment(s) de contact que vous aimeriez éliminer ou
cliquez sur Sélectionner tous pour sélectionner tous les segments. Cliquez sur Supprimer
pour supprimer les segments.
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La fenétre suivante s'ouvre. Pour confirmer votre sélection, cliquez sur Oui. Pour annuler,
cliquez sur Non.

L'enregistrement a été supprimé avec succes.
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Remarque: Le lecteur d’enregistrement sera retiré de I'écran Détails si vous avez
supprimé tous les segments.
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Grille de Résultats de recherche dans le Journal

Options

Le tableau des Résultats fournit de I'information pour chaque contact. Cliquez sur I'entéte
des colonnes a gauche du tableau et utilisez les boites a cocher pour afficher ou pour
dissimuler I'information.

La grille se rafraichit et affiche les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les colonnes
sont affichées dans le tableau.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la
liste.



iceManager Manuel de I'utilisateur 347

Entétes de colonnes

Actions d’entéte de colonne

Cliquez sur le bouton Actions du c6té droit du nom de la colonne comme présenté ci-
dessous pour ouvrir le menu des options.

= 5 1]

b7y Ep ngler colonne Crri+Alt+R >
Fixer la taille de cette colonne automatiquement Crl+Alt+J
Fiwer Iz taille de voutss les colonnes automatiguemsent Ctrl+Alt+A
Dimensionner colonnes pour cadrer avec Ctrl+Alt+F
Regrouper cstte colonne Ctrl+Alt+H
Effacer les filtres de cette colonne Crrl+Alt+C
Effzcer lez filtres de toutss les colonnes Crrl+ A+ X
Sauvegarder colonnes Ctri+Alt+5
Restaurer colonnes Corl +Alt+R
Restaurer colonnes par défaut Crrl+Alt+Z
Pagination Crri+Alt+]
Afficher barre |atérale Crl+Alt+T >
Dissimular barre latérals Ctrl+Alt+T

Sélectionnez I'option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.

Le tableau ci-dessous explique les options du menu.
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Options du menu des actions d’entéte de colonne

Option du menu Fonction

Epingler colonne | Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d'un cété du
tableau.

Les options incluent:
= Epingler a gauche
= Epingler a droite
= Aucun épinglé

Fixer la taille de Redimensionne la colonne sélectionnée a la largeur nécessaire
cette colonne uniquement.

automatiquement

Fixer la taille de Redimensionne toutes les colonnes a la largeur nécessaire
toutes les uniquement.

colonnes

automatiquement

Dimensionner Redimensionne toutes les colonnes a la largeur minimale
colonnes pour uniquement.

cadrer avec

Regrouper cette Définissez un groupe de lignes au moyen de cette colonne.
colonne

Effacer les filtres | Supprime tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.
de cette colonne

Effacer les filtres | Supprime tous les filtres de toutes les colonnes du tableau.
de toutes les

colonnes

Restaurer Récupeére les paramétres de colonne de la version précédente.
colonnes par

défaut

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau.

v Auto
10
100
1000

Arrat

Auto fait entrer autant de lignes possibles sans devoir recourir a
une barre de défilement. Non pour annuler la pagination et
afficher toutes les lignes dans la méme page.
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Options du menu des actions d’entéte de colonne

Option du menu

Fonction

Afficher barre
latérale

Affiche les options de la barre latérale incluant les parameétres de
filtrage et de colonnes.

Dissimuler barre
latérale

Dissimule les options de la barre latérale incluant les parameétres
de filtrage et de colonnes.

Tri par entéte

de colonne

Sélectionnez le nom de la colonne pour trier les lignes du tableau selon la colonne

sélectionnée.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche du tableau et utilisez les points de données
disponibles pour filtrer votre liste de contacts.
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La grille se rafraichit selon les conditions de filtre sélectionnées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne dans la liste.

Options de mise en page

Les options suivantes vous permettent de sauvegarder votre mise en page ou de revenir a
la version précédente.

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur chaque option de mise en page.

Options de mise en page du Journal

Elément de la

. Fonction
barre d’outils

Utilisez ce bouton pour sauvegarder vos modifications de la mise en
page.

Utilisez ce bouton pour restaurer une version précédente
sauvegardée de votre mise en page.

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page aux
parametres par défaut.

=] [a] | [e]} [=

Utilisez ce bouton pour utiliser le mode Plein écran. Pour quitter le
mode plein écran, utilisez le bouton Echapp. de votre clavier.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne du tableau pour effectuer des
taches additionnelles comme I'exportation ou la copie des détails du contact.

Le tableau ci-dessous procure de l'information sur les options du menu du clic droit dans
la grille des résultats de recherche du journal.

Menu du clic droit du journal

Option du Fonction
menu
Exporter Sélectionnez cette option pour exporter les contacts contenus

dans la grille de résultats de recherche.

Lorsque cette option est sélectionnée, les options suivantes
apparaissent:

Cliquez sur Exporter en format CSV pour exporter les résultats
en format CSV.

Cliquez sur Exporter en format Excel pour exporter les résultats
de recherche en format Excel.

Copier Sélectionnez cette option pour copier le contenu du champ
sélectionné au presse-papier de l'utilisateur.

Groupes de lignes
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Cliquez et faites glisser les colonnes dans la partie supérieure de la grille pour catégoriser
ou regrouper les lignes du tableau.

Un exemple d'utilisation des groupes de lignes:

1. Cliquez sur Rechercher contacts et voyez les contacts de votre systéme.

2. Cliquez et faites glisser le colonne Type dans la partie supérieure de la grille.

3. Les lignes sont maintenant regroupées par Type:

Remarque: Vous pouvez ajouter plusieurs colonnes dans la partie supérieure de
la grille pour créer des groupes imbriqués.
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Options d’exportation

Les options suivantes vous permettent d'exporter vos résultats de recherche dans un
fichier Excel ou CSV.

Le fichier exporté refléte les données de la grille du Journal au moment de I'exportation
et inclut les colonnes et les contacts visibles dans la grille des Résultats de recherche.

Remarque: Les résultats de recherche du Journal sont limités a1000 enregistrements.

Suivez les étapes ci-dessous pour exporter vos résultats de recherche du journal :

1. Au moyen des options de filtrage, recherchez les interactions a inclure
dans I'exportation.

2. Pour exporter les données dans un fichier excel, sélectionnez le bouton
Exporter dans un fichier Excel.

Pour exporter les données dans un fichier CSV, sélectionnez le bouton
Exporter dans un fichier CSV.
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3. Lorsque le navigateur vous l'indique, sauvegardez votre fichier sur votre
ordinateur local.

4. Dans le fichier Excel exporté, une colonne Lien détails a été ajoutée pour
fournir un lien vers le contact spécifique dans le journal.

Remarque: L'exportation dans un fichier CSV ne contient pas cette colonne
additionnelle.



Chapitre 6: Contacts Actifs

La fonction Contacts actifs procure la capacité de rechercher des interactions par file d'attente,
utilisateur, type de contact, intervalle de temps et autres critéres. Les détails de contact sont
affichés lorsqu’'un enregistrement particulier est sélectionné.

Contacts actifs vous permet de:
e Rechercher des contacts actifs dans le systeme.

e Rechercher des contacts qui sont entrés dans le systéme aujourd'hui.



iceManager Manuel de I'utilisateur 3 57

Contacts actifs

Lorsque vous cliquez pour la premiére fois sur I'onglet Contacts actifs, I'écran suivant apparait. Les
options de recherche et les Résultats sont situés du coté droit de I'écran et les filtres sont situés le
long du coté gauche de I'écran.

Remarque: Par défaut, les recherches de contact se limitent a 1000 résultats. Toutefois, les
administrateurs globaux peuvent passer outre ce paramétre et voir tous les contacts actifs.
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Recherche d’une interaction

Pour rechercher une interaction, complétez les étapes suivantes:

1.

Si vous recherchez les Résultats pour un serveur ice spécifique, trouvez et sélectionnez le
serveur ice approprié de la liste défilante ‘Serveurs ice’. Vous pouvez rechercher un ou
plusieurs serveurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris prés du nom du serveur.
Si vous recherchez les résultats pour une file ou plusieurs files d'attente, trouvez et
sélectionnez la ou les file(s) d'attente appropriée(s) de la liste défilante ‘Files d'attente’. Vous
pouvez rechercher une ou plusieurs files d'attente. Pour supprimer une sélection, cliquez sur
le x gris pres du nom.

FILES D'ATTENTE

Sélectionner files d'attente... -

Customer Service French Queue (6103)

Customer Service Voice Queue (6003)
Default Name (5000) (5000)

Default Name (6000) (6000)

Email French Queue (6510)

Email Queue (6500)

Cranch Trainina Doanoa (60101

Si vous recherchez les Résultats pour un ou plusieurs utilisateurs, trouvez et sélectionnez
I'utilisateur (les utilisateurs) approprié(s) de la liste défilante ‘Utilisateurs’. Vous pouvez
rechercher un ou plusieurs utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris pres
du nom.
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4. Cliquez sur Rechercher contacts. La section des Résultats se rafraichit et présente les éléments
qui correspondent aux criteres de recherche.

Vous pouvez modifier le nombre de contacts a afficher a I'aide du menu Action.

Les Résultats de la recherche contiennent de l'information pertinente relative a I'appel, au
courriel ou au MI. Le tableau ci-dessous décrit les champs contenus dans I'écran des résultats.
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Colonne Description

L'identification du contact.

Type Type d'interaction. Les valeurs possibles sont MI, Voix et
courriel.

Le nom de la personne qui a contacté le centre de contact.

Adresse L'adresse SIP, I'adresse de courriel ou le numéro de téléphone
de la personne qui a contacté le centre de contact.

L'état d'une interaction. Les valeurs possibles sont En attente,
Application, Actif, Inactif et Terminé.

En attente: dans la RVI, attend un utilisateur

Application : dans la RVI, n‘attend pas un utilisateur (en libre-
service)

Actif: traité activement par |'utilisateur

Inactif: toujours avec I'utilisateur, pas en cours de traitement
actif

Terminé: I'interaction avec le contact a été complétée.

Remarque: Seuls les administrateurs globaux peuvent voir les
contacts dont I'état est Terminé.

Heure début L'heure a laquelle le contact est entré dans le systeme.
L'heure a laquelle le contact a été libéré du systeme.

Le serveur ice associé au contact.

Pistage du L'ID de pistage de l'interaction courriel.

courriel

La ligne de I'objet pour une interaction courriel. Ce champ n’est
rempli que pour les courriels.
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Colonne Description

Données
d’utilisateur

Ce champ contient de l'information sur le contact. Selon le type
d'interaction, de l'information différente est affichée.

Pour les interactions voix, I'ID de I'appelant et les réponses de
I'appelant aux messages guides du menu peuvent étre affichés.
Il peut également contenir des notes de I'agent qui a traité le
contact précédemment.

Pour les courriels, le champ données d'utilisateur peut étre vide
ou il peut contenir des notes de I'agent qui a traité le contact
précédemment.

Pour les messages instantanés, le champ données d'utilisateur
contient I'URL du site web a partir duquel la session de
clavardage a débuté. Il peut également contenir les réponses
du contact aux messages guides du menu.

Vous pouvez trier les Résultats selon n'importe quelle colonne du tableau. Vous pouvez

également filtrer les Résultats par type d'interaction ou selon des filtres avancés.

e Pour filtrer les résultats selon le canal par lequel il est entré ou selon I'état de l'interaction,

sélectionnez les boites & cocher du menu appropriées ‘Type de contact / Etat’ et cliquez sur

Mettre a jour.

CONTACTS ACTIFS <

& Type de contact / Etat -

[ Appel
O™
[ courriel

[ Appel automatique
[ En attente
[ Application

O Actif
[ Inactif

METTRE A JOUR
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e Pour filtrer a I'aide de la section des filtres avancés, complétez les champs appropriés et
cliquez sur Mettre a jour. Pour annuler, cliquez sur Effacer tout.

Filtres avancés

Parametre Description & Filtres avancés -
1D du contact

)G N ={aa | Entrez I'ID du contact d'intérét. frieslenumene

Objet

Entrez la ligne de I'objet pour le courriel
dlintérét, Heure début

Choisissez une date et ui

T EL e Entrez une plage date-heure pour filtrer les

/Heure fin résultats de recherche.

EFFACER TOUT

METTRE A JOUR
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Options de colonne

Le tableau Résultats fournit I'information pour chaque contact. Cliquez sur les titres de
colonne a gauche du tableau et utilisez les boites a cocher pour afficher ou dissimuler
I'information.

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les
colonnes sont affichées dans le tableau.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la
liste.

Entétes de colonnes

Actions des entétes de colonnes

Cliquez sur le bouton Actions a droite du nom de la colonne tel que présenté ci-dessous
pour ouvrir le menu des options.
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Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.

Le tableau ci-dessous explique les options de menu disponibles.

Options de menu des entétes de colonnes

Option de menu Fonction

Epingler colonne | Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d'un cété du
tableau.
Les options incluent:

= Epingler a gauche

= Epingler a droite

= Aucun épinglé

Fixer la taille de Redimensionnez la colonne sélectionnée a la largeur nécessaire
cette colonne uniquement.

automatiquement

Fixer la taille de Redimensionnez toutes les colonnes a la largeur nécessaire
toutes les uniquement.

colonnes

automatiquement

Dimensionner Redimensionnez toutes les colonnes a la largeur minimale
colonnes pour uniquement.

cadrer avec

Effacer les filtres | Supprimez tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.
de cette colonne
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Options de menu des entétes de colonnes

Option de menu

Fonction

Effacer les filtres
de toutes les

Supprimez tous les filtres de toutes les colonnes du tableau.

colonnes

Restaurer Revenez aux paramétres par défaut de colonnes de la version
colonnes par précédente.

défaut

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau.

¥ Auto
10
100
1000
Arrét
Automatique acceptera autant de lignes possibles sans utiliser

une barre défilante. Arrét pour désactiver la pagination et afficher
toutes les lignes contenues dans la méme page.

Afficher barre
latérale

Affiche les options de la barre latérale incluant les paramétres
Filtre et Colonne.

Dissimuler barre
latérale

Dissimule les options de la barre latérale incluant les parameétres
Filtre et Colonne.

Tri des entétes de colonnes

Sélectionnez le nom de la colonne pour trier les lignes contenues dans le tableau selon la
colonne sélectionnée.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche du tableau et utilisez les points de données
disponibles pour filtrer votre liste de contacts.
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La galerie est rafraichie selon les conditions de filtrage sélectionnées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne dans la liste.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne dans le tableau pour effectuer des
taches additionnelles, comme acheminer des contacts de la file d'attente a des
utilisateurs.

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur les options du menu du clic droit dans
la galerie Contacts actifs.

Menu du clic droit des contacts actifs

Option du Fonction

menu

Copier Copie la valeur sélectionnée a votre presse-papiers.
Libérer Sélectionnez cette option pour libérer (mettre fin au) le
contact contact.

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante
apparait:

Cliquez sur Oui pour libérer le contact ou cliquez sur Non ou
sur le x pour fermer la fenétre.
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Menu du clic droit des contacts actifs

Option du Fonction

menu
Remarque: Cette option n'est disponible que pour les
contacts actifs.

Retirer le Retire le contact de la file d"attente.

contact de la
file d’attente

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante
apparait et vous permet de sélectionner de quelle file
d‘attente:

Avertissement:

e Cette option ne devrait étre utilisée que si le contact
est en attente dans 2 files d'attente distinctes.

e Si cette option est sélectionnée pendant que le
contact attend dans une seule file d'attente, le contact
est retiré de la file d'attente mais demeure dans
I'application.

Acheminer
contact a
I'utilisateur

Achemine le contact a un utilisateur spécifique.

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante
apparait pour vous permettre de sélectionner un utilisateur:
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Menu du clic droit des contacts actifs

Option du Fonction
menu
Acheminer Achemine le contact a une file d'attente spécifique.

contacta la

., Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante
file d’'attente

apparait pour vous permettre de sélectionner une file
d'attente:

Visionner Sélectionnez cette option pour consulter I'historique de
courriel I'interaction courriel.
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Menu du clic droit des contacts actifs

Option du
menu

Fonction

Remarque: Cette option n'est disponible que pour les
contacts de type courriel.

371




372 iceManager Manuel de I'utilisateur

Options de mise en page

Les options suivantes vous permettent de sauvegarder des configurations sous forme de

mise en page.

Ces options vous permettent de sauvegarder les modifications a votre mise en page ou
de revenir a I'état précédant les modifications.

B @ T

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur chaque option de mise en page.

Options de mise en page des contacts actifs

Elément de la
barre d’outils

Fonction

Utilisez ce bouton pour sauvegarder les modifications de la mise en
page.

Utilisez ce bouton pour restaurer une version de votre mise en page
sauvegardée précédemment.

al| (o] | =]

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et revenir aux
parametres par défaut.
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Groupes de lignes

Cliquez sur les colonnes et glissez-les dans la partie supérieure du tableau pour
catégoriser ou regrouper les lignes dans la grille.

Un exemple d'utilisation des groupes de lignes:

1. Cliquez sur Rechercher contacts et consultez les contacts actifs dans votre
systéme.

2. Cliquez et glissez la colonne Type dans la partie supérieure de la grille.

3. Les lignes sont maintenant regroupées par Type:

Remarque: Vous pouvez ajouter plusieurs colonnes dans la partie supérieure de la
grille pour créer des groupes nichés.



Annexe A: Ajout aux sites permis sur différents navigateurs

Cette rubrique explique comment ajouter la liste de sites permis dans votre navigateur. Les
étapes pour |'ajout aux sites permis sur Internet Microsoft Edge, Google Chrome et Firefox sont
disponibles ci-dessous.
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Microsoft Edge

Vous pouvez permettre I'ouverture de fenétres contextuelles dans un site web en ajoutant le site
web a la liste de Sites permis. Pour ce faire, suivez les étapes suivantes:

1. Ouvrez une fenétre de navigation Microsoft Edge.
2. Du le menu (trois points dans le coin supérieur droit), sélectionnez Parametres.




376 iceManager Manuel de I'utilisateur

3. Rendez-vous a |'onglet Cookies et autorisations de site et trouvez le parameétre Fenétres
contextuelles et redirections.
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4. Dans la section 'Autoriser’, cliquez sur le bouton Ajouter et tapez I'adresse du site web. Cliquez sur
Ajouter.

Ajouter un site

Annuler

5. Le site web ne devrait plus étre bloqué par les bloqueurs de fenétres contextuelles.

Source: https://support.microsoft.com/en-us/microsoft-edge/block-pop-ups-in-microsoft-edge-
1d8ba4f8-f385-9a0b-e944-aa47339b6bb5
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Google Chrome
Pour voir les fenétres contextuelles bloquées pour un site, suivez les étapes décrites ci-dessous:

1. Siles fenétres contextuelles ont été bloquées, vous verrez l'icbne Cx dans la barre de I'adresse.
Cliquez sur I'icone pour voir la liste des fenétres contextuelles bloquées.

2. Cliquez sur le lien de la fenétre contextuelle que vous désirez voir.
Pour toujours voir les fenétres contextuelles pour ce site, sélectionnez "Toujours afficher les
fenétres contextuelles de [site]." le site sera ajouté a la liste d'exceptions, que vous pouvez gérer

dans le dialogue Parametres du contenu.

Pour permettre les fenétres contextuelles d'un site manuellement, suivez les étapes suivantes:

1. Cliquez sur le menu Chrome |~ dans la barre d'outils du navigateur.

2. Cliquez sur Parameétres.

3. Cliquez sur Afficher les paramétres avancés....



iceManager Manuel de I'utilisateur 379

4. Dans la section "Confidentialité", cliquez sur le bouton Paramétres de contenu.

5. Dans la section “Fenétres pop-ups”, cliquez sur Gérer les exceptions
6. Sélectionnez soit de permettre tous les sites ou cliquez sur Gérer les exceptions.
7. Cliquez sur OK.



380 iceManager Manuel de I'utilisateur

Le site web ne devrait plus étre bloqué par les bloqueurs de fenétres pop-ups.

Source: https://support.google.com/chrome/answer/95472?hl=en



https://support.google.com/chrome/answer/95472?hl=en
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Firefox
Pour accéder aux parametres de bloqueur de pop-ups:

1. Cliquez sur le bouton du menu = et choisissez Options

2. Sélectionnez I'onglet Content

Dans I'onglet Content:

e Block pop-up windows: Décochez ceci pour désactiver le bloqueur de pop-ups
completement.

e Exceptions: Il s'agit d'une liste sur laquelle vous désirez permettre I'affichage

de pop-ups.

Allow: Cliquez ici pour ajouter un site web a la liste d'exceptions.

Source: https://support.mozilla.org/en-US/kb/pop-blocker-settings-exceptions-troubleshooting
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Annexe B: Déclencheurs d’enregistrement

Le tableau ci-dessous décrit les déclencheurs d'enregistrement que vous pouvez
utiliser pour filtrer les résultats d'iceJournal.

Déclencheurs d’enregistrement

Déclencheur Description

d’enregistrement

Tout déclencheur Considérez tous les types de déclencheurs.
Démarré par L'enregistrement est démarré lorsqu’un utilisateur
I'utilisateur clique sur le bouton Enregistrer dans iceBar.
Démarré par le L'enregistrement est démarré lorsqu’un superviseur
superviseur utilise le bouton Ecoute discréte dans iceBar.

Ligne réseau en Tous les appels sur les lignes entrantes (Ligne réseau en
vrac vrac — Entrante) ou les lignes sortantes (Ligne réseau en
vrac — Sortante) sont enregistrés.

Ligne réseau Tous les appels sur les lignes réseau sortantes sont
sortante en vrac enregistrés.
Ligne réseau Tous les appels sur les lignes réseau entrantes sont
entrante en vrac enregistres.




Déclencheurs d’enregistrement

Déclencheur
d’enregistrement

Description

Utilisateur en vrac

Toutes les conversations associées aux utilisateurs sont
enregistrées.

Utilisateur planifié

Les enregistrements pour un utilisateur en particulier
sont planifiés pour une date et une heure spécifiques.

File d’attente
planifiée

Les enregistrements pour une file d'attente en
particulier sont planifiés pour une date et une heure
spécifiques.

Groupe DNIS/CU
planifié

Les enregistrements pour un groupe DNIS/CU en
particulier sont planifiés pour une date et une heure
spécifiques.

EAN planifié

Les enregistrements pour un EAN en particulier sont
planifiés pour une date et une heure spécifiques.

Durée planifiée

Enregistrer tout ce qui excéde la durée configurée.
Remarque: ceci ne peut étre utilisé que lorsque le rétro-
enregistrement a été activé.

Paramétres
multiples planifiés

Ce déclencheur se rapporte aux enregistrements qui
ont été déclenchés selon deux parametres ou plus. Par
exemple, vous pouvez déclencher des enregistrements
pour les appels qui ont un certain EAN et un certain
DNIS. Les appels qui correspondent a ces déclencheurs
apparaitront dans le filtre d'iceJournal lorsque ce
déclencheur est sélectionné.
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Annexe C: Statistiques de tableau de bord

Le tableau ci-dessous présente les statistiques de File, d'attente, d’Agent, d’Equipe et de Contact
que vous pouvez inclure dans le tableau de bord.

Remarque: Les valeurs des statistiques en temps réel ci-dessous sont sensibles a la casse.

Statistiques de File d'attente

Statistique
en temps
réel

Agrégation Statistique historique(Des tables
STAT_QueueActivity X tables)

ID de file
d'attente

Etat

Nombre
d'utilisateur
s affectés

Valeurs totales -

Contacts en
file
d'attente

Valeurs totales -

Heure du
démarrage
du plus
ancien en
file
d’attente

Valeur la plus élevée -

Plus ancien
contact en
file
d’attente

Valeur la plus élevée [LongestHandledInThisQueueTime]
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Nombre Valeurs totales -
d'utilisateur
s connectés

Nombre Valeurs totales -
d'utilisateur
s en contact

Nombre Valeurs totales -
d'utilisateur
s en état
Prét

Nombre Valeurs totales -
d'utilisateur
s en état
Pas prét

Nombre de | Valeurs totales [HandledInThisQueuelnt1..6] +
contacts [HandledInOtherQueueQueuelnt1..6]+
présentés [AbandonedInt1..6] + [Removed]

Nombre de | Valeurs totales [AbandonedInt1..6]
contacts
abandonnés

Pourcentag | Somme(Nombre de contacts | [Abandonedint1..6]/NumberContactsOffered
e de abandonnés)/Somme(Nombr
contacts e de contacts présentés)

abandonnés

Nombre de | Valeurs totales [HandledInThisQueuelnt1..6]
contacts
traités dans
cette file
d'attente

Nombre de | Valeurs totales [HandledInOtherQueuelnt1..6]
contacts
traités dans
une autre
file
d’attente

Pourcentag | Somme(Nombre de contacts | [HandledInThisQueuelnt1..6]/NumberContactsOffered]
e de traités dans cette file
contacts d'attente)/Somme(Nombre
traités dans | de contacts présentés)
cette file
d'attente

Pourcentag | Somme(Nombre de contacts | [HandledinOtherQueuelnt1..6]/NumberContactsOffere
e de traités dans une autre file d]

contacts d'attente)/Somme(Nombre
traités dans | de contacts présentés)

une autre




file

d’attente
Moy Somme(Temps en file OfferedQueuedTime/NumberContactsOffered
présentés d'attente
offert)/Somme(Nombre de
contacts présentés)
Moy traités | Somme(Moy [TotalHandledInThisQueueTime]/NumberContacts
traités)/Somme(Nombre de Offered]
contacts présentés)
Temps Somme(Temps moyen [Stat_QueueActivity_I]\[LongestAbandonedTime]
moyen d’'attente contacts
d'attente abandonnés)/Somme(Nombr
contacts e de contacts abandonnés)
abandonnés
Temps Valeur la plus élevée -
d’attente
estimatif
Nombre de | Valeurs totales [TotalHandledLessThanTargetASA]
contacts
traités avant
le DMRC
Nombre de | Valeurs totales [TotalHandledLessThanTargetASA2
contacts
traités avant
le DMRC 2
Niveau de Somme(Nombre de contacts | [TotalHandledLessThanTargetASA] /
service traités avant le (NumberContactsOffered -
DMRC/Somme(Nombre de [TotalAbandonedLessThanThreshold])
contacts présentés- Courts
abandonnés)
Niveau de Somme(Nombre de contacts | [TotalHandledLessThanTargetASA2] /
service 2 traités avant le DMRC (NumberContactsOffered-
2/Somme(Nombre de [TotalAbandonedLessThanThreshold])
contacts présentés- Courts
abandonnés)
Courts Valeurs totales [TotalAbandonedLessThanThreshold]
abandonnés
Temps en Valeurs totales [TotalAbandonedTime] +
file [TotalHandledInThisQueueTime] +
d'attente [TotalHandledInOtherQueueTime]+
offert [TotalRemovedTime]
Temps en Valeurs totales [TotalHandledInThisQueueTime]
file
d'attente
traité
Temps en Valeurs totales [TotalAbandonedTime]

file
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d'attente
abandonné

Statistiques d'agent

Statistique en temps | Agrégation | Statistique historique(Des tables STAT_QueueActivity X

réel tables)
ID d'utilisateur - -
Durée totale de Valeurs [TotalQueueCallTime]+[TotalDirectCallTime]+[TotalOutbound
contacts totales CallTime]+[Tota

lInternalCallTime]+[TotalQueueCallAlertingTime] +[TotalDirect
CallAlertingTim
e]+[TotalQueueEmailTime]+[TotalOtherEmailTime]+[TotalQu
eueWebChatTi
me]+[TotalOtherWebChatTime]+[TotalQueuelMAlertingTime]
+[TotalDirectIM
AlertingTime]+[TotalQueueEmailAlertingTime] +[TotalDirectE
mailAlertingTime

]+[TotalOutboundIMTime] +[TotallnternalIMTime] +[TotalOut
boundEmailTime] +[TotallnternalEmailTime]

Total de contacts Valeurs [QueueCallsReceived]
totales +[DirectCallsReceived]+[OutboundCallsMade] +[InternalCalls
Made]+[Transfer

redQueueCallsReceived]+[TransferredOtherCallsReceived] +[C
onsultationQu
eueCallsPlaced]+[ConsultationOtherCallsPlaced] +[BlindXferQ
ueueCallsPlac

ed]+[BlindXferOtherCallsPlaced] +[ConferenceQueueCallsIniti
ated]+[Confere
nceOtherCallsinitiated]+[QueuedEmailsReceived]+[OtherEmai
IsReceived]+[QueuedWebChatsReceived] +[OtherWebChatsR

eceived]
Total de contacts recus | Valeurs [QueueCallsReceived]+[DirectCallsReceived]+[TransferredQue
totales ueCallsRecei
ved]+[TransferredOtherCallsReceived]+[QueuedEmailsReceiv
ed]+[OtherEm

ailsReceived]+[QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChats
Received]+[Tr
ansferredQueueEmailsReceived]+[TransferredOtherEmailsRec
eived]+[Trans
ferredQueuelMReceived]+[TransferredOtherIMReceived]

Durée totale appels de | Valeurs [TotalQueueCallTime]
la file d'attente totales
Durée totale appels Valeurs [TotalDirectCallTime]

directs totales




Durée totale de Valeurs [TotalQueueEmailTime]+[TotalOtherEmailTime]+[TotalOutbo
courriels totales undEmailTime]+ [TotallnternalEmailTime]
Durée totale de Ml Valeurs [TotalOutboundIMTime]+[TotallnternallMTime]+[TotalQueue
totales WebChatTime]+[TotalOtherWebChatTime]
Présentation Valeurs [TotalQueueCallAlertingTime] +[TotalDirectCallAlertingTime] +
totales [TotalQueuelMA
lertingTime]+[TotalDirectiMAlertingTime] +[TotalQueueEmail
AlertingTime] +[TotalDirectEmailAlertingTime]
Total présentation de Valeurs [TotalQueueCallAlertingTime]+[TotalQueuelMAlertingTime] +[
la file d'attente totales TotalQueueEm ailAlertingTime]
Total présentation Valeurs [TotalDirectCallAlertingTime] +[TotalDirectiMAlertingTime] +[T
directs totales otalDirectEmailAlertingTime]
Appels traités Valeurs [QueueCallsReceived]+[DirectCallsReceived]+[OutboundCalls
totales Made]+[Intern
alCallsMade]+[TransferredQueueCallsReceived] +[Transferred
OtherCallsRec
eived]+[ConsultationQueueCallsPlaced]+[ConsultationOtherC
allsPlaced]+[Bli
ndXferQueueCallsPlaced]+[BlindXferOtherCallsPlaced] +[Conf
erenceQueueC allsinitiated] +[ConferenceOtherCallsInitiated]
Transferts d'appel Valeurs [ConsultXferQueueCallsCompleted]+[ConsultXferOtherCallsC
totales ompleted]+[Blin
dXferQueueCallsPlaced]+[BlindXferOtherCallsPlaced]
dXferQueueCallsPlaced]+[BlindXferOtherCallsPlaced]
Appels de la file Valeurs [QueueCallsReceived]+[TransferredQueueCallsReceived]+[Qu
d'attente totales eueCallsUnAn swered]+[QueueCallsStoppedAlerting]
Appels en file Valeurs [QueueCallsReceived]+[TransferredQueueCallsReceived]
d'attente regus totales
répondus
Appels de la file Valeurs [TransferredQueueCallsReceived]
d'attente transférés totales
recus
Appels directs recus Valeurs [DirectCallsReceived]
totales
Appels externes placés | Valeurs [OutboundCallsMade]
totales
Appels internes faits Valeurs [InternalCallsMade]
totales
Appels directs Valeurs [TransferredOtherCallsReceived]+[TransferredOtherEmailsRec
transférés recus totales eived]+[Transf erredOtherIMReceived]
Courriels regus Valeurs [QueuedEmailsReceived]+[OtherEmailsReceived]+[Transferre
totales dQueueEmails Received]+[TransferredOtherEmailsReceived]
Ml recus Valeurs [TransferredQueuelMReceived]+[TransferredOtherIMReceive
totales d]+[QueuedWe bChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]
Courriels de la file Valeurs [TransferredQueueEmailsReceived]
d'attente transférés totales
Courriels directs Valeurs [TransferredOtherEmailsReceived]
transférés totales
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(additionner
les valeurs et

Courriels transférés Valeurs [QueueEmailsTransferred]+[OtherEmailsTransferred]

totales
Durée moyenne Méme ([TotalQueueCallTime]+[TotalDirectCallTime] +[TotalOutboun
d'appel qu'historiqu | dCallTime]+[Tot

e alinternalCallTime])/([QueueCallsReceived] +[DirectCallsReceiv

ed]+[Outboun dCallsMade]+[InternalCallsMade])

(additionner
les valeurs et

faire la

moyenne)
Durée moyenne appel | Méme ([TotalQueueCallTime])/([QueueCallsReceived])
en file d'attente qu’historiqu

e

(additionner
les valeurs et

faire la

moyenne)
Durée moyenne Méme ([TotalDirectCallTime])/([DirectCallsReceived])
appels directs qu’historiqu

e

(additionner
les valeurs et

faire la

moyenne)
Durée moyenne de Méme ([QueuedEmailsReceived] +[OtherEmailsReceived]+[Outbound
courriel qu’'historiqu | EmailsMade]+

e [InternalEmailsMade])/([TotalQueueEmailTime]+[TotalOtherE

mailTime]+[TotalOutboundEmailTime] +[TotallnternalEmailTi
me])

(additionner
les valeurs et

faire la
moyenne)
Durée moyenne Ml Méme ([QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]+[O
qu'historiqu | utboundIMsMa
e de]+[InternallMsMade])/([TotalQueueWebChatTime]+[TotalO

therWebChatTime]

(additionner
les valeurs et
faire la
moyenne)

faire la
moyenne)
Moyenne post-contact | Méme ([TotalWrapUpTime]+[TotalIMWrapUpTime]+[TotalEmailWra
qu'historiqu | pUpTime])/(([Qu
e eueCallsReceived]+[DirectCallsReceived]+[OutboundCallsMa

de]+[InternalCa

lIsMade]+[TransferredQueueCallsReceived] +[TransferredOthe
rCallsReceive
d]+[ConsultationQueueCallsPlaced]+[ConsultationOtherCalls
Placed]+[BlindX
ferQueueCallsPlaced]+[BlindXferOtherCallsPlaced]+[Conferen




ceQueueCallsl

nitiated]+[ConferenceOtherCallsInitiated] + [QueuedEmailsRec
eived]+[OtherE
mailsReceived]+[QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebCha
tsReceived]))

Moy présentation

Méme
qu’historiqu
e
(additionner
les valeurs et

([TotalQueueCallAlertingTime] +[TotalDirectCallAlertingTime]
+[TotalQueuelM

AlertingTime]+[TotalDirectiIMAlertingTime] +[TotalQueueEmai
|AlertingTime] +
TotalDirectEmailAlertingTime])/(([QueueCallsReceived]+[Direc

faire la tCallsReceive
moyenne) d]+[TransferredQueueCallsReceived]+[TransferredOtherCalls
Received]+[Qu
euedEmailsReceived]+[OtherEmailsReceived]+[QueuedWebC
hatsReceived] +[OtherWebChatsReceived]))
Moyenne présentation | Méme ([TotalQueueCallAlertingTime] +[TotalQueuelMAlertingTime] +
de la file d'attente qu'historiqu | [TotalQueueEm
e ailAlertingTime])/(([QueueCallsReceived]+[TransferredQueue

(additionner
les valeurs et

CallsReceived]
+[QueuedEmailsReceived]+[QueuedWebChatsReceived]))

faire la
moyenne)
Moyenne présentation | Méme ([TotalDirectCallAlertingTime] +[TotalDirectiIMAlertingTime] +[
direct qu'historiqu | TotalDirectEmailAlertingTime])/(([DirectCallsReceived]+[Trans
e ferredOtherCallsReceived]+[Ot

(additionner
les valeurs et

herEmailsReceived]+[OtherWebChatsReceived]))

faire la
moyenne)
Durée totale Pas prét Valeurs [TotalNotReadyTime]
totales
Durée totale Prét Valeurs [TotalReadyTime]
totales
Durée totale post- Valeurs [TotalWrapUpTime]
contact totales
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Messages instantanés | Valeurs [OutboundIMsMade]
externes envoyeés totales

Messages instantanés | Valeurs [InternallIMsMade]
internes envoyés totales

Courriels externes Valeurs [OutboundEmailsMade]
envoyés totales

Courriels internes Valeurs [InternalEmailsMade]
envoyeés totales

Total de contacts actifs | Valeurs -

totales
Total d'appels actifs Valeurs -
totales
Total de messages Valeurs -
instantanés actifs totales

Total de courriels actifs | Valeurs -
totales




Total d'appels Valeurs -

automatiques actifs totales

Messages instantanés | Valeurs [TransferredQueuelMReceived]
de la file d'attente totales

transférés

Messages instantanés | Valeurs [TransferredOtherIMReceived]
directs transférés totales

Transferts de Valeurs [BlindXferQueuelMPlaced]
messages instantanés | totales

effectués

Messages instantanés | Valeurs [QueuedWebChatsReceived]
de la file d'attente totales

Courriels en file Valeurs [QueuedEmailsReceived]
d'attente totales

Messages instantanés | Valeurs -

en file d'attente totales

répondus regus

Messages instantanés | Valeurs -

directs recus totales

Courriels en file Valeurs -

d'attente répondus totales

requs
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Courriels directs recus | Valeurs -
totales
Statistiques d’'équipe
Statistique | Agrégation Statistique historique(Des tables STAT_QueueActivity X tables)
en temps
réel
ID d'équipe | - -
Nombre Valeurs
d’utilisateur | totales
s connectés
Nombre Valeurs
d’utilisateur | totales
s affectés
Nombre Valeurs
d'utilisateur | totales
s en état
Pas prét
Nombre Valeurs
d'utilisateur | totales
sen
contact
Nombre de | Valeurs [QueueCallsReceived]
contacts totales +[DirectCallsReceived]+[OutboundCallsMade] +[InternalCallsMade]+[Tra
traités par nsfer
les redQueueCallsReceived]+[TransferredOtherCallsReceived] +[Consultation
membres Qu
eueCallsPlaced]+[ConsultationOtherCallsPlaced]+[BlindXferQueueCallsPI
ac
ed]+[BlindXferOtherCallsPlaced]+[ConferenceQueueCallsinitiated]+[Conf
ere
nceOtherCallsInitiated] + [QueuedEmailsReceived] +[OtherEmailsReceived]
+[ QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]
Nombre de | Valeurs [QueueCallsReceived]+[DirectCallsReceived]+[TransferredQueueCallsRec
contacts totales ei

traités par
les
membres
(recus)

ved]+[TransferredOtherCallsReceived]+[QueuedEmailsReceived]+[Other
Em
ailsReceived]+[QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]+[
Tr

ansferredQueueEmailsReceived] +[TransferredOtherEmailsReceived]+[Tra
ns ferredQueuelMReceived]+[TransferredOtherIMReceived]




Durée Méme ([TotalQueueCallTime] +[TotalDirectCallTime] +[TotalOutboundCallTime] +
moyenne qu'historiqu | [Tot
d'appel e allnternalCallTime])/([QueueCallsReceived] +[DirectCallsReceived]+[Outb
(additionner | oun dCallsMade]+[InternalCallsMade])
les valeurs et
faire la
moyenne)
Durée Méme ([TotalQueueCallTime])/([QueueCallsReceived])
moyenne qu'historiqu
appels de e
la file (additionner
d’attente les valeurs et
faire la
moyenne)
Durée Méme que ([TotalDirectCallTime])/([DirectCallsReceived])
moyenne historique
d'appel (additionner
autre les valeurs et
faire la
moyenne)
Durée Méme ([QueuedEmailsReceived]+[OtherEmailsReceived]+[OutboundEmailsMad
moyenne qu'historiqu | e]+
courriel e (ajouter les | [InternalEmailsMade])/([TotalQueueEmailTime]+[TotalOtherEmailTime]+[
valeurs et Tota |IOutboundEmailTime] +[TotallnternalEmailTime])
faire la
moyenne)
Durée Méme ([QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]+[OutboundIM
moyenne qu'historiqu | sMa
Ml e de]+[InternallMsMade])/([TotalQueueWebChatTime]+[TotalOtherWebCh
(additionner | atTime])
les valeurs et
faire la
moyenne)
Moyenne Méme ([TotalWrapUpTime]+[TotalIMWrapUpTime]+[TotalEmailWrapUpTime])/(
post- qu'historiqu | ([Qu
contact e eueCallsReceived]+[DirectCallsReceived]+[OutboundCallsMade] +[Intern

(additionner
les valeurs et
faire la
moyenne)

alCa

lIsMade] +[TransferredQueueCallsReceived] +[TransferredOtherCallsRecei
ve

d]+[ConsultationQueueCallsPlaced]+[ConsultationOtherCallsPlaced] +[Bli
ndX
ferQueueCallsPlaced]+[BlindXferOtherCallsPlaced]+[ConferenceQueueCa
Ilsl

nitiated]+[ConferenceOtherCallsinitiated]+[QueuedEmailsReceived] +[Ot
herE
mailsReceived]+[QueuedWebChatsReceived]+[OtherWebChatsReceived]

)
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Durée
moyenne
de
présentatio
n

Méme
qu’historiqu
e
(additionner
les valeurs et
faire la
moyenne)

([TotalQueuecCallAlertingTime] +[TotalDirectCallAlertingTime] +[TotalQue

uelM

AlertingTime] +[TotalDirectiMAlertingTime] +[TotalQueueEmailAlertingTi

me]+[

TotalDirectEmailAlertingTime])/(([QueueCallsReceived] +[DirectCallsRecei

ve

d]+[TransferredQueueCallsReceived] +[TransferredOtherCallsReceived] +[

Qu

euedEmailsReceived]+[OtherEmailsReceived]+[QueuedWebChatsReceive

d] +[OtherWebChatsReceived]))

Contact Stats

Realtime Stat

Aggregation

HistoricalStat (From
STAT_QueueActivity X
tables)

InboundCallCreatedCount

InboundIMCreatedCount

InboundEmailCreatedCount

InboundCallReleasedCount

InboundIMReleasedCount

InboundEmailReleasedCount

OutboundCallCreatedCount

OutboundIMCreatedCount

OutboundEmailCreatedCount

OutboundCallReleasedCount

OutboundIMReleasedCount

OutboundEmailReleasedCount

InboundCallRejected

InboundIMRejected

InboundEmailRejected

InboundCallMax

InboundCallMin

OutboundCallMax

OutboundCallMin

InboundIMMax

InboundIMMin

OutboundIMMax

OutboundIMMin

InboundEmailMax

InboundEmailMin

OutboundEmailMax

OutboundEmailMin

InboundCallDuration




OutboundCallDuration

InboundIMDuration

OutboundIMDuration

InboundEmailDuration

OutboundEmailDuration
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