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Introduction

Ce document présente les nouvelles fonctionnalités de ice 13. Pour de plus amples
renseignements sur des parametres ou des fonctions spécifiques, s.v.p. consultez les
Manuels d'utilisateur accessibles dans le site de formation en ligne et dans le centre
d'aide de iceManager.

Améliorations du Journal
Grille de résultats de recherche du Journal

Dans ice 13, le Journal a été mis a niveau pour utiliser la méme conception de vue en
grille que iceMonitor. Ceci permet a l'utilisateur de supprimer des colonnes, d'appliquer
des filtres de lignes et de sauvegarder ses mises en page.

RECHERCHER PAR: < | FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES

B féur. 21,2024 - mars 21,2024 RECHERCHER CONTACTS

@yl GLOBALADMIN
') voE
& ‘Admin global 08:57:51 {:'1

RESULTATS

av
(MR
Ow

Dducontat | Typs  Dated Durés Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nemcfutll.  Fiedamente | Donnéssd..  Serveur Assigned LOBs "
il

g

METTRE A JOUR Aucuns ligne 3 afficher

IImoeh

EFFACER TOUT

Options de colonnes

Le tableau des résultats fournit de I'information sur chaque contact. Cliquez sur
I'entéte Colonnes a gauche du tableau et utilisez les boites a cocher pour afficher
ou pour dissimuler I'information.
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FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES

Sélectionner files d'attente_. Sélectionner utilisateurs.. - B févr. 27,2024 - mars 27, 2024 RECHERCHER CONTACTS

RESULTATS

B BB @O X

IDducontact | Type Datz & Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS)

Destinataire (DNIS)
Nom dutifisateur
i File dattente

i Données d'utilisateur

Aucuns ligne 3 afficher

0a0d=0 Page Doz 0

La grille est rafraichie selon les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les
colonnes sont affichées dans le tableau.

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

Actions des entétes de colonnes

Cliquez sur le bouton Actions a droite du nom de colonne tel que présenté ci-
dessous pour ouvrir le menu des options.
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FILES D'ATTENTE

UTILISATEURS

CHOIX DE DATES

Sélectionne; - Sélectionner ut - B féur. 27,2024 - mars 27, 2024 RECHERCHER CONTACTS
RESULTATS
BB B & O =%
1D du :o..E Type Date L Durée Expéditeur [EAN) Destinataire (DNIS) Mom d'utilisat.... Fils
1) S
n Actions.
0
=
1
7
o
=F
I
= v ]
5 Epingler colonne Cirl+Alt+R
Fixer I3 taille de cette colonne automatiquement Ctri+Alt+ O
Fier I3 taille de toutss les colonnes automatiguemsent Ctri+Alt+A
Dimensionner colonnes pour cadrer avec Crrl+Alt+F
Regrouper cette colonne Crrl+Alt+H
Effacer les filires de cette colonne Cirl+Alt+C
Effacer les filires de toutes les colonnes Cirl+Alt+X
Sauvegarder colonnes Crri+Alt+5
Restaurer colonnes Ctri+Alt+ R
Restaurer colonnes par défaut Cri+Alt+ I
Pagination Cirl+Alt+] ¥
Afficher bame latérale Cirl+Alt+T *
Dissimuler barrs lstérals Ctri+Alt+T

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

tableau.

Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de |'utilisateur

iceManager.
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Tri des entétes de colonnes

Sélectionnez le nom d'une colonne pour trier les lignes du tableau selon la
colonne sélectionnée.

FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES

- B févr. 27,2024 - mars 27, 2024 CHERCHER CONTACTS

BB D& ONR

- Sélectionner utilisateurs

1D du contact Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nom d'utilisat.. | File d'attante
g\ 1061 Mi 2024-03-06 14:27:59 000024 Bill (acsfeaf20c6-He-43¢3-0dif-..  ice@iesdoom Christina (3164) IM Queus (7000)
% 1071 Mi 2024-03-06 14:28:46 00:00:33 Jane (3c 60749237 -1583-44ad-38e.  CE@iEEam Christina (3164) IM Queus (7000)
= rom Mi 2024-03-07 17:07:02 00:04:37 Bob (acs:04a226fc-5560-4450-300...  ie=@icst3com Christing (3164) IM Queus (7000)
: 1131 Mi 2024-02-07 17:56:06 00:04:24 Sara (scsf031047f-0025-48ds-043 . ke@isticom Christina (3164) IM Queus (7000)
E 141 Mi 2024-02-07 125709 00:02:29 Conference (acs:50f2e564-2225-4..  ke@icsldcom Christing (3164) 1M Queus (7000)
1151 Mi 2024-03-07 20:04:37 00:01:09 Christina (3164) 1001 Laura {1007)
1181 Mi 2024-03-05 02:2430 00:08:48 Sara (scse2eadddl-29:3-4asd-bb.. ce@iesdam Christina (3164) IM Queue (7000)
1191 M 2024-03-08 10:36:55 00:11:29 Sam (acs:d3b6bbe2-4877-4049-3¢.. ee@ieslioom Christina (3164) IM Queus (7000)
120 Ml 2024-03-08 110346 001416 Sam (3cz23305205-65/0-4000-08 ic=@icel3.com Christina (3164) 1M Queus (7000)
1211 Mi 2024-03-10 22:41:14 01314 Chris (3csbb370312-4744-405e-0..  ie=@icet3.com Diane {1111) IM Queus (7000)
4 G L4
1310ded5 Page1del > >
FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES

- Sélectionner utilisateurs v B feévr 27,2024 - mars 27, 2024 ‘CHERCHER CONTACTS

BB D @O X

ID du contact Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nom d'utilisat... | File dattente

Igul 1831 MI 2024-03-27 115616 00:01:23 Sam (acs:a067b291-Baf7-4c57-00... e Julie {1301) 1M Queus (7000)

% 1621 MI 2024-03-27 11:52:45 00:03:20 Sara (acscRIEf0CF-4280-4ea0-0c2 . eeEisiioom Christina (3164) 1M Queus (7000)

“1 e MI 2024-03-27 115029 000107 Bab (acs:beddca3-Jeal-A032-0a.  ke@ic=t3.com Christina (3164) 1M Queue (7000)

Z 1601 MI 2024-03-27 112439 00:0%:18 Bill (scs825320d7-524-457-22=... Christina (3164} 1M Queus (7000)

E 1571 MI 2024-03-19 22:5527 000113 Chris [scs-f41e7fsf-133f-4153-596... Diane {1111) 1M French Queus (T10)
1361 MI 2024-03-19 194530 00:0845 Chris (acs:4cBb0cac-21f6-4did-ab... Diane (1111) 1M French Queus (T10)
1551 MI 2024-03-19 193328 00:03:46 Chris [35:302db730-8543-4577-9... Diane {1111) 1M French Queus (T10)
1541 M 2024-03-19 18:11:21 001813 Chris [acs:6771ac6-dsad-440e-30_  o=@icl3com Diane (1111) IM French Queus (710}
1501 MI 2024-03-13 193803 000107 Chris [scs:e6615422-600c-424a-36...  ie=Dicgd.oom Disne {1111) 1M French Queus (T10)
1491 MI 2024-03-13 113617 00:01:26 Test (2cr:a5544ca1-2522-0503-0F5..  icz@iczdcom Diane {1111) 1M Queus (7000)
4 »

1310ds45 Pags1des > O
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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.

FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES
électionner files d'attente... - Sélectionner utilisateurs... - B féur. 27,2024 - mars 27,2024
RESULTATS

B RO @I

& | ID du contact Type Date 4 Durée Expéditeur [EAN) Destinataire (DNIS) Nom d'utili... File

? 1D du contact

s
* Date

* Durée

* Expéditeur (EAN) Aucune ligne 3 zfficher
* Destinataire (DNIS)

* Nom d'utilisateur

¥ File d'sttente

» Données d'utilisateur

¥ Serveur
<« ——— »

0&0de0 FageDde0

Recherche..

* 1D du contact

sELUCH0S

~ Type

Recherche..

EETRIE ]

|+] (5&lectionner tous)
|i| Appel

|i| Appel sutomatigue
|+] Courried

[ w

Réinitializer filtre

La grille est rafraichie selon les conditions de filtrage sélectionnées.
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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.

B @& x

Le tableau ci-dessous fournit de I'information pour chaque option de mise en
page.

Elément de Fonction

la barre
d’outils

Utilisez ce bouton pour réinitialiser les parametres par
défaut de votre mise en page.

Utilisez ce bouton pour activer le mode Plein écran. Pour
quitter le mode Plein écran, utilisez la touche
d'échappement de votre clavier.

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

Utilisez ce bouton pour restaurer une version sauvegardée
précédemment de votre mise en page.
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Exportation du Journal dans un fichier CSV ou Excel

Dans ice 13, les résultats de recherche dans le Journal peuvent étre exportées dans un
fichier CSV pour analyse ou pour importation dans un systeme de rapports du client.

- [—— " e AR EARAEE CONTACTS GLoBaL aomm
BN r:ccoACCUEL  MONTELR  JOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS  ADMINSTRATEUR CAMPAGNES  ICERAR plle A 5
. ot = I @ .

RECHERCHER PAR: < FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES

B féur. 21,2024 - mars 21, 2024 RECHERCHER CONTACTS

B E B @97 %

0 Voix RESULTATS

IDducontact | Type  Date & Durée Expédizur (EAN) Destinataire (DNIS) Nomdutli. — Flledaments  Donnéesd..  Ssrveur Assigned LOBs R

sawmojey =

METTRE A JOUR Aucune ligne 3 afficher

EFFACER TOUT

N == @ &8 m»
4 g z O
g 1 2
1
H

Les boutons suivants disponibles dans I'outil Journal vous permettent d'exporter vos
résultats de recherche dans un fichier Excel ou CSV:

5B
csv

Le fichier exporté refléte les données de la grille du Journal au moment de |'exportation
et inclut les colonnes et les contacts visibles dans la grille de résultats de recherche.

Remarque : Les résultats de recherche du Journal sont limités a 1000 enregistrements
par défaut.

Pour exporter vos résultats de recherche du journal:

1. Al'aide des options de filtrage, recherchez les interactions a inclure dans le fichier
exporté.

10
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FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES
onner files d'attente. hd Sélectionner utilisateurs - B8 fevr. 27,2024 - mars 27, 2024 RECHERCHER CONTACTS
RESULTATS
B R B &I R

IDducontact  Type Date & Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nom d'utilisst..  File d'attente

[l .

0| 163 M 2024-03-27 11:56:16 000123 Sam (ac=30670201-8a7T-4c57-00. CREieEEa Julie (1301) 1M Queus (7000)

g

2| 1621 M 2024-03-27 11:52:45 00:03:20 Sara (scsc355f00f-4382-2ea0-8c2 . Christina (3164) 1M Queus (7000}

3
1611 M 2024-03-27 11:50:29 00:01:07 Bob (acs:6beddca3-0ea2-4032-03.. Christing (3164) 1M Queus (T000)

7

o | 16m M 2024-03-27 11:24:39 00:09:18 Bill (3cs:8253e5d7-6d24-4f5 7~ .. Christina (3164) 1M Queus (T000)

=

g 15m M 2024-03-19 22:55:27 00:01:19 Chris (acs:f41e7f3f-33f-4153-89b... Diane (1111) 1M French Queus (710
1561 MI 2024-03-19 19:45:30 00:08:46 Chris (acs:4d5b0cac-2116-ddfd-ab... Diane {1111) 1M French Queus (7101
1551 M 2024-03-19 19:33:28 00:0346 Cluris (acs:302db730-843-4677-9... Diane {1111) 1M French Queus [T104
1541 Mi 2024-03-19 12:11:21 00:18:13 Chris (3c3:2677 13c6-dzad-d49¢-22.. Diane {1111) 1M French Queus (710
1501 M 2024-02-13 11:32:03 00:01:07 Chris (acs:26613422-609¢-4243-36.. Diane {1111) 1M French Queus (710
1491 M 2024-03-13 11:36:47 00:01:26 Test (scs:a55440d1-3523-4593-bf5 Diane {1111) 1M Queus (T000)
4 "

1310deds PageideS > ¥

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

[B]e/aa

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

ﬂﬂ@t

3. Lorsque votre navigateur vous I'indique, sauvegardez votre fichier sur votre
ordinateur local.

4. Dans le ficher Excel exporté, une colonne Lien détails a été ajoutée pour fournir
un lien vers le contact spécifique dans le journal.

11
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A 8 c o 3 3 G H 1 3 M
1 [Detailstik  IDducontact Type  Date Durée  Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nom fattente  Donné Assigned LOBs Resolution Codes
2 |nttps://13002.cc 1061 M1 2024-03-06 1: dif Christina (3164) IM Queue (7000) iceA Account Inguiry Fr
3 |https://13002.cc 1071 M1 2024-03-06 Jane f d Christina (3164) IM Queue (7000) iceA Information Request Fr,Password Reset Fr
4 [nttps://13002.cc 1081 M1 2024-03-07 Christina (3164) IM Queue (7000) iceA
5 |nttps://13002.cc 13 m 2024-03-07 sara Christina (3164) IM Queue (7000) iceA
6 |nttps://13002.cc 1141 M1 2024-03-07 Conference Christina (3164) IM Queue (7000) iceA Information Request Fr,Account Inquiry Fr
7 |nttps://13002.c¢ 1151 M 2024-03-0720:04:3700:01:09  Christina (3164) 1001 Laura (1001) iceA
8 |nttps://13002.c¢ 1181 M1 sara Christina (3164) IM Queue (7000) iceA
9 |nttps://13002.cc 1191 MI 2024-03-0810:36:56 00:11:29  Sam (acs:d3b6bbc2-4877-4ddg-ac ice @ice13.com Christina (3164) IM Queue (7000) iceA
10| ttps://13002.c¢ 1200 M 2024-03-08 sam 13- Christina (3164) IM Queue (7000) iceA
11 |https://13002.c¢ 211 M 2024-03-10 chr Diane (1111) _ 1M Queue (7000) iceA

Remarque: L'exportation de fichier en format CSV ne contient pas cette colonne

additionnelle.

12
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Recherche de COA dans le Journal

Le nouveau filtre de recherche Objet d'appel dans le Journal vous permet de filtrer vos
résultats de recherche selon le code d'objet d'appel attribué au contact. Les codes COA
sont également affichés dans les résultats du Journal dans la nouvelle colonne COA.

RESULTATS
BB B @O X
T ID du contact Typs Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) Nom d utili... File d'attente Données d'... Serveur Assigned LOBs Resolution Codes
‘g 1991 M -01 13:5... 00:00:16 Sar fa-ded1-4368-... chata@computertalksan. Christina (31.. IM Queue (7. Demande de nouveau produit
4 »
Lorsqu’un contact est sélectionné du tableau des Résultats, la vue détaillée du contact
affiche les codes COA appliqués, la date et I'heure auxquelles ils ont été appliqués et
I'agent qui a appliqué les codes.
13
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RESULTATS DETAILS
LIREICIENE a
ID du contact  Type Date & Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS) ID  Nom Heure appliquée  Appligué
i .-
o 1991 Mi 2024-05-01 13:5... 00:00:16 Sam (acs:7ece87fa-ded1-4368-... 13002-chata@computertalksan.. par
2 1981 Mi 2024-05-01 1355... 00:00:33 Bob (acs:20eb6b51-b0ca-44ef-. 13002-chata@computertalksan., . 2024-05-01 13
= 4 Demande de nouveau produit 3164
h53min26s

v

SEGMENTS DU CONTACT

ID Heure début Agents Files d'attente  Enregistrement

0 2024-05-0113h53min00s

1 2024-05-0113h53min 11s 3164 (A requ un Ml en file d'attente) 7000

MESSAGE INSTANTANE

EVALUATION

Ce contact n'a pas encore été évalué.

EVALUER -

Ll L4 SONDAGE

122de2 Page 1de R v
Aucune rénonse au sondaae disnonible nour ce contact

Pour filtrer vos Résultats de recherche selon les codes COA attribués:

Entrez une liste délimitée par des virgules de codes COA (i.e. 3, 65, 346) dans la boite de
texte ou cliquez sur le bouton du sélecteur de COA a droite de la boite de texte pour
sélectionner les codes.

oA ©

14
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SELECTEUR DE RECHERCHE DE COA - O x

Recherche de COA RECHERCHE ANNULER

M Racine

<@ [1] Customer Service

D [2] Demande d'accés a l'information
D [3] Demande de compte

D [4] Demande de nouveau produit

D [5] Restitution

[2] Support

D [6] Réinitialisation du mot de passe

D [7] Accés a internet

D [8] Prise en charge des applications

D [2] Prise en charge matérielle

<@ [3] Accounts

D [10] Demande de renseignements sur la facture

D [11] Paiement de factures

D [12] Compte en souffrance
1 [4] Ventes

-"D [13] Nouveau client

a [6] Techniques

'“D [14] Questions techniques

Remarque: Le nouveau parameétre de recherche dans le Journal - Filtrer codes COA
dans les Groupes de configuration détermine si le Journal n'affichera que les codes COA
attribués a des utilisateurs ou tous les COA incluant les COA désactivés et les COA qui
ne sont pas attribués a des utilisateurs.

@ MODIFIER GROUPE DE CONFIGURATION

GROUPE DE CONFIGURATION PAR DEFAUT

Geéneral Serveur COA Réponse toute préte Motif Pas prét iceBar for Desktop iceBar for web Sondage icePhone

Activer les codes d'objet d'appel forcés (iceBar for Desktop)

Désactiver -
Attribution de COA par défaut

Inclure -
Développement de la catégorie par defaut .

Agrandir -
Soumission automatique (iceBar for Desktop) . X

Désactiver A
Fermer aprés la soumission (iceBar for Desktop) .

Desactiver -
Recherche du journal - Filtrer codes COA € X

Activer A

15
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Lorsque la fonction est activée, la recherche de COA dans le Journal n'affiche que les
COA attribués a des utilisateurs. Lorsqu’elle est désactivée, elle affiche tous les COA
incluant ceux qui sont désactivés et les COA qui ne sont pas attribués a des utilisateurs.

16
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Améliorations du clavardage

Pieces jointes aux contacts dans iceChat et icePhone

Les clients et les agents peuvent maintenant envoyer des pieces jointes dans un
clavardage, celles-ci apparaissent comme des liens dans la fenétre de clavardage.

Pieces jointes aux contacts pour les visiteurs du site web

Les visiteurs du site web peuvent téléverser des pieces jointes aux contacts dans le
clavardage en cliquant sur le bouton Téléverser fichier situé dans le coin inférieur
gauche de la fenétre de clavardage.

£ iceIM Web de ComputerTalk - Google Chrome

o=

= icelM Web de ComputerTalk

03-1919:11
Bienvenue dice !

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour I'assistance ou 3 pour le franais

03-1219:11
3

03-1919:11
Diane s'est joint & la conversation.

Tapez un message ici

17
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La fenétre de I'explorateur de fichiers s'ouvre et permet au visiteur du site web de
sélectionner une piece jointe a téléverser dans le clavardage.

[ Ouvrir

Organiser v Nouveau dossier
~
~ 3 Accés rapide
[ Bureau
¥ Téléchargements
@ Documents

&=/ Images

% % % %%

Education

3. Working

@ OneDrive - Personal
v

Nom du fichier :

« ~ 41 Bl > CePC > Bureau >

Nom

New folder

Modifié le

2024-02-12 10:59

X
~ | O Rechercher dans : Bureau el
= O @

Type Taille

Dossier de fichiers

V‘ Custom Files (“wav;*wma;*mp. v

Ouvrir Annuler

Lorsqu’une piece jointe a été sélectionnée, elle est envoyée comme un lien que l'agent

peut voir dans le clavardage.

18
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E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

s

icelM Web de ComputerTalk

ice
03-1918:11
Bienvenue dice!
Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour I'assistance ou 3 pour le frangais.
03-1919:11
3
03-1919:11
Diane s'est joint & la conversation.
Diane 03-1319:22
n.png
03-1319:22
Rag.png
Tapez un message ici
[ B

Les administrateurs peuvent activer les pieces jointes aux contacts pour les visiteurs du

site web dans les Destinations de clavardage, situées dans les parametres de clavardage
de iceManager.

Pour permettre aux visiteurs du site web de téléverser des pieces jointes, assurez-vous

que le parametre Permettre les pieces jointes aux contacts provenant de ['utilisateur Web
soit active.

19




Computeri'a k

ice

PARAMETRES
& Général

A propos
Manuels

Session/Navigateur

Administration

[

® Clavardage

Destinations de cavardage
Styles de clavardage
Réponses toutes prétes

MIdusysteme
© Enregistrement

% Systeme

DESTINATION DE CLAVARDAGE

MODIFIER

Adresses

Type de recherche

Style

Nécessite Identification unique

1de1

3d0552a2-5972-46a8-2e81-41d1624b8164

Main Inbound Chat

Séquentiel

Light

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

Le agents qui utilisent le icePhone peuvent également téléverser des fichiers dans une
conversation de clavardage.

Chris (1421) — ] X

B X & el

03-1110:16 PM
Nouveau message recu de la part de "Chris"

Chris s'estjoint a la conversation.

Tapez un message ici..

-'_— &

Lorsque le bouton Téléverser fichier est sélectionné, iceBar ouvre la fenétre de
I'explorateur de fichiers qui permet a I'agent de sélectionner une piéce jointe a
téléverser dans le clavardage.
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[# ouvrir X
« ~ 4 Wl > CePC > Bureau > v @) Rechercher dans : Bureau R

Organiser MNouveau dossier == - i} o
~  Nom Madifié le Type

3+ Accés rapide

New folder 2024-02-12 10:59 Daossier de fichiers

[ Bureau

¥ Téléchargements

Documents

¥ % %N

=] Images
Education_and_Documi #*
icebar desktop
icebar for web
Received from MF and edi

Working

@ OneDrive - Personal
L 4 >

Nom du fichier : ~ ‘ Fichiers personnalisés (*wav;*w

Ouvrir Annuler

Lorsque la piéce jointe est téléversée, le visiteur du site web peut cliquer sur le lien
fourni pour avoir acces a la piece jointe au moyen du lien fourni.
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D icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome S o x

& 11001 a

., beelM Web do ComputarTalk

i

Disnse s'est joint & la comversation

Diane 03-11 1141

Remarque: Lorsque vous avez sélectionné le fichier a téléverser dans le clavardage, il ne
peut étre repris ou annulé.

Le administrateurs peuvent activer les Pieces jointes aux contacts pour les agents qui
utilisent le icePhone dans les Groupes de configuration situés dans les parameétres
administratifs de iceManager.

Pour permettre aux agents qui utilisent le icePhone de téléverser des pieces jointes,
assurez-vous que le parametre Permettre les pieces jointes aux contacts provenant d'un
agent soit activé.
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o e JULIE (1301) DECONNECTE
& = o0 ovoBm N < E A Io P

PARAMETRES N @ MODIFIER GROUPE DE CONFIGURATION
& Général B
GROUPE DE CONFIGURATION PAR DEFAUT MY tdet
Apropos
Manuels

Session/Navigateur
Général | Serveur ~ COA  Réponsetoutepréte  MotifPasprét  iceBarforDesktop | iceBarforweb  Sondage

Administration v

Fermer la fenétre lors d'un lic sur Libérer X
Désactiver -
Motifs Pas prét
coa Permettre les piéces jointes pour les contacts provenant d'un agent et
) iver -
Evaluations

Groupes de configuration

[

Gestion de mot de passe

Clavardage S .
Nom Ordre Type Membres Action

Destinations de clavardage

Styles de clavardage
Réponses toutes prétes

M1 dusysteme
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Consultation des Piéces jointes aux clavardages dans le Journal

Cette section contient des liens vers toutes les pieces jointes téléversées dans un
clavardage.

-
= U uRA " . a e Cavea ceon CONTACTS JULEE (1301) DECONNECTE
PAGED'ACCUEL MONITEUR  JOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS  ADMINISTRATEUR CAMPAGNES  ICEBAR poies = A I@ ). s v o®
RECHERCHER PAR < | FILES D'ATTENTE UTILISATEURS CHOIX DE DATES
2 Type dinteractio | [ setectionner s dattente.. | [ sstectonner uisateurs <8 aw02.2000 mei0, 2028
o RESULTATS DETAILS
ADIGIEE a

SEGMENTS DU CONTACT

Files d'attente  Enregistrement

) ID du contact Type Date 4 Durée Expéditeur (EAN) Destinataire (DNIS)
Ly 0 2024-04-1216h21min00 s
g e M 20240416164 001211 Jane (acsd2b0f837-389c-4 13002
% 1911 M 2024-04-12 16:2.. 00:1135 Paul Af9bT78c-9053-4389-... 1 2024-04-1216h21min34s 3164 (Arequun Mien file d'attente) 7000
‘ - 1901 Mi 2024-04-12 16:1.. 00:02:15 Sara 1df72d0-754a-43cd-. (san.
. Z 1891 i 0040412160.. 000219 Sara (acsOTcSe044-16 12002 putertalksan. PIECES JOINTES AUX CONTACTS
8| 181 M 2024-04-12160..  00:0203  Sara (acsf0ead406-0531-4721-.. 13002 putertalksan.
- 1871 M 20240412160.. 000U Sara (acs927IR-dcab-4TH-.  13002-chata@computerialksan
1861 M 20240412155 00025 S c1068-4595.. 13002

B 2-6 - Train theTrainer Outline.pdf 04:22:10pm. 3164 g &

- e &

Sen 1 journal l.png 04:22:35p.m. 3164 69.79 Ko f
- o

hecklistxl: *

) 1 Checklistxlsx 0422:59pm. 3164 633K _
Picc @
Contient des piéces ju. X~ &
1 iceAdministrator User Manual 12.x French.pdf 04:26:06 pm.  Contact  589Mo =

@

A z
MESSAGE INSTANTANE
4 " EVALUATION

18767 Page 1de 1 v

Le tableau des pieces jointes aux contacts fournit de I'information sur I'lD du segment
dans lequel la piece jointe a été téléversée, le nom du fichier de la piece jointe, I'heure
du téléversement, qui a téléversé le fichier et la taille du fichier.

Le bouton Télécharger permet a un agent de télécharger la piece jointe et suit les
mémes autorisations que les enregistrements d'appel segmentés.

Remarque: Seuls les administrateurs peuvent supprimer des pieces jointes aux
clavardages. Toute piece jointe a un clavardage qui a été supprimée ne peut étre
récupérée.
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Parametres des pieces jointes aux contacts

Un certain nombre de nouveaux parametres associés aux pieces jointes aux clavardages
ne sont configurables que par un administrateur global. Pour modifier ces parametres,

s.v.p. contactez Computer Talk.

Les parametres qui peuvent étre configurés incluent :

La période de rétention des pieces jointes

Le délai de validité d'un lien de piece jointe

La taille maximale d'une piece jointe

Le nombre maximal de fichiers qui peuvent étre téléversés dans une session
de clavardage par participant

Le type de pieces jointes qui peuvent étre téléversées par les agents et les
clients dans un clavardage
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Page de destination d'un clavardage avec cartes adaptatives

ice 13 a ajouté la prise en charge de I'utilisation des cartes adaptatives pour la page de
destination d'un clavardage. Cette modification inclut la capacité de coller des données
JSON de la carte adaptative et le style de CSS pour la destination de clavardage.

Lors de la création d'une nouvelle destination de clavardage, le données JSON d'un
modele de carte adaptative par défaut est ajouté. Les données JSON et le style de CSS
peuvent étre modifiés pour configurer votre page de destination de clavardage.

PAGE DE DESTINATION DU CLAVARDAGE AU MOYEN DES CARTES ADAPTATIVES

Utiliser la connexion au moyen des cartes adaptatives oul n

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

"en-US" "Start Chat", a
“fr-CA": "Démarrer Clavardage”,
"es-MX": "Iniciar conversacion”
}
}
3

body |
{ '

"type": "Image”,

"altText": "ComputerTalk iceChat",

"url": "https:/ fAwww.computer-talk.com/images/default-source/about-us/computertalk.png”,
"horizentalAlignment™: "Center”,

"width"; "350px"
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Style de €55 de |z carte adaptative Reportez-vous a la documentation a Adaptive Cards Native styling pour plus d'information.

/*sign in button */
#signinLabel {
color: #323232 limportant;
font-weight: 400 limportant;
font-size: 28px limportant;
line-height: 42px limportant;
}
/* remove outline from adaptive card container */
.ac-container.ac-adaptiveCard:focus-visible {
outline: none;
)
/* actions rendered like buttons */

.ac-pushButton {

4 >

REINITIALISER LES VALEURS PAR DEFAUT

Débordement iceChat

ice 13 permet aux fils de clavardage ACS créés pour le clavardage web d'étre
réacheminés d'un serveur a un autre serveur.

Remarque: Ceci n'est possible que pour les clavardage ACS dans |'application. Lorsqu'il
est connecté a un agent, le clavardage doit étre complété avant que I'agent puisse étre
déplacé.

Limitation de M

Le nouveau parametre “"Nombre maximal de réponses de I'application” a été introduit
pour gérer le nombre maximal de messages qui peuvent étre envoyés dans une session
d'application. Ceci empéche les sessions de clavardage ACS dans |'application qui
envoient des messages comme “Vous étes toujours en file d'attente” de se connecter
indéfiniment. Ce parametre est configurable dans iceManager par I'administrateur
global et la valeur par défaut est 100.
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Enregistrement d'écran durant I'état Post-contact

L'enregistrement d’'écran peut étre configuré pour continuer pendant que l'utilisateur
est en état post-contact jusqu'a ce que la durée maximale d’'enregistrement d'écran soit
atteinte. La durée maximale d’enregistrement d'écran en état post-contact est

configurable et la valeur par défaut est une heure.

Dans ice 13, de nouveaux parametres ont été ajoutés aux parametres du serveur

d'enregistrement de iceManager pour gérer |'enregistrement d’'écran durant |'état post-

A

= -
— JULIE (1301) DECONNECTE
- A B A I @ Administrateur 02:48:54 v
PARAMETRES <
() GHEE v Tous les appels des utilisateurs oul
A propos
Manuels Horaire

Session/Navigateur

.
>

Transcrire tous les appels

Destinations de clavardage
Styles de clavardage ENREGISTREMENT D'ECRAN
Réponses toutes prétes

MI du systéme Activé

Post-contact activé

Horaires

Magasins de données . .
Durée maximale d'enregistrement d'écran durant le

Serveur d'enregistrement Post-contact (sec)

Enregistrements d'écran

3600

Archivage et élimination

Fournisseurs de transcription

ENREGISTREMENTS EXISTANTS

*®

Systeme )
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Le tableau ci-dessous décrit les nouveaux parametres:

Enregistrement d’écran

Oui/Non

Post-contact active HelV[Vi\le]s!

Durée maximale 1 a N secondes
d’enregistrement

durant le post-

contact (sec)

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 que
I'enregistrement d'écran continue lorsque
I'agent est en état post-contact.

Entez la durée maximale d'enregistrement
d'écran durant I'état post-contact en
secondes.

La valeur par défaut est 3600.

Lorsque la durée de post-contact des
agents est configurée a Infinie pour la file
d'attente de traitement, ceci contréle la
durée d'enregistrement d'écran durant
I'état post-contact.
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Améliorations des courriels

Prise en charge de destinataires multiples

Dans ice 13, iceMail a ajouté la fonctionnalité de prise en charge de destinataires
multiples. iceMail permet que le client ou I'agent ajoute des destinataires 'a’ et ‘cc’ .

Les quatre nouvelles propriétés de courriel suivantes sont maintenant disponibles dans
I'application pour traiter de multiples destinataires:

e $Email:LastHandlingAgent: Représente le dernier agent qui a traité le fil de
messages.

e $Email:OtherHandlingAgents: Représente tous les autres agents qui ont traité
le fil.

e $Email:iInternal CCAddresses: Contient une liste délimitée par des virgules des
adresses qui ont été copiées dans le message de réponse de I'agent
précédent dans le fil.

e $Email:ExternalCCAddresses: Contient une liste délimitée par des virgules des
adresses qui ont été copiées par le client dans le dernier message entrant de
ice.

Ces variables contiennent le dernier agent ou la derniere adresse courriel auquel un
courriel a été acheminé pour interaction donnée.

Voyez I'exemple suivant:

Un client envoie un courriel au centre de contact agent@computer-talk.com et copie
(CC) son collegue ‘colleague@business.com’.

Les variables sont établies comme suit:

e $Email:LastHandlingAgent=
e $Email:OtherHandlingAgents=
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e $Email:Internal CCAddresses=

e $Email:External CCAddresses= colleague@business.com

Ce courriel est acheminé a I'’Agent 1001 qui transfere le contact a I'’Agent 1002. L'Agent
1001 répond au client. Le client effectue un Répondre a tous et le courriel revient au
centre de contact.

Les variables sont etablies comme suit:
e $Email:LastHandlingAgent=1002:a2@ct.com
e $Email:OtherHandlingAgents=
e $EmailInternal CCAddresses=

e $Email:ExternalCCAddresses= colleague@business.com

Remarque: Les variables ne sont pas affectées lorsqu’un agent répond a un courriel.
Bien que I'agent 1001 ait répondu au client, il n'est pas le dernier agent traitant.

Ce courriel est ensuite acheminé a I'’Agent 1003 et I'’Agent 1003 copie un expert en la
matiere 'sme@ext.com’. Le client répond de nouveau mais retire son collegue du fil.

Les variables sont établies comme suit:
e $Email:LastHandlingAgent=1003:a3@ct.com
e $Email:OtherHandlingAgents=1002:a2@ct.com
e $Emailiinternal CCAddresses=sme@ext.com

e $Email:ExternalCCAddresses=

Le dernier agent traitant de n'importe quelle interaction donnée est pisté et le agents
précédents auxquels le courriel a été acheminé ne sont pas inclus dans la variable
$Email:OtherHandlingAgents.
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Les parametres de iceManager Conserver courriels additionnels (Internes) et Conserver
courriels additionnels (Externes) déterminent le comportement des multiples
destinataires dans iceMail. Seuls les administrateurs globaux ont acces a ces parametres.

PARAMETRES < PARAMETRES DE BASE
& Général . Coeur | Application | Sessions d'application virtuelle | CU iceldentity | Graphique Microsoft | Services | Clés d'API
A
propes Tempeorisation de protocole de message (ms) 10000
Manuels
Session/Navigateur
Temporisation de données de message (ms) 120000
2 Administration ]
I . Conserver courriels additionnels {Internes) oul E
© Enregistrement « Conserver courriels additionnels (Externes) oul ‘9
3% Systéeme - ¥

Le tableau ci-dessous décrit les deux nouveaux parametres.

Parametre Valeurs permissibles Description

Conserver courriels FOI[7A\[e]y Si ce paramétre est activé, toute
additionnels adresse courriel non-iceMail dans des
(Internes) courriels internes est pistée et utilisée
pour remplir les variables d'application
comme documenté et utilisé comme
ensemble d'adresses par défaut pour
envoyer des messages du coté
externe. S'il est défini a non, le
comportement existant de ice 12
d'ignorer ces adresses est utilisé.

Conserver courriels JONYi\[e]y Si ce parameétre est activé, toute
additionnels adresse courriel non-iceMail dans des
(Externes) courriels externes est pistée et utilisée
pour remplir les variables d'application
comme documenté et utilisé comme
ensemble d'adresses par défaut pour
envoyer des messages du coté
externe. S'il est défini a non, le
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comportement existant de ice 12
d'ignorer ces adresses est utilisé.

Remise en file d'attente des contacts par iceMail

Lors du redémarrage d'un serveur ice, les courriels mis en file d'attente précédemment
maintiennent leur durée d'attente en file d'attente. Lors d'un redémarrage, ice tente de
recréer tout contact iceMail qui n'a pas été libéré. Ces contacts sont remis en file
d'attente dans les files d'attente dans lesquelles ils étaient lorsque le systeme a été mis
hors fonction. L'ID de contact d'origine est utilisée.

Si le contact n'a pas été traité ou mis en file d'attente, il est envoyé a I'application
comme nouveau contact mais il conserve son ID de contact.

Les courriels qui ont été traités par un agent sont traités comme s'ils avaient été libérés.

Débordement de courriel

ice 13 permet aux courriels d'étre réacheminés d'un serveur a un autre serveur au
moyen de la méme action qu'un appel. L'effet est le méme que lorsqu’un courriel est
réacheminé de iceConsole.
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ice 13 introduit un nouveau Rapport de connexions simultanées qui présente le nombre

maximal d’utilisateurs actuellement connectés a ice durant l'intervalle défini.

Date

Rapport de connexions simultanées

Commutateur11001 - Switch 11001

Quotidien débutant 2024-02-01 et terminant 2024-02-29

number of

2024-02-01 00:00:00
2024-02-02 00:00:00
2024-02-03 00:00:00
2024-02-04 00:00:00
2024-02-05 00:00:00
2024-02-06 00:00:00
2024-02-07 00:00:00
2024-02-08 00:00:00
2024-02-09 00:00:00
2024-02-10 00:00:00
2024-02-11 00:00:00
2024-02-12 00:00:00
2024-02-13 00:00:00
2024-02-14 00:00:00
2024-02-15 00:00:00
2024-02-16 00:00:00
2024-02-17 00:00:00
2024-02-18 00:00:00
2024-02-19 00:00:00
2024-02-20 00:00:00
2024-02-21 00:00:00
2024-02-22 00:00:00
2024-02-23 00:00:00
2024-02-24 00:00:00
2024-02-25 00:00:00
2024-02-26 00:00:00
2024-02-27 00:00:00
2024-02-28 00:00:00
2024-02-29 00:00:00

Maximum

L T e B N I I N I A X S
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Déploiement de I'authentification unique simplifiee

ice 13 simplifie le déploiement de |'authentification unique (AU) pour les clients par
I'introduction d'une nouvelle page Autorisation d'authentification unique Azure. Elle
permet a un administrateur de locataire de permettre a une application multi locataires
de relier les comptes d'utilisateur aux profils de Azure AD pour I'authentification unique
et les recherches de contacts.

Dans les parametres de iceManager, seuls les administrateurs peuvent avoir acces a
cette section.

s accE o — nmace  maneo JUST—— T SR CONTACTS GLOBAL ADMIN

PARAMETRES < AUTORISER IDENTIFICATION UNIQUE AZURE

-3

1D de locataire

Les autorisations Azure ne correspondent pas au standard requis pour le multilocataire, s.v.p. contactez votre administrateur

isez une fenétre de navigation privée et rendez-vous a

COPIER

% 0 9 ¥

Lorsque Computer Talk a configuré les parametres connexes, I'administrateur Azure doit
compléter les étapes suivantes:

1. Se connecter a iceManager comme administrateur et se rendre a la page
Autorisation d'authentification unique Azure.

2. Entrer I'ID de locataire et cliquer sur “Autoriser”. Ceci ouvre une fenétre distincte
de connexion ou vous devez entrer votre authentifiant d’Authentification unique
pour vous connecter.

3. Apres vous étre connecté, vous voyez |'écran contextuel suivant qui vous
demande les autorisations pour I'application.
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BS Microsoft
customer@site.com

Permissions requested

Review for your organization
. ice Contact Center
8 ComputerTalk £
This app would like to:
~ Access directory as the signed in user

~ Read organizational contacts

v Read presence information of all users in your
organization

v Signin and read user profile

v Read all users’ full profiles

If you accept, this app will get access to the specified resources for
all users in your organization. No one else will be prompted to
review these permissions.

Accepting these permissions means that you allow this app to use
your data as specified in their terr C privacy
statement. You can change these ions at
https://myapps.microsoft.com. Sh |

Does this app look suspicious? Report it here

4. Passez en revue les autorisations requises et cliquez sur "Accepter”. Vous étes
réacheminé a la page de iceManager.

5. Testez la connexion au moyen du lien d'essai fourni dans une page de navigateur
privée pour confirmer |'acces.

Liaison automatique avec |'adresse courriel a la premiere connexion
AU

ice 13 a introduit un nouveau parametre a iceldentity: “Liaison automatique a la
premiere connexion”. Si un utilisateur a Authentification unique se connecte lorsque ce
parametre est activé et que son jeton ne correspond pas un identificateur global unique
Azure AD, iceldentity détermine si son adresse courriel correspond a un des agents
configurés. Si une correspondance est trouvée, l'identificateur global unique Azure AD
de l'utilisateur est attribué a I'utilisateur et la connexion peut continuer.
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