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Introduction

Ce document présente les nouvelles fonctionnalités de ice 15 et un sommaire de ce qui a été modifié.
Pour de plus amples renseignements sur des parametres et des fonctions spécifiques, s.v.p. consultez les
Manuels d’utilisateur accessibles dans le centre d’aide de iceManager ou les notes de mise a jour.

iceManager

Cette rubrique présente les modifications apportées a iceManager.

Structure des autorisations

La nouvelle structure d'autorisations qui se trouve dans les Groupes de configuration permet aux
administrateurs de limiter et de définir des autorisations pour l'information de contact dans iceManager.
Ceci permet aux administrateurs d'attribuer des autorisations de contact avec plus de flexibilité, par type
d'utilisateur, d'équipe ou a un groupe d'utilisateurs déterminé au moyen du groupe de configuration qui
leur est attribué. Pour de plus amples renseignements sur les Groupes de configuration, s.v.p. consultez le
Manuel de ['utilisateur iceManager.

Remarque: Ceci est disponible avec la version 15.2 de ice.

Le tableau ci-dessous présente un sommaire des nouvelles autorisations.

Autorisations de contact

Voix et Transcription Définissez les autorisations de consultation, de téléchargement et
d’élimination pour l'accés aux enregistrements et aux transcriptions voix
dans le journal.

Les options incluent:

e En fonction du role: 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.
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e Segments auxquels l'utilisateur a participé: Procure I'accés a tous
les segments auxquels I'utilisateur a participé.

e Equipe partagée: Procure I'accés a tous les segments traités par
un utilisateur d'une équipe partagée.

e File d'attente attribuée (Traité dans la file d'attente) : Procure
I'acceés aux segments d'un contact qui ont été traités dans une
file d'attente a laquelle I'utilisateur est affecté.

e File d'attente partagée (Non traité dans la file d'attente): Procure
I'accés 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 utilisateur et les appels entre agents.

e Contact en entier: Procure I'acces au contact en entier si
I'utilisateur a accés a un segment.

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

Enregistrement d'écran

Définissez les autorisations de consultation, de téléchargement et
d'élimination pour l'accés aux enregistrements d'écran dans le journal.

Les options incluent: En fonction du réle, Segments auxquels I'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.

Piéce jointe au contact

Définissez les autorisations de consultation, de téléchargement et
d'élimination pour l'accés aux pieces jointes aux clavardages dans le journal.

Les options incluent: En fonction du réle, Segments auxquels I'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.

Message instantané

Définissez les autorisations de consultation, de téléchargement et
d'élimination pour l'accés aux transcriptions de messages instantanés dans
le journal.

Les options incluent: En fonction du réle, Segments auxquels I'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.
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Courriel

Définissez les autorisations de consultation, de téléchargement et
d’élimination pour l'accés aux transcriptions de courriels dans le journal.

Les options incluent: En fonction du réle, Segments auxquels I'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 configuré contenu dans le journal.

Les options incluent:

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

e Segments auxquels l'utilisateur a participé: Procure I'accés a tous
les segments auxquels |'utilisateur a participé.

o Equipe partagée: Procure I'accés & tous les segments traités par
un utilisateur d'une équipe partagée.

e File d'attente attribuée (Traité dans la file d'attente) : Procure
I'accés aux segments d'un contact qui ont été traités dans une
file d'attente a laquelle I'utilisateur est affecté.

e File d'attente partagée (Non traité dans la file d'attente): Procure
I'acceés 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 utilisateur et les appels entre agents.

e Contact en entier: Procure I'accés au contact en entier si
I'utilisateur a acces a un segment.

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

ice 15 introduit les tableaux de bord, qui peuvent étre consultés sous le nouvel onglet Tableau de bord de
iceManager. Les administrateurs peuvent ajouter et modifier les tableaux de bord qui contiennent des
éléments de tableau de bord qui représentent chacun une statistique unique pour le commutateur. Les
éléments acceptés sont Graphique de progression, Graphique circulaire, Graphique a valeur unique,
Graphique a barres et Graphique linéaire.

TABLEAU DE -
. J— - R N CONTACTS  sTUDIO DA DIANE (4001)  DECONNECTE
= oo o e o s o GOS0 swegs E a I@ e o, g
TABLEAU DE BORD < TEMPLATE - SUPERVISOR 1 FRENCH [ 2RI ]
Contacts en file d'attente Plus Ancien Total offert Total des traitements Temps d'attente moyen Taux d'abandon
00! 0107 o
0 00:00:00 3 3 00:01:17.7 0%
Nombre de contacts actifs en file Plus ancien dans toutes les files Total des contacts proposés Nombre total de contacts traités Temps dattente moyen
Template - Supervisor 1 French d'attente d'attente attribuées aujourd'hui aujourd'hui d'aujourd'hui Taux d'abandon actuel en %
Contacts en file d'attente par file d'attente NDS d‘aujourd’hui Contacts proposés aujourd’hui au cours des 8 dernires heures

2

Grade

15

NDS daujourd"hui

1
Statut des utilisateurs

@ )
o

Priority 002 Ml coos Mewor 07:00 AM 08:00 AM 09:00 AM 10:00 AM 11:00 AM 12:00 PM 01:00 PM 02:00 PM
s02 [ ew0: W ssoo [ 6510 M ret [ Pespret Ml Encontact
Nombre agrégé de contacts proposés au cours des 8 dernidres heures dans les files
Nombre de contacts en file dattente par file d'attente Répartition des utilisateurs en Prét, Pas prét, En contact dattente 6000 et 6002
Contacts traités au cours des 7 derniers jours Contacts proposés, traités et abandonnés au cours des 7 derniers jours Appels entrants simultanés du jour
1
o o

La configuration d'un tableau de bord est un document en format JSON qui peut étre modifié dans les
parameétres de iceManager et attribué aux utilisateurs au moyen des groupes de configuration. lls peuvent
étre reliés par lien profond et acceptent les thémes de iceManager (clair, sombre, contraste).

Comme les tableaux de bord sont créés en JSON, ice fournit un Modéle JSON d'exemple de graphique
pour aider a la configuration de vos tableaux de bord.
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MODELE JSON D'EXEMPLE DE GRAPHIQUE

Graphique de progression - Temps reel -

Graphique de progression

{
“componentId”: 17,
“title": "Support GOS”,
“hoverText™: “Number of contacts abandened vs offered”,
“footerText": null,
“"type”: “gauge”,
"source™: [
“NumberContactsAbandoned™
1
“statType": “queue”,
"statID": [
"6080"
1.
“width": 968,
“height": 450,
“maxValue™: "NumberContactsOffered”,
"minValue™: @,
“fills": [
{
“color”: “rgb(255, @, 123)",
“stop": 25

"color™: "yellow",
"stop™: 5@

“color™: "#00FF77"

Les tableaux de bord peuvent étre configurés pour s'afficher en mode de rotation a un intervalle prédéfini.

lls peuvent également étre sélectionnés individuellement pour afficher votre configuration de tableau de
bord préférée.

Les administrateurs peuvent attribuer l'acces a la consultation au moyen des groupes de configuration
dans les paramétres de iceManager. Pour permettre la consultation a tous les utilisateurs d'un groupe de
configuration, sélectionnez I'onglet Tableau de bord et sélectionnez le bouton Inclure pres du tableau de

bord applicable. Pour de plus amples renseignements, s.v.p. consultez le Manuel de ['utilisateur
iceManager.

Général Serveur COA Réponse toute préte Motif Pas prét iceBar for Desktop iceBar for web Sondage icePhone Tableau de bord aperqu

Autorisations de contact Autorisations d'informations de contact

[101] .ice Templateice INCLURE EXCLURE

[125] AD Template - Agent INCLURE EXCLURE

[120] AD Template - Agent (JN) INCLURE EXCLURE

[119] AD Template - Supervisor (JN) INCLURE EXCLURE

Apreés avoir activé le tableau de bord dans les groupes de configuration, vous pouvez le voir sous l'onglet
Tableau de bord.

L'onglet Tableau de bord contient les éléments suivants:
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TABLEAU DE ¢
<o tonrTe . RN y CONTACTS  sTUDIO DA DIANE(4001)  DECONNECTE
= e rn e sowr s T ez = . I O o e o g
TABLEAU DE BORD < | TEMPLATE - SUPERVISOR 1 FRENCH o[1[y 2| o
Daniel’s Dashboard Contacts en file d'attente Plus Ancien Total offert Total des traitements Temps d'attente moyen Taux d'abandon
0 00:00:00 3 3 WIVE VR b —
Nombre de contacts actifs en file Plus ancien dans toutes les files Total des contacts proposés Nombre total de contacts traités Temps d'attente moyen

Template - Supervisor 1 French

d'attente d'attente attribuées aujourd*hui aujourd'hui d'aujourdhui 0 Claw
A 9 La Barre Latérale fattente NDS d"aujourd’hui Contacts proposés aujourd’hui au cours des 8 derniéres heures

2
GradeOfservice
NDS daujourd"hui

Statut des utilisateurs

Q )
o

priority ooz Ml eoos Mlewon 07:00 AM 08:00 AM 09:00 AM 10:00 AM 11:00 AM 12:00 PM 01:00 PM 02:00 PM
5102 [ 6103 W ssoo M est0 M eret [ espret Ml Encontact
Nombre agrégé de contacts proposés au cours des 8 derniéres heures dans les files
Nombre de contacts en file d'attente par file dattente Répartition des utilisateurs en Prét, Pas prét, En contact dattente 6000 et 6002
Contacts traités au cours des 7 derniers jours Contacts proposés, traités et abandonnés au cours des 7 derniers jours Appels entrants simultanés du jour
1
o o

Barre latérale
Les tableaux de bord activés sont visibles et peuvent étre consultés dans la barre latérale.

PAGE D'ACCUEIL  MONITEUR

TABLEAU DE BORD <

Template - Utilisateur(1)

Equipe de vente

De maniere semblable a iceMonitor, vous pouvez agrandir ou réduire la barre latérale d'un clic sur le
bouton Basculer barre latérale.

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:
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Boutons de navigation

Vous pouvez utiliser les boutons de navigation dans le coin supérieur droit pour configurer quel tableau
de bord s'affiche sous votre onglet tableau de bord.

Bouton Description

Précédent | Affiche le tableau de bord précédent.

.-T-\.
Suivant Affiche le tableau de bord suivant.
4
Basculer Si le basculement de la rotation est activé, le bouton est bleu et
rotation permet a différents tableaux de bords de pivoter dans la page. Le
| rythmeur d'intervalles de rotation est défini dans les parametres du

tableau de bord.

>

Si le basculement de rotation est désactivé, le bouton est désactivé et
n'affiche qu‘un tableau de bord.

Basculer Passe au mode plein écran. Pour quitter le mode plein écran, cliquez

au mode sur le bouton Basculer au mode plein écran une autre fois ou utilisez
plein écran | |¢ pouton Echapp. de votre clavier.

Pour de plus amples renseignements sur la maniere de configurer un tableau de bord, s.v.p. consultez le
Manuel de l'utilisateur iceManager.

10
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Champ Intervalle de rotation du tableau de bord
La valeur par défaut pour l'intervalle de rotation du tableau de bord (en 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.

Mises a jour de la structure logicielle des informations de contact

Dans ice 15, le nom des Métadonnées de contact a été modifié pour Informations de contact afin de
mieux refléter le but de la fonction.

Clonage

Les taches d'informations de contact peuvent maintenant étre clonées pour faciliter la création de taches
d‘informations de contact additionnelles. Dans ice 14, la structure logicielle des de contact a été
introduite, permettant aux utilisateurs de créer des champs et des taches d'informations de contact.
Toutefois, ce processus exigeait d'appeler ComputerTalk pour configurer les parameétres de Azure OpenAl.
Dans ice 15, I'option de clonage a été ajoutée pour les taches nouvellement créées. Ceci permet aux
utilisateurs de cloner une tache existante (a I'exception des taches intégrées a ice), qui clone tous les
parameétres de la tache incluant les parametres de Azure OpenAl. Ceci élimine le besoin de contacter
ComputerTalk pour chaque tache nouvellement créée.

X
CLONER CHAMP D'INFORMATIONS DE CONTACT

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

Remarque: Les taches de Transcription et de Récapitulation de I'|A 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.

11
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Taches d'application virtuelle

Dans ice 15, les taches d'application virtuelle acceptent les contacts voix et M.

Récapitulation de MI et de courriels

Dans ice 15, la tache de récapitulation de contact a été élargie pour accepter les Ml et les Courriels. A
I'aide de la méme tache de récapitulation de contact, vous pouvez produire des sommaires de I'lA pour
vos différentes modalités de contact.

DETAILS

. 411 00:03:30

Heure début 30 janvier 2025 11:16:01

@ Heure fin 30 janvier 2025 11:19:31
Medalités du contact: I
Expéditeur: External User
Adresse du destinataire:
Nom du groupe de contacts: Inbound
Données d'utilisateur :
Utilisateurs: Julie (1301)
Traité dans files d'attente: IM Queue (7000)

Serveur: iceA

SOMMAIRE DU CONTACT o

lulie assisted a customer who reported a missing item from their recent order. The customer provided order
number 2542486, and Julie confirmed the order was delivered but that a book titled "Chemistry 101" was missing.
Julie requested an unboxing video to resolve the issue and condluded the call after confirming no further
assistance was needed.

Les modalités de contact Ml et courriel sont maintenant acceptées pour toutes les taches de Azure Al.

Taches de caviardage

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 et des enregistrements d'appel.

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

! Ce parametre n'est disponible que dans ice 15.2+.

12
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DETAILS
-
b
BO ¥
-
o Azure_VSSub ]
Statut : Transcription terminée Dernier changement d'état: 17 octobre 2025 14:09:3333 s

Intervenant 1: Vous le faites. Bonjour, bienvenue chez Disney, le service d'assistance. Comment puis-je vous aider ?
Intervenant 2: J'aimerais annuler mon abonnement et je me demandais comment je pouvais procéder.

Intervenant 1: Bien sir. Cela vous dérangerait-il si je vous demamdais pourquoi vous annulez votre abonnement ?
Intervenant 2: C'est trop cher pour moi en ce moment, donc je pense que je vais annuler pour I'instant.

Intervenant 1: C'est compréhensible. Eh bien, esperons qu'a 'avenir, si les prix baissent, nous serions ravis de vous compter a

nouveau parmi nos clients. En attendant, pouvez-vous vérifier votre nom et votre numéro de carte de crédit ?

I Intervenant 1: Bien stir. Mon nom est Syed et mon numéro de carte de crédit est *#k*xkiks ]

deok ke kA

Intervenant 1: OK, juste pour vérifier, votre nom est Saeed et votre numéro es! et **** est-ce bien cela?

Intervenant 2: Correct. Oui, c'est exact.

Intervenant 1: D’accord. Et pouvez-vous vérifier la date d’expiration et votre code PIN a 3 chiffres ?
Intervenant 1: Tous les chiffres sont *#**x*x*xx et donc, avez-vous demandé les trois ?

Intervenant 2: Nombres, Oui, s'il vous plait.

Intervenant 1: Cool. Merci beaucoup. Quais, votre, votre abonnement continuera jusqu’au 3 novembre. Vous pourrez toujours
continuer a regarder Disney Plus jusqu’a cette date. Sinon, je vous souhaite une joumée magique.

La requéte définit quelle partie caviarder (par exemple, les numéros de carte de crédit). Dans le fichier
audio, toute information sensible correspondante est remplacée par un bip.

Remarque: Aprés le caviardage, la transcription d'origine est remplacée de maniere 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 supprimé de maniére permanente
durant le cycle d'élimination suivant.

Messages audios

Lorsque I'option de la Synthese texte-parole est utilisée pour produire la parole, ice se souvient
maintenant des paramétres voix de synthése texte-parole qui vous avez sélectionnés (langue, genre et
voix) la prochaine fois que vous produisez la synthese texte-parole.

Le script de synthese texte-parole a une limite de 4000 caracteres.

Horaires

Dans ice 15, deux nouveaux parametres sont maintenant disponibles dans les options d'horaire:
Enregistrement de MI et Enregistrement de courriel. En plus de la sélection d’enregistrements voix, les

13




Computerta k

transcriptions de MI et de courriel peuvent étre définies pour s'enregistrer selon des parametres
spécifiques.

@ AJOUTER HORAIRE

AJOUTER

Utilisateurs Sélectionner utilisateurs... -
Files d'attente Sélectionner files d'attente... -
Adresse de destination Adresse de destination -
Adresse de I'expéditeur

Durée (Secondes)

Date/Heure “

Enregistrement audio oul E

Enregistrement d'écran NON @

Transcription d'enregistrement NON @

Tache d'informations de contact @ NON @

Parametres d'élimination

Un nouveau parameétre Enregistrements d'appel de la transcription a été ajouté aux parametres d'archivage
et d'élimination. Ce paramétre permet aux administrateurs de définir le nombre de jours pendant lesquels
conserver les transcriptions d'enregistrements d'appel.
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Lorsque des enregistrements en double existent, supprimer les Aucun o

enregistrement de type

Supprimer enregistrements en double aprés (jours) 30

Enregistrements existants

Supprimer les enregistrements existants une fois qu'ils ont été oul
convertis?

Supprimer les enregistrements existants convertis aprés (jours) 30

Evaluation

Supprimer les évaluations de plus de (jours) 20

Enregistrements d'appel de la transcription

Supprimer les transcriptions de plus de (jours) 365

Transcription en temps réel

Dans ice 15, nous avons introduit la transcription en temps réel. Ceci permet la transcription d'appel en
temps réel. Cette information peut étre utilisée dans I'application pour configurer I'information qui est
présentée pour assister les agents durant le traitement de contacts. Pour de plus amples renseignements,
voyez les nouvelles actions de I'application dans la rubrique ci-dessous.

Authentification unique automatique

Le nouveau paramétre Authentification unique automatique qui se trouve dans les Paramétres de base,
n'est accessible qu'aux administrateurs globaux.

Ce parameétre peut étre activé pour supprimer I'authentification ice comme option de connexion. Vous
pouvez activer ceci lorsque la configuration des utilisateurs permet I'authentification unique.

Parametres de graphiques Microsoft
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Dans ice 15, iceBar for Desktop et iceBar for Web ont été améliorés et peuvent retourner des contacts
personnels de Outlook avec I'API de graphique Microsoft. Les nouveaux parametres suivants permettent
aux administrateurs globaux de configurer les options de recherche de graphique.

Inclure contacts personnels
Si ce parametre est activé, les contacts personnels (les contacts de Outlook) sont inclus dans les résultats
de recherche.

Exclure doublons
Si ce parametre est activé, les résultats de recherche n'affichent pas les doublons de contacts.

Désactiver iceBar for web lors de la connexion

Le parametre Désactiver iceBar for web lors de la connexion se trouve dans les paramétres de groupe de
configuration de iceManager. Ce parametre détermine si ce groupe de configuration a acces a iceBar for
Web lors de la connexion. Avec cette amélioration, les administrateurs peuvent désactiver iceBar for Web
pour les agents qui utilisent principalement iceBar for Desktop. Ceci réduit les doublons d'alertes iceBar
entre les deux plateformes de iceBar.

Activer iceBar for web .
Activer

Ouvrir iceBar for web lors de la connexion
Toujours

Activer Ftablir données d'utilisateur i
Activer

Nombre maximal de lignes de la FAP -
Personnalise

Boutons iceBar s
Personnalisé

Remarque: Si Activer iceBar for web a été désactivé, ce paramétre est masqué.

Propriétés des destinations de clavardage

Dans ice 15.2, des boutons et des parametres additionnels ont été ajoutés aux Propriétés de Destinations
de contact:

L'option Appel d'essai a été ajoutée aux destinations de clavardage.
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DESTINATIONS DE CLAVARDAGE

AJOUTER

ID Nom

>
0
B

Y

2ce806c2-2489-47cb-

S —
05cd-eb800a27bass T2t # =] L [i]
ed12ec93-efe1-4c58- -

BB rd =] A% [i]

b1d5-dd3e515f425h

L'option appel d'essai ouvre une session d'appel d'essai au numéro défini dans le champ Numéro a
composer Cliquer-pour-appeler.

Dans les parameétres de Destination de clavardage, des propriétés additionnelles ont également été
ajoutées:

Propriétés de destination de clavardage

Ceci s'applique au NA en mode décroché configuré dans les
Parametres de base, dans la section CU sous ACS.

Ceci est utilisé dans le menu Actions pour appeler et tester le
numéro du serveur afin de vérifier si |'utilisateur peut recevoir des

appels.

Il s'agit de I'adresse ou la demande de composition cliquer-pour-
appeler est regue. Les adresses sont configurées dans
iceAdministrator sous Groupes CU. Ce champ doit toujours étre
configuré selon le groupe CU de I'utilisateur.

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
gue 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 spécifié 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-
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Propriétés de destination de clavardage

Parametre Détails

vous que ce paramétre soit également activé pour toutes les
autres destinations qui partagent le point d'extrémité.

Si ce parametre est activé, les clients 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 clients peuvent partager leur écran
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.

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.?

2 Ce parametre n'est disponible que dans ice 15.2+.
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PARAMETRES DE REUNION
Adresse de I'expéditeur du courriel

URL iceChat

ID de destination default

MODELE DE COURRIEL
English (Canada) English (US) Espafol (México) Frangais (Canada)

Objet du courriel

Vous avez été ajoute

Corps du courriel

a cette <a href="{0}">réunion</a>:)

{0} - URL de la réunion
Exemple, <a href="{0}">Cliquez icic/a> pour vous joindre & la conversation!

Parametres de réunion

Adresse de L'adresse courriel de laquelle a été envoyé le courriel.
I'expéditeur du L'adresse courriel est configurée dans la page des
courriel parameétres de iceMail.

URL iceChat Le lien que les utilisateurs peuvent utiliser pour accéder a
I'interface de réunion iceChat.

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.

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 demeure
désactivation de la active aprés que tous les agents aient quitté la réunion.

Selien La valeur par défaut est 0, qui désactive la réunion
immédiatement apres que le dernier agent ait quitté.

Objet du courriel L'objet du courriel d'invitation.

ice

19




Computerlla k

Parametres de réunion

Corps du courriel Le contenu du courriel d'invitation.

Assurez-vous que le corps du courriel contienne I'URL de
la réunion.

iceMonitor

Afficher les files d'attente attribuées dans votre galerie Files d'attente

Dans ice 15, les utilisateurs peuvent facilement configurer la grille des files d'attente de iceMonitor pour
n'afficher que les files d'attente qui leur sont attribuées, il leur suffit d'activer la boite a cocher Files
d'attente attribuées.

FILES D'ATTENTE | serveursice: | Combiné - =iI][e|@ &=
Glisser ici pour définir les groupes de lignes
Information < Temps < Contacts <
Ig D Nom Nom abrég... Etat DMR cible DMR cible2 Serveur Moy prés... Moy traités Durée mo... TAE Plus ancie... Contacts ... Abandons Présentés
% 6001 Sales Voice Que... Sales VQ Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:01:02 0.00:00:00 0 o 0
v Tech Support Vo.. TechSupp Jour 00:00:45 00:01:00 ‘Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 () o
; Customer Servic... CustServ Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 () o
a Sales Voice Fren... FrSales Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 ) o o
Techn Support V... FrichSpp Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 o 0
Customer Servic... FrstSrv Jour 00:00:45 00:01:00 ‘Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 [] 0
Email Queue Email Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 () o
Email French Qu... FrEmail Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 () o
Training Queue Training Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 o ]
French Training ... FrTming Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 o 0
IM Queue M Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:06:44 0.00:38:16 0.00:00:38 0.01:16:32 0.00:00:00 0 1 6
7100 IM French Queue Frim Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:26 0.00:00:26. 0.00:00:00 0.00:00:52 0.00:00:00 0 () 1
< >
1a12de 12 1< < Pageidet > >l
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Glisse
Information <
i
g [} Nom Nom abrég...
g
S N seles\oiceQue.  Salesva

Tech Support Vo...  TechSupp

14 <

Customer Servic..  CustServ

< NG  selesVoice Fren..  FrSales
(A0 TechnsupportV..  Frichspp
QLA  CustomerSenic.  FCstSrv

Email Queue Email

(SN  Email French Qu..  FrEmail

Training Queue Training

FILES D'ATTENTE  serveursice: Combiné

Etat
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour

Jour

Temps <
DMR cible DMRcible2  Serveur Moy prés..  Moytraités  Duréemo..  TAE Plus ancie...
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:01:02 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0000000
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:00:00 0.00:00:00 000:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:00:00 0.00:00:00 000:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 000:00:00
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00
00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00

A

Contacts <

Contacts ...

1312de 12

Abandons

o o & o o o

<

<

0 @

Page 1de 1

>

Présentés

»
>l

Copier

La nouvelle option du menu du clic droit “Copier” permet aux utilisateurs de copier le contenu du champ

a leur presse-papiers.

ci pour d
Information <

Nom

Tech Support Vo...
Customer Servic...
Sales Voice Fren...
Techn Support V...
Customer Servic...
Email Queue

Email French Qu...

FILES D'ATTENTE Serveurs ice:

Mom abrég...

TechSupp
CustServ
FrSales
FrichSpp
FristSrv
Email

FrEmail

Combiné

Etat DMR cible DMR cible2 Serveur Moy prés...

Sales Voice Que... Sales VQ - — ANOAAT AfNAO0 (Erimabinas N AADADA

(a]

Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00
Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00
Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00

- Files d'attente attribuées

Temps <

Copier
Envoyer message textuel rapide a tous les utilisateurs affectés 3 |a file d'attente
Envoyer message textuel rapide aux utilisateurs connectés de la file d'attente

Déconnecter tous les utilisateurs de cette file d'attente

iceSurvey
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Un message de mise en garde a été ajouté pour rappeler aux utilisateurs que lorsque I'état d'une
exécution de sondage est modifié de |'état d'ébauche a I'état active, les réponses existantes qui ont été
recueillies durant I'état d'ébauche sont supprimées.

x
A\ SAUVEGARDER EXECUTION DE SONDAGE

Mise en garde: toutes les réponses de |'exécution de sondage recueillies durant le
mode Ebauche sont supprimées lors du passage au mode Active. Désirez-vous
poursuivre?

Contacts actifs

Copier

La nouvelle option du menu du clic droit “"Copier” permet aux utilisateurs de copier le contenu du champ
a leur presse-papiers.

SERVEURS ICE FILES D'ATTENTE UTILISATEURS
- Choisir le serveur ice - - Sélectionner files d'attente... - Sélectionner utilisateurs. e
RECHERCHER CONTACTS @ MISE A JOUR DES CONTACTS ACTIFS
CIAR=)
@ Glisser ici pour définir les groupes de lignes
D Type Nom Adresse Etat Heure début Serveur Numéro de pistage du... Sujet Données d'utilisateur

]

[al > 1661 MI Chris . i 14 mai 2025 14:05:56 el o

2 B Copier

H Libérer le cantact
v Retirer le contact de la file d'attente

F Acheminer contact a l'utilisateur

- Acheminer contact 3 la file d'attente

Mises a jour des actions de I'application

Remontée de carte adaptative

Dans ice 15, nous avons étendu la remontée d'écran guidée par I'application introduite dans ice 14 par
I'ajout de la capacité d’envoyer du contenu a iceBar au moyen des cartes adaptatives de Microsoft. Il est
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possible de tirer avantage des cartes adaptatives avec la transcription en temps réel pour procurer de
I'assistance aux agents qui traitent les contacts.

Les cartes adaptatives sont acceptées pour iceBar for Desktop et iceBar for Web.

Actions Parler et Etablir message de présentation a I'utilisateur

Une boite a cocher “SSML" a été ajoutée aux actions Parler et Etablir message de présentation a
I'utilisateur de 'application pour indiquer si le texte doit étre compilé comme SSML.

r

9: Etablir message de présentation a I'utilisateur X
Nom d'action: tablir message de présentation & [utilisateur  Etablir par défaut
Objet:
Message de présentation utilise: @ Fichier audio Synthése vocale
Utiliser sous-répertoire de base S5ML
Fichier audio:
Langue:
Etablir le texte & partir d'une variable
Wariable:
Texte
Aller & Mo du lien
Cacher liens entrants
Joumaliser action 0K Annuler
"

Action Enregistrer fichier audio

Une mise a jour a été effectuée a I'action de 'application Enregistrer fichier audio pour que le bip
d'enregistrement soit optionnel.

Transcription en temps réel

Dans ice 15 nous avons ajouté la prise en charge de la reconnaissance de la parole en arriere-plan
continue en temps réel, par participant.
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Une application virtuelle peut étre déclenchée lors de la présentation a I'agent pour appeler la nouvelle
action d'application, Joindre transcripteur, pour envoyer le flux audio du participant au service de
transcription.

Une autre nouvelle action, Obtenir transcription voix, peut étre utilisée pour accéder a une transcription
de contact et faire appel a des actions de I'|A générative pour offrir une aide en temps réel a I'agent avec
la remontée d'écran de iceBar au moyen de la carte adaptative.

La transcription en temps réel peut étre utilisée avec le nouvelle fonctionnalité de la carte adaptative lors
de la remontée d'écran pour procurer a I'agent de l'information d’assistance durant le traitement d'un

appel.

Mises a jour de iceBar

Menu de connexion

Les menus de connexion et de déconnexion ont été mis a jour pour utiliser des boites a cocher plutét que
des boutons a bascule.

DIANE (2051) DECONNECTE
Administrateur 00:06:54

Utiliser icePhone

PRET

(3) SECONNECTER A

SE CONNECTER A ICE O

SE CONNECTER AUX FILES D'ATTENTE

CHOISIR TOUTES

O

RECHERCHER
Voice Queue 1 (6000)
IM Queue 1 (6002)
E-mail Queue (6004)
IM Queue 1(3) (6200)
Voice Queue DV (6215)

IM Queue DV (6229)

APPLIQUER

OO0o0Oo0oogao
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Modifications de I'info contact

L'icone de la barre info contact de la barre d'outils iceBar a été mise a jour. Lorsqu’un utilisateur n'est pas
en état ‘en contact’, la barre info contact affiche ce qui suit:

La visibilité de l'icone et le texte de I'espace réservé sont configurables.

Contact

Détails masqués Détails visibles

<

[ Masquer l'icéne de contact
[ Afficher texte de l'espace réservé
[~ Afficher contenu en mode comprimé

I Données d'utilisateur modifiables

Information sur le contact entrar
<< Information cible
Information de contact recue
Données d'utilisateur
E

> < >

La boite a cocher ‘Afficher les détails en mode compact’ permet aux utilisateurs de choisir comment le
texte de la barre info contact est affiché durant le traitement d'un contact. Lorsque cette boite a cocher
est activée, I'info contact est présentée en format compact. Lorsque cette boite a cocher est désactivée,

chaque information est affichée sur une ligne distincte.

Options de iceBar

Deux paramétres additionnels ont été ajoutés aux options de notification de iceBar.

1.

La boite & cocher ‘Ecran de contact clignotant’ permet a la barre info contact de clignoter
lorsqu’un contact entrant est présenté a un agent. Les utilisateurs qui préferent ne pas utiliser
I'écran de notification ont toujours une notification visuelle dans la barre d'outils lorsqu’un
contact est présenté. La durée indique le délai durant lequel la barre info contact clignote. La
valeur par défaut est 5 secondes.

Remarque: Cette option est disponible pour les notifications d'appel, de MI, de composition
automatique et de courriel.
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[ Ecran de contact clignotant

Durée(s) de notification 5 El

2. Pour les notifications de MI, sélectionnez la boite a cocher ‘Faire entendre un son’ sous Message
du icePhone regu pour associer un fichier audio a ce type de contact. Entrez le chemin du fichier
audio que vous désirez utiliser ou rendez-vous a |'endroit ou se trouve le fichier audio au moyen
du bouton ellipse. Ce son de notification se fera entendre lors de la réception d'un nouveau Ml

sur votre icePhone.

Message du icePhone requ

[ Activer avis sonore

Chemin avis son.

Recherche de graphique

Dans ice 15.1, la recherche de graphique a été étendue pour récupérer les contacts personnels de Outlook

en plus des contacts de I'organisation.
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ENTREZ LE NUMERO A APPELER

| v

ice = Répertoire

Rechercher:

Nom Présence Destination

Liam L \ Absent

Liam P ¥ Disponible E
Lindsay A ~) Disponible n u
Lindsay A .Hors ligne

Lindsay Y .Hors ligne

Lisa B ~ ) Disponible

Lisa.F .Hors ligne

Inash .Hors ligne

Lois G +) Disponible n u
Lorne H @ Hors ligne

[so] [<] [ao] [o] B[] [o4] [- ][]

Remarque: Par défaut, les contacts personnels ne sont pas inclus dans la recherche de graphique mais ils
peuvent étre activés au moyen d'une modification de la configuration dans les parameétres de base de
iceManager.

Fenétre des Statistiques de file d'attente

Dans ice 15, la fenétre des Statistiques de file d’attente a été mise a jour pour utiliser la grille des files
d‘attente de iceMonitor. La fenétre des Statistiques de file d'attente affiche les files d'attente de
I'utilisateur et refléte la configuration des parametres de Monitor. Par défaut, elle n'affiche que les files
d'attente attribuées a I'agent.
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Statistiques de file d'attente

FILES D'ATTENTE

Serveurs ice:

(@ Glisserici pour définir les groupes de lignes

Information <

U]

8 D Nom Nom abrég...

% m Sales Voice Que.. Sales VQ
Tech Support Vo... TechSupp

Z, Customer Servic.. CustServ

2 Sales Voice Fren... FrSales
Techn Support V... FrichSpp
Customer Servic.. FrCstSrv

6500 Email Queue Email

Email French Qu... FrEmail

o G

Combiné ~

Etat
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour
Jour

Jour

Files d'attente attribuées

DMR cible DMR cible2
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
00:00:45 00:01:00
1348de12 <

Serveur

Combiné
Combiné
Combiné
Combiné
Combiné
Combiné
Combiné

Combiné

< Pagelde2 > >l

Temps <
Moy prés
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00

0.00:00:00

»

Pour de plus amples renseignements sur la maniére de configurer votre fenétre de Statistiques de file
d‘attente, s.v.p. consultez le Manuel de l'utilisateur iceBar for Desktop.

Selection du COA de I'historique de contact

Vous pouvez utiliser I'historique de contact pour attribuer un code COA a un contact précédent.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact auquel vous désirez attribuer un code et cliquez

sur “Sélectionner COA.”

) Historique des contacts - (m] X

Type Heure de débutAdresse source Nom source  Adresse cible Nom cible 1D cible Durée ID du contact nnées d'utilisate
Appel en file | 2026-03-26... | tel:+133381.._ [ 8:acs:5bc2. | [00:00:32 [345381 [ ]
Message ins_. 2026-03-26_ acsc257fb . Dan sig b Appeler 000014 345301
Appel en file .. 2026-03-26.. tel+127506... Sacs:Bbc2..  sifl™)  COA 00:00:15 345401
Message ins... 2026-03-26... acs:27d452... Client sif] . = 00:00:11 345411
Appelenflle . 20260326 tel+124404  8acssbez  sig  iacer Ihistorique 00:00:08 345421

Toujours en avant-plan
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Détails des adresses en copie conforme de courriel

La liste des adresses courriels externes en copie conforme est maintenant incluse lorsque les utilisateurs

sont avisés d'un courriel entrant par la fenétre ‘Courriel recu’ comme présenté ci-dessous.

|§| Courriel

X

COURRIEL RECU

DE
Diane
D @computer-talk.com

A

Email Queue
6500

NUMERO DE SUIVI:
1631

HEURE DE RECEPTION
4:03PM

ADRESSE DE RECEPTION

iceMail04@computer-talk.com

ID DE L'UTILISATEUR DESTINATAIRE:
0

C

iceMail04@computer-talk.com,c@computer-talk.com

COURRIEL RECU

Adresse de réception:
Ca

Nom de I'expéditeur:

Adresse de I'expéditeur:

1D du groupe de courriel:
Nom du groupe de courriel:
1D de cible:

Nom de cible:

Heure de réception:

Numeéro de suivi:

ID de I'utilisateur destinataire:

iceMail04@computer-talk.com
iceMail04@computer-talk.com
c@computer-talk.com

Diane

D @computer-talk.com

20001

Default Name (1)

6500

Email Queue

2025-05-14 16:03:21

1631

0

FERMER

Nouvelle colonne de |la FAP
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Une nouvelle colonne a été ajoutée a la FAP dans ice 15.1 pour afficher les adresses courriel externes en
copie conforme dans iceBar for Desktop et iceBar for Web.

= rap - X
Type | Etat Adresse sou...| Nom source | Adresse cible| Nom cible | ID cible Durée ID du conta... | Données d'... I Données supplémentaires I ‘
FAP B @ & ¥ x

Position Type Etat Adresse del... Nom de I'ex... Adressedu ... Nom de cible ID de cible Heure 1D du con... Données d'... Données supplémentaires

SBLILO|OY

san|ld <)
w

Nouveaux parametres de la fenétre Appareils

Le bouton Appareils ouvre la fenétre des appareils pour définir les préférences de I'utilisateur en regard
du haut-parleur, du microphone et de la caméra de I'appareil.
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Devices

|
O
X

APPAREILS

ID de I'appareil de la session

100000

Interlocuteur

]

Speakers (Realtek(R) Audio)

Microphone

Microphone Array (Realtek(R) Audio)

Isolation de la voix

Suppresion du bruit profond

Annulation de I'écho

Commande automatique de gain

ARCA .

* Audlio processing changes may not take effect immediately depending on your
browser or device.

Caméra

Integrated Camera (30c9:0030)

1

Activez soit Isolation de la voix pour prioriser votre voix et réduire le bruit de fond pour vous permettre
gu'on vous entende plus clairement ou Suppression du bruit profond si vous préférez éliminer le fond
sonore profond.

Note: Activer une fonction désactive l'autre.

Activez Annulation de l"écho pour empécher I'écho causé par le haut-parleur de votre audio ou votre
microphone.

Activez Commande automatique de gain pour ajuster automatiquement le volume de votre microphone
pour maintenir votre voix a un niveau cohérent.
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. Devices - O X

APPAREILS

. -
browser or device,

Caméra

Integrated Camera (30c9:0030) -

Effet d'arriére-plan

2] & L
Aucun Flou i

Plus

FAIRE UN APPEL D'ESSAI %

v

La caméra et |'effet d'arriére-plan peuvent également étre sélectionnés pour les appels vidéo.

Elévation a une réunion

ice permet I'élévation d'un appel et d'un clavardage a une vidéo ainsi qu'au partage d'écran avec la
version 15.2 et plus élevée de ice pour les scénarios suivants:

e Un appelant RTPC et un agent icePhone pour la voix

e Un appelant ACS et un agent icePhone pour la voix

e Un appelant RTPC et un agent RTPC/Routage direct de Teams

e Un utilisateur du clavardage web et un agent icePhone pour le clavardage
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Pour les appelants du RTPC, le lien pour se joindre a la réunion ACS est envoyé par courriel lorsque
I'agent sélectionne Ajouter participant et fournit I'adresse courriel de I'appelant.

Elévation d'un appel & une réunion

Si vous utilisez le icePhone pour la voix, le bouton élever est disponible dans la fenétre du icePhone et sur
votre barre d'outils. Deux scénarios sont permis pour les agents icePhone pour la voix:
e Un appelant ACS et un agent icePhone

e Un appelant RTPC et un agent icePhone
Les étapes initiales pour élever un appel a une réunion sont les mémes. Si vous parlez a un appelant non-
ACS, vous devez également l'inviter a la réunion ACS au moyen d’une invitation par courriel.
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Chris (341201)
x o <o a

Elever & une réunion

New message received from "Chris"

03-1114:21

03-1114:21

Chris has joined the conversation.

Tapez un message ici...

BILL (309521)
o x*.:l )

11-03 12:31

Nouveau message requ de la part de "Bill”

11021231

Bill s'est joint 4 la conversation.

Tapez un message ici...

O X
@ = b
a x
= | B

Agent RTPC ou Routage direct de Teams

Si vous n'utilisez pas le icePhone, le bouton Elever est disponible dans la barre d’outils de iceBar for Web.

Le bouton élever vous permet d'élever un appel a une réunion.

Dan
e Vot ueve 16090 X 0 &
Bl

2

FER T

Si vous désirez partager votre écran ou activer la vidéo, des étapes additionnelles sont requises.

34




Computerlla k

Pour pouvoir partager I'écran du coté de I'agent ou de I'appelant ou pour activer un appel vidéo, vous
devez d‘abord lancer une réunion icePhone. Pour ce faire, cliquez sur le bouton “Lancer réunion icePhone”
de votre barre d'outils.

Vous pouvez ajouter votre appelant au moyen d’un courriel d'invitation. Assurez-vous que la boite a
cocher "Envoyer courriel” soit active et entrez I'adresse courriel du participant dans le champ de texte de
la partie supérieure.
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pad

customer@computer-talk.com L =]

ENVOYER INVITATION

Envoyer courriel &

ice  Répertoire
Rechercher
Afficher les utilisateurs déconn... [ |

Nom = ID Etat

@ Yuked 1028  Prét

RAFRAICHIR

-

Lorsque I'appelant se joint, vous pouvez partager votre écran ou activer la vidéo au besoin.

Remarque: Un maximum de 10 participants par réunion est permis.

Elévation d'un clavardage a une réunion

L'élévation a une réunion avec partage d'écran et vidéo est possible si vous utilisez le icePhone pour le
clavardage et que vous échangez avec les clients au moyen du clavardage web de ice.

Le bouton élever est disponible dans la fenétre du icePhone et sur votre barre d'outils et vous permet
d'élever un clavardage a une réunion ACS. Durant cette réunion, les agents et les participants peuvent
partager leur écran, activer ou désactiver la vidéo et envoyer des clavardages.
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BILL (309521) ¥ - D x

E % s \::j@

11031231

Nouveau message regu de la part de "Bill”

11031231

Bill s'est joint 4 la conversation.

Tapez un message ici...

g

Les boutons réguliers du icePhone: Données de contact, Discrétion, COA, Clavarder et Réponses toutes
prétes sont tous disponibles lorsque vous étes en réunion. De plus, les boutons Démarrer vidéo, Démarrer

partage d'écran, Liste des participants a la conférence et Ajouter participant sont disponibles durant une
réunion ACS.

Remarque: La réunion ne prend pas fin avant que les agents ice aient quitté.

Boutons de réunion du icePhone

Lorsque vous étes en réunion ACS, en plus des boutons réguliers du icePhone, vous voyez les boutons
Démarrer vidéo, Partage d'écran et Ajouter participant. Ceux-ci vous permettent de gérer vos options de
réunion et les participants a la réunion. 3

Démarrer vidéo

Le bouton Démarrer vidéo vous permet d'activer votre caméra afin que I'appelant puisse voir votre vidéo
en direct. Notez que la caméra de I'appelant n'est pas automatiquement activée. Il peut activer ou
désactiver la vidéo de sa propre fenétre de réunion.

3 Ce parameétre n'est disponible que dans ice 15.2+.
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REUNION (309521) r - 0O x
0 @D m f T @ SE JOINT AU CLAVARDAGE X
lm| User 2051 & démarré une réumion. £
11-03 12:43
Bonjour
Bill 1103 12:a3

;

Tapez un message ici...

Bill & ¢ @ 1= &

DEMARRER LA VIDEO ?

Caméra

Effet d'arriére-plan

[ 4] -
Aucun Flou P Plus

[ Ne plus demander pour cette session de navigateur

m Anrbe

Démarrer partage d'écran

Démarrer partage d'écran vous permet de sélectionner I'onglet, la fenétre ou I'écran que vous aimeriez
partager et de démarrer le partage de votre écran. Votre appelant peut également partager son écran au
moyen du bouton Démarrer partage d'écran de sa propre fenétre de réunion. Un seul écran peut étre
partagé a la fois.
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IFNP...

Choisissez ce qui doit étre partagé avec 1

ourra voir le contenu de

Onglet Chrome Fenétre Tout I'écran
E ComputerTalk iceChat - Meeting

Paramétres — Langues S .
Sélectionner un onglet a partager

W) Partager aussi l'audio de I'onglet
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Chat - Meeting - Google Chrome

B} Partage d.. Arréter le partage Partager cet onglet i la place

ComputerTalk iceChat b M TR

Vous étes dans une réunion en cours.

Ajout de participants

Lorsque vous étes en réunion, vous pouvez ajouter des participants additionnels a I'aide du bouton
Ajouter participant.

ice
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B e X B oaldlo®

User 2048 & &

SE JOINT AU CLAVARDAGE

11031220

User 2051 a démarré une réunion.
User 2051 s'est joint 3 la conversation.

Chris s'est joint 4 la conversation.

Tapez un message ici .

Computer'l'a k

a
AJOUTER PARTICIPANT

Envoyer courriel @ [ ]
ice  Répertoire
Rechercher

Afficher les utilisateurs déconnec... [ |

Nom = D Etat
@ vuke 1029 Lunch
RAFRAICHIR

2

Vous pouvez choisir d'ajouter un autre utilisateur ice, un participant de votre répertoire ou un participant

externe.
X
customer@computer-talk.com a

ENVOYER INVITATION

Envoyer courriel &
ice  Répertoire
Rechercher
Afficher les utilisateurs déconn._. [ |

Nom = ID Etat

@ Yuked 1028 Prét

RAFRAICHIR

i

Pour de plus amples renseignements sur les autorisations, consultez le Manuel de ['utilisateur iceManager.

Remarque: Les participants peuvent se joindre de nouveau aux appels en cours a I'aide du méme lien par
courriel, ceci permet aux agents de traiter les interruptions de connectivité ou les rechargements de page.

Liste des participants a la conférence

Lorsque vous étes en réunion, vous pouvez consulter la liste des participants a la réunion. De cet onglet,
les utilisateurs peuvent également ajouter, retirer ou désactiver le son des participants.

41




REUNION (309521)

EB o X 8@ T e @

Bill & User 2048 &

vous &

kK - 0O x
SE JOINT AU CLAVARDAGE X LISTE DES PARTICIPANTS B X
nozizs & (@) vous &+ Ajouter participant
Bonjour Bill #

User 2048 1103 13:16

Bill 11-0313:16

Tapez un message ici...

computerta k

Désactiver le son de tous les

) user 2048
participants

de

4 @&

Cliquez sur les boutons ellipses dans le coin supérieur droit du champ Participant pour voir les options de
gestion des participants a la réunion.

Ajout de participant

Des participants additionnels peuvent étre ajoutés a I'aide du bouton Ajouter participant. Cliquez sur ce
bouton pour ouvrir I'onglet Ajouter participant et ajoutez un nouveau participant.

e %

I 2+ Ajouter participant

&
Désactiver le son de tous les
participants

Désactiver le son de tous les participants

Le bouton Désactiver le son de tous les participants vous permet de désactiver le son de tous les

participants a la réunion.

- X

2+ Ajouter participant

1
Désactiver le son de tous les
participants

Vous pouvez également retirer ou désactiver le son de participants individuels a I'aide des options pres de
chaque utilisateur. Cliquez sur les ellipses pres du participant pour voir les options disponibles.
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REUNION (309521) X - 0O x
& > B @ O om d% & @ SE JOINT AU CLAVARDAGE b LISTE DES PARTICIPANTS R 4
1oarzs * (@Y vous Izl
Bonjour Bill & Désactiver le son
@ User 2048 &% Retirer

User 2048 11-0313:16

Bill 11021318

Eill & o9 User 20428 & o3

Tapez un message ici...

de

vous & @

Bouton désactiver le son

Cliquez sur le bouton Désactiver le son pour désactiver le son du participant sélectionné. Les participants
peuvent eux-mémes activer le son de nouveau.

aen

& Désactiver le son

2= Retirer

Remarque: Vous ne pouvez pas activer le son d'autres participants..

Bouton retirer

Cliquez sur le bouton Retirer pour retirer le participant sélectionné de la réunion.

s

& Désactiver le son

= Retirer

Remarque: Le participant peut se joindre de nouveau a la réunion a l'aide du courriel d'invitation initial
pendant que celle-ci est en cours.

iceChat

Prise en charge de Markdown avec le robot PVA
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Dans ice 15, nous avons ajouté la prise en charge de markdown pour le robot PVA. Lorsque le service web
du robot PVA recoit un message qui contient un texte markdown, il est converti en HTML, qui est
transporté a iceChat comme texte simple et la propriété des informations du message indique qu'il s'agit
de HTML. iceChat consulte la propriété des informations du message recu pour déterminer s'il doit étre
rendu en format HTML ou en texte simple.
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