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Introduction

Les compagnies utilisent iceChat pour joindre leurs clients, leurs partenaires et clients potentiels au moyen
de la messagerie instantanée et du clavardage web. iceChat permet a des utilisateurs anonymes sur le
web de se connecter a des terminaux/adresses de messagerie instantanée a partir d'une simple page web.
L'intégration web d'iceChat est congue au moyen de simples scripts HTML et JavaScript lui permettant
d'étre utilisé par la plupart des navigateurs sur le marché sans aucun probléme.

ComputerTalk icelM Web

ice o = ¢ . =
Email Call Back Sound On End Chat
ComputerTalk iceIM Web T . 5
iceIM Web de ComputerTalk R
Support Representative: 1133 AM

Adding ComputerTalk's iceIM Chat to your Microsoft Lync
Server empowers your business with new modes of real-
time communication that benefit your customers and

How may we assist you today?

Web User 115440
enterprise.
P I would like help with a contact centre
L'ajout d'iceIM Chat de ComputerTalk & votre serveur solution. Can you provide me with some

Microsoft Lync permet a votre entreprise d'utiliser de information?

nouveaux modes de communication en temps réel qui

Support Representative: 11:34AM
bénéficient & vos clients de méme qu'a votre entreprise.

We would be pleased to assist you

Support Representative: 11:35AM

Try Demo Now (&'

ComputerTalk's Enterprise-class ice Contact
Centeris a Lync/Skype for Business qual ified
all-in-one contact center thatrunsas a

ESSayer la démo E/I‘ native mart of tha lunc Shune for Bcinace

[Type what you want to say here ®
SEND
Probar demo ahora (&

et k [yreisV Qualified  Microsoftpartner

Ce manuel de l'utilisateur fournit de l'information sur I'interface utilisateur, les différentes taches que vous
pouvez accomplir dans la fenétre de clavardage et expligue comment traiter des messages instantanés.




Chapitre 1 : Interface utilisateur

Intégration au site actuel

La fenétre de connexion/clavardage d’iceChat peut étre ouverte a partir de n'importe quelle page web de
votre choix au moyen du script de lancement décrit ci-dessus. Vous pouvez utiliser un simple texte
contenant des hyperliens comme “Cliquez ici pour clavarder dés maintenant”, fournir un bouton ou tout
autre moyen que vous aimeriez utiliser pour déclencher une session de clavardage. Si vous vous intégrez
a un portail et désirez transmettre de l'information a I'utilisateur, vous devez vous assurer que
I'information appropriée soit disponible sur la page afin que les scripts puissent la transmettre lorsque le
clavardage est lancé.

Dans I'exemple ci-dessous, ComputerTalk fournit un bouton “Essayer la démo”.

Ice
ComputerTalk iceIM Web
iceIM Web de ComputerTalk =

Support Representative s1azam

Adding ComputerTalk's iceIM Chat to your Microsoft Lync
Server empowers your business with new modes of real-
time communication that benefit your customers and Web User 1rstau
enterprise.

L'ajout d'iceIM Chat de ComputerTalk a votre serveur
Microsoft Lync permet & votre entreprise dutiliser de
nouveaux modes de communication en temps réel qui
bénéficient a vos clients de méme qu'a votre entreprise.

Try Demo Now G iunpﬁ:f:je'o::s.emu\r.e
Essayer ladémo (&'
Probar demo ahora (%

tak [ SRV TS ———




Chapitre 2 : La fenétre de clavardage

La fenétre de conversation de clavardage a plusieurs fonctions. Les visiteurs du site web peuvent
téléverser des pieces jointes, imprimer la transcription du clavardage et mettre fin a la conversation.
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Téléversement d'une piece jointe au contact

Les visiteurs du site web peuvent cliquer sur le bouton Téléverser fichier dans la partie inférieure gauche
de la fenétre de clavardage pour téléverser des pieces jointes dans le clavardage.

icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

icelM Web de ComputerTalk

03-1919:11
Bienvenue a ice !

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour l'assistance ou 3 pour le frangais.

03-1219:11
3

03-1919:11

Diane s'est joint & la conversation.

Tapez un message ici

>

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.




iceChat Manuel de I'utilisateur

[ Ouvrir
« ~ 41 Bl > CePC > Bureau >

Organiser v Nouveau dossier
~ Nom
~ 3 Accés rapide
B Bureau New folder
¥ Téléchargements
Documents

&=/ Images

% % % %%

Education

3. Working

@ OneDrive - Personal
v

X
~ | O Rechercher dans : Bureau el
= @

Modifié le Type Taille

2024-02-12 10:59 Dossier de fichiers

Nom du fichier :

V‘ Custom Files (“wav;*wma;*mp. v

Ouvrir Annuler

Lorsque la piéce jointe a été sélectionnée, elle est envoyée comme lien dans le clavardage et I'agent peut

la voir.




icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

icelM Web de ComputerTalk

03-1919:11
Bienvenue dice!

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour |'assistance ou 3 pour le frangais.

03-19 18:11
3

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

Diane 03-131%:22

n.png

03-1919:22

pag.png

TEJIUEZ un message icl
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Impression

Les visiteurs du site web peuvent imprimer la transcription de la conversation en cliquant sur le bouton
Imprimer du menu situé dans la partie supérieure droite de la fenétre de clavardage.

E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

o=
=ry

ice icelM Web de ComputerTalk

03-1919:11
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.

Tapez un message Icl..

@ =

Les visiteurs du site web peuvent également imprimer le clavardage aprés avoir cliqué sur le bouton Fin
du clavardage.
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icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

13002.computertalksandbox.com,

TERMINER CONVERSATION

Ceci fermera la conversation en cours.

IMPRIMER LE CLAVARDAGE

Les deux méthodes ouvrent la fenétre d'impression.
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D iceChat - Gaogle Chrome - a 4
= a

Imprinn el 1 feville de papier

Destination = Microsalt Pring ta POF
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Activation/désactivation du son durant le clavardage

Le bouton Son permet au visiteur du site web d’activer ou de désactiver le son de présentation lorsqu'ils
recoivent un message.

Pour activer le son de présentation, cliquez sur le bouton Son dans la partie supérieure droite de la
fenétre de clavardage

e icelM Web de ComputerTalk = 4

Pour désactiver le son de présentation, cliquez sur le bouton Son dans la partie supérieure droite de la
fenétre de clavardage.
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Fin du clavardage

Le bouton Terminer permet au visiteur du site web de poliment mettre fin a la conversation. Avant de
mettre fin au clavardage, on lui offre la possibilité d'imprimer la transcription du clavardage.

= icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

=
s

ice icelM Web de ComputerTalk

03-1319:11
Bienvenue dice!

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour Iassistance ou 3 pour le frangais

03-1919:11
3

02-1919:11
Diane s'est joint a la conversation.

Tapez un message icl...
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E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

2% 13002.computertalksandbox.com/i

TERMINER CONVERSATION

Ceci fermera la conversation en cours.

IMPRIMER LE CLAVARDAGE TERMINER




ice

Chapitre 3: Client de clavardage icePhone

Le client de clavardage icePhone permet aux agents de recevoir et de traiter des interactions dans une
seule interface. Les agents peuvent traiter et envoyer des clavardages soit de iceBar for Desktop ou de
iceBar for Web sans devoir utiliser un téléphone logiciel distinct, comme Teams.

Pour utiliser le icePhone, assurez-vous que la classe de service icePhone soit activée pour les clavardages.
Pour de plus amples renseignements sur la maniére de configurer le icePhone, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.
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Le client de clavardage icePhone

Le client de clavardage icePhone peut étre utilisé pour traiter les interactions de clavardage. Le client
comprend un volet de contenu, ou les conversations de clavardage avec vos contacts sont affichées et un
ensemble de boutons dans la partie supérieure du client pour traiter vos contacts.

Chris (1421) - O X
B X & e o I
Tapez un message ici...
= @ &>

La barre des boutons dans la partie supérieure de la fenétre du client de clavardage icePhone peut étre
utilisée pour avoir accés a des fonctions de traitement de contact additionnelles.

17
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Boutons du client de clavardage icePhone

Bouton

Description

Données de contact

Affiche les données de contact incluant:
e ID de contact
o Etat
e Nom source
e Adresse source
e Nom cible
e IDcible
e Adresse cible

e Données d'utilisateur

>< Libérer

Libére le contact et place |'utilisateur en mode
raccroché.

fla Consultation

Permet a l'utilisateur de consulter un autre utilisateur
directement du client de clavardage icePhone.

Annuler la
consultation

Permet a I'utilisateur de mettre fin a la consultation
directement du client de clavardage icePhone.

2 Transfert

Permet a |'utilisateur de transférer le contact
directement du client de clavardage icePhone.

] COA Permet a l'utilisateur de sélectionner le(s) code(s) COA
directement du client de clavardage icePhone.
E Réponses toutes Permet a |'utilisateur d'ouvrir la réponse toute préte
prétes dans la fenétre du client de clavardage icePhone.
Z Pieces jointes aux Permet a |'utilisateur de téléverser une piece
contacts jointe dans la fenétre du client de clavardage

icePhone.

Données de contact
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L'onglet données de contact affiche I'ID de contact, le nom et I'adresse sources, les nom et I'ID cibles,
I'adresse cible et les données d'utilisateur. Pour fermer cet onglet, cliquez sur le 'x’ dans le coin supérieur
droit ou cliquez de nouveau sur le bouton.

Chris (4961) _ O 5
L vl W | DONNEES DE CONTACT X
ID de contact: 4961
Ftat: MI
07-03 10:04

Nom de 'expéditeur: Chris

Adresse de 'expéditeur: acs:b9

Nom de cible: IM French Queue

SYSTEME 07-03 10.04 ID de cible: 7100

Chris s'est joint & Ia conversation. Adresse de réception: sip:11001-chata@com...
Données d'utilisateur: &

Nouveau message recu de la part de “Chris”

Tapez un message ici...

Libérer

Le bouton libérer libére le contact et place I'utilisateur en mode raccroché.
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Chris (4961) - O X
afds =z o
| Mettre fin au mode décroché |
07-0510:04
Nouveau message recu de la part de ”Chris’
SYSTEME  07-03 1004
Chris s'est joint a la conversation.
Tapez un message ici..
= @ B

Consultation et Annuler la consultation

Le bouton consultation permet a un agent de consulter un agent ice ou toute adresse Ml externe. Lorsque
ce bouton est sélectionné, un nouvel onglet s'ouvre du c6té droit de la fenétre et contient un champ de
texte qui permet d'entrer une adresse sip, le répertoire ice et, si configuré, I'onglet 365. Pour fermer cet
onglet, cliquez sur le 'x’ dans le coin supérieur droit ou cliquez de nouveau sur le bouton consultation.
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Chris (4961) - O X
o <[l =os .
— a

‘ Consultation |

07-03 10: CONSULTATION

Nouveau message recu de la part de “Chris”
ice  Reépertoire

SYSTEME  07-03 10:04 Rechercher

Chris s'est joint & la conversation.

Afficher les utilisateurs décon... [_]
Nom & 1D Etat

@ Laura 1001  Prét

| RAFRAICHIR |

Tapez un message ici...

Pour consulter un utilisateur:
Etape 1: Sélectionnez I'utilisateur ou entrez I'adresse sip de la personne que vous aimeriez consulter.
Etape 2: Cliquez sur le bouton Consultation. Le clavardage de consultation prend place.

Pour mettre fin a la consultation, cliquez sur le bouton Annuler la consultation.

Transfert

Le bouton Transfert permet a un agent de transférer le clavardage a un autre agent ice, a un contact 365
ou a une adresse Ml externe. Lorsque ce bouton est sélectionné, un nouvel onglet s'ouvre du coté droit
de la fenétre et contient un champ de texte qui permet d'entrer une adresse sip, le répertoire ice et, si
configuré, I'onglet 365. Pour fermer cet onglet, cliquez sur le ‘x’ dans le coin supérieur droit ou cliquez de
nouveau sur le bouton Transfert.
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Chris (4961) — O X
@ X a 2| [ X
Q

‘ Transfert |

0703 10:04 — TRANSFERT

Nouveau message recu de la part de “Chris”
ice  Répertoire

SYSTEME  07-03 10:04
Chris s'est joint a la conversation.

Rechercher
Afficher les utilisateurs décon... [_]

Nom 1D Etat

@ Laura 1001  Prét

Tapez un message ici...

Pour transférer un clavardage:

Etape 1: Sélectionnez I'utilisateur ou entrez I'adresse sip de la personne a qui vous aimeriez transférer le
clavardage.

Etape 2: Cliquez sur le bouton Transfert. Vous serez placé en état post-contact si configuré ou de nouveau
en état prét pour traiter votre prochain contact.

Code d'objet d'appel (COA)

Le bouton COA permet a un agent de sélectionner le(s) code(s) d'objet d'appel pour le contact. Lorsque
ce bouton est sélectionné, un nouvel onglet s'ouvre du c6té droit de la fenétre et contient une liste des

codes COA configurés. Pour fermer cet onglet, cliquez sur le ‘x’ dans le coin supérieur droit et cliquez de
nouveau sur le bouton COA.
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Chris (4961) - 0 %
B X & o E @ coA .
‘ on ‘ ?Ventes
07-03 10:04 D [13] Nouveau client

Nouveau message recu de la part de "Chris”

SYSTEME  07-03 10:04
Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici...

SOUMETTRE ANNULER
- I souverTRe

Réponses toutes prétes

Le bouton réponses toutes prétes permet a un agent de sélectionner une réponse toute préte a entrer
dans la fenétre de clavardage. Lorsque ce bouton est sélectionné, un nouvel onglet s'ouvre du c6té droit
de la fenétre et contient une liste des réponses toutes prétes configurées. Pour fermer cet onglet, cliquez
sur le 'x’ dans le coin supérieur droit ou cliquez de nouveau sur le bouton.




24 iceChat Manuel de I'utilisateur

Chris (4961) - O X

B X A =2 M REPONSES TOUTES PRETES x
5 Introductions (fr)

‘ Réponses toutes prétes

) Bonjour! Je m'appelle .Bon...

07-03 10:04
Nouveau message recu de la part de “Chris”

SYSTEME 07-03 10:04
Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message Ici...

Piéces jointes aux contacts

S'il est activé, le bouton Téléverser fichier permet a I'agent de sélectionner un fichier de son ordinateur
local et de le téléverser dans la fenétre de clavardage. Lorsque ce bouton est sélectionné, iceBar ouvre
I'explorateur de fichiers, qui permet a lI'agent de sélectionner une piéce jointe a téléverser dans le

clavardage.
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Chris (1421) - 0 X

B X & = 0|

03-1110:16 PM
Nouvesu message regu de Ia part de "Chris”

Chris s'est joint & la conversation.

Tapez un message ici..

;— &

Pour téléverser un fichier dans le clavardage:

Etape 1: Cliquez sur le bouton “Téléverser fichier”. iceBar ouvre I'explorateur de fichiers sur votre
ordinateur local.

W] Cuvrir X
O]

— v 1 I > CePC » Bureau > v O Rechercher dans : Bureau »r

Organiser ~ MNouveau dossier = ~ [ o
~ Nom Modifié le Type
S Accés rapide

[ Bureau

MNew folder 2024-02-12 10:59 Dossier de fichiers

& Téléchargements
@ Documents

=| Images

% % % %%

Education_and_Docum
icebar desktop
icebar for web
Received from MF and edi

Working

@ OneDrive - Personal

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

Ouvrir Annuler
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Etape 2: Sélectionnez un fichier a téléverser dans le clavardage.

Chris (1451) — O X

B X &K =0 a

03-1110:16 PM
Nouveau message regu de fa part de "Chris"

Chris s'est joint a la conversation.

03-1211:40
Image du probléme.png

Tapez un message ici...

=[e] N

Lorsque la piéce jointe est téléversée, le visiteur du site web peut utiliser le lien fourni pour la télécharger.
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(D0 icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome = 0O X
51100 e,
. eelM Web do ComputarTalk
Biarmvenue 3 ice
0311 1137
2
wouss vours transférons maintenant dans la e dattents
Diane ='est joant 3 la comversation
Diame 0397 1141
Image gy grobiéne pne
& =]

Remarque: Lorsque vous avez sélectionné le fichier a téléverser dans le clavardage, il ne peut pas étre

repris ou annulé. Le lien de la piece jointe n'est valide que durant une certaine période définie dans les
parametres de piéces jointes aux contacts

S.v.p. consultez le Manuel de ['utilisateur iceManager pour plus d'information sur les parameétres des pieces
jointes aux contacts.




Ice

Chapitre 4 : Traitement des Ml et des clavardages web

Afin de leur permettre de traiter des Ml et des clavardages web, Microsoft Teams
doit étre installé ou le icePhone doit étre activé sur les postes de travail des
utilisateurs. Les utilisateurs doivent également étre configurés pour traiter des Ml
et des clavardages web dans iceAdministrator. Pour de l'information sur la
maniére de configurer les utilisateurs pour leur permettre de traiter des Ml et
d'autres modalités, consultez le Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.

Lorsque le client est installé et configuré, et que les utilisateurs se connectent a
ice, les Ml et les clavardages web sont présentés a leurs ordinateurs. Une nouvelle
session Microsoft Teams ou une session de clavardage icePhone est créée pour
chaque clavardage et les utilisateurs répondent a ces clavardages dans le client
de clavardage.

Lorsque les utilisateurs sont en état Prét, ils peuvent recevoir un message
instantané (MI) d'ice. L'état de l'utilisateur change et affiche En Ml et la durée de
I'état est rafraichie et présente la durée du nouvel état. Le visiteur du site web voit
«connecté au message du représentant du soutien technique» dans sa session de
clavardage.

Si la classe de service Permettre le traitement multi-contacts est activée, les
utilisateurs peuvent accepter des contacts additionnels d'ice. La fenétre de
conversation existante ne se ferme pas et |'utilisateur peut prendre le prochain
clavardage en file d'attente.
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Réception d'un Ml de la file d’attente

ice peut étre configuré pour que les Ml et les clavardages web soient mis en file d’attente a un
groupe d’utilisateurs choisi. Par exemple, votre centre de contact peut recevoir des messages au
moyen d'un bouton de Clavardage en direct sur votre site web. Ceux-ci sont acheminés au
premier utilisateur disponible dans la file d’attente de M.

Les utilisateurs de cette file d'attente peuvent étre soit des utilisateurs réguliers configurés pour
traiter de multiples types de contacts ou ils peuvent étre des utilisateurs de M| dédiés configurés
pour ne traiter que des contacts MI.

Si les utilisateurs sont connectés a une file d'attente qui recoit des M, ils sont avisés d'un Ml
entrant lorsque la boite de dialogue ‘iceBar: Ml entrant’ s’affiche. Si vous étes en mode décroché
lorsque le Ml arrive, vous serez avisé par un bip dans votre casque d’'écoute.

Pour recevoir un Ml de la file d'attente, les utilisateurs doivent étre en état Prét. Lorsque les
utilisateurs regoivent un message, la boite de dialogue ‘iceBar: Ml entrant’ apparait.

Remarque : Lorsque les utilisateurs pour lesquels la classe de service Réponse auto courriels et
MI est activée regoivent un contact, I'écran de notification de Microsoft Teams leur est présenté.
La boite de dialogue ‘iceBar: Ml entrant’ n'apparaitra pas. Les utilisateurs entendront un bip dans
leur casque d'écoute avant que la session de clavardage leur soit présentée.

wugugmumm ) ) o DUREE DU CONTACT  EN FILE D'ATTEN ANCIEN /Y DIANE(1111) EN ALERTE
Repondre G oo 00:00:02 1 00:00:54 \_/ Administrateur 00:00:02
]

W Gueue 7000) DAFEE DU LONTAGY IS DIANE (1111) EN ALERTE
- pencs 3 ; 50054 Administratear  00:00:02

(] MiIENTRANT
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Le tableau ci-dessous décrit les champs affichés dans la fenétre ‘iceBar: MI entrant'.

iceBar: Ml entrant

Champ Description
Cible La file d'attente de Ml a laquelle le message a été envoyé.
Données Toutes données que I'expéditeur du Ml a pu entrer.

d’utilisateur

Bouton ‘Répondre’. Lorsque vous cliquez sur ce bouton, ice
achemine le Ml a votre client Microsoft Teams. Il n'est pas
Répondre nécessaire de cliquer sur ‘Répondre’ a moins que la classe
de service Réponse auto courriel et Ml ne soit désactivée.

Bouton ‘Libérer contact'. ice réachemine le message a la file
d'attente.

Libérer
contact

Réacheminer | Cette option est grisée. Vous ne pouvez pas réacheminer les
a: MI entrants.

Pour traiter le Ml dans Microsoft Teams :

Remarque: Les utilisateurs qui possedent la classe de service Réponse auto courriels et Ml
devraient sauter I'étape 1 et passer a |'étape 2.

1. Cliquez sur Répondre dans la boite de dialogue ‘iceBar: Ml entrant’.
Notez que le bouton Prét change pour indiquer que vous étes en état En MI.

2. Une session de Microsoft Teams s'ouvre. Si les réponses toutes prétes sont configurées, la
liste de réponses toutes prétes s'ouvre dans une fenétre distincte.
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@ customer
.

e customer.
®  Customer s'est joint & la conversation.

.- Réponses toutes prétes — O X

Customer
[#- Global
--Défini par 'utilisateur
=8 Réponses générales
--Veuillez me laisser un moment pour examiner le probléme.
Merci beaucoup pour votre patience.

¢ Segoe Ul ~1pt B I U X, X2 i.{: / =

‘ Copy Options ‘

Le contenu du Ml est situé dans la boite de texte supérieure. Pour interagir avec le visiteur du
site web, les utilisateurs peuvent taper leurs réponses dans la boite de texte inférieure et
appuyer sur la touche Entrée de leur clavier pour envoyer le message.
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Autrement, les utilisateurs peuvent choisir une réponse toute préte pour interagir avec le
visiteur du site web. Pour utiliser les réponses toutes prétes, sélectionnez-la simplement dans
la liste et cliquez sur Insérer. Sinon, vous pouvez double-cliquer sur I'entrée et elle apparaitra
automatiquement dans la boite de conversation.

La liste de réponses toutes prétes peut étre configurée dans iceBar, sous Options M| —
Réponses toutes prétes ou dans la page des parametres d'iceManager. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de ['utilisateur iceManager.

Options de lceBAR - ] X
- Boutons
-Par défaut Mode: hd

Barre d'outils: Fonctions du contact
-Barre d'outils: Fonctions de 'utilisateur
Zone de notification

Liste de réponses
- Notification

#-Global
FAP 1 py— —

- Défini par I'utilisateur
Appel . o
MI =-Réponses générales

Veuillez me laisser un moment pour examiner le probléme.
Comp. Auto R N
. -Merci beaucoup pour votre patience.

-Courriel

-Passez une bonne journée !
E-Réponses en matiére de prix
le widget A colte 5 §.
Le widget A colte 10 S

Messagerie textuelle rapide
--Options d'appel

Historigue des contacts

- Barre Etats et Statistiques

Diagnostics

Options de démarrage

[=-Options de MI

Réponses toutes prétes

--Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Ajouter | ‘

A propos de Profils Modifier mot de passe OK ‘ Annuler ‘ Appliguer
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La saisie d'écran ci-dessous présente ce que les utilisateurs voient. Sur leur bureau, les
utilisateurs voient iceBar, la fenétre de conversation et une liste de réponses toutes prétes.

e customer
.

e customer_
®  Customer s'est joint a la conversation.

Bonjour, combien colte le Widget A ?

118 PM
Bonjour

Le widget A codte 10 §.




iceChat Manuel de I'utilisateur 34

La saisie d'écran ci-dessous présente ce que le visiteur du site web voit.

E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

=
Ery

icelM Web de ComputerTalk

ice

03-1919:11
Bienvenue aice!

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

03-19 19:38
3

03-1919:38
Diane s'est joint a la conversation
Diane 03-1212:38
Bienvenue sur le Webchat de WidgetCo ! Comment puis-je vous
aider?
03-1919:38
Bonjour, combien colite le Widget B ?
Diane 03-1312:39

Le Widget B colite 10 5.

Tapez un message ici...

Remarque: Les noms d'affichage de I'agent sont configurables a I'aide du champ alias M
dans iceAdministrator. Pour plus d'information, consultez le Manuel de l'utilisateur
iceAdministrator.

Une fois que les utilisateurs ont terminé la conversation, ils peuvent mettre fin au contact en
cliquant sur le bouton Libérer de leur barre d'outils iceBar.

Les utilisateurs seront automatiquement placés en état Prét a moins que le Post contact ne
soit activé.

Remarque: Les utilisateurs pour qui la fonction de classe de service Demande de sélection du
prochain contact est activée doivent cliquer sur Demander nouveau contact pour recevoir la
prochaine session de clavardage ou prendre le prochain contact de la file d'attente.




35 iceChat Manuel de I'utilisateur

Si le visiteur du site web met fin a la conversation, I'utilisateur recevra un message, “L'autre
personne a quitté la conversation”. Ce message peut étre modifié pour s'adapter aux besoins
de votre centre de contact.

e customer_
.

customer

Customer s'est joint & la conversation.

Bonjour, combien codte le Widget A ?

Bonjour
Le widget A cotte 10 §.
customer
Conversation interrompue par |'utilisateur.
Customer a quitté la conversation.

Vous é&tes le seul participant qui reste dans la conversation

Si 'utilisateur met fin a la conversation, le visiteur du site web recevra un message “L'autre
personne a quitté la conversation”. Ce message peut étre modifié pour s'adapter aux besoins
de votre centre de contact.
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E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

o=
Ery

icelM Web de ComputerTalk

ice

03-1919:11
Bienvenue dice !

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour l'assistance ou 3 pour le francais

03-1219:38
3

03-1919:38

Diane s'est joint & la conversation.

Diane 03-191%:32
Bienvenue sur le Webchat de WidgetCo ! Comment puis-je vous
aider ?

03-1919:3%
Bonjour, combien colite le Widget B 7

Diane ©03-1919:3%
Le Widget Bcolite 10§

03-1919:42

Diane a quitté la conversation.

Tapez un message Ici.

4. Les utilisateurs devraient cliquer sur le bouton Prét pour se retirer de |'état MI.
Ils peuvent également cliquer avec le bouton droit de la souris sur le bouton Prét pour se
placer en état Pas prét

Remarque: Cette étape n'est nécessaire que si le Post contact est activé ou lorsque Permettre
le traitement de MI multiples est activé.
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Pour traiter le Ml avec le icePhone:

Remarque: Les utilisateurs qui possedent la classe de service Réponse automatique aux
courriels/MI devraient sauter I'étape 1 et passer a I'étape 2.

1. Cliquez sur Répondre dans la boite de dialogue ‘iceBar: Ml entrant’.

APM Notez que le bouton d'état Prét change et indique que vous étes en état MI.

2. Une session de clavardage icePhone s'ouvre.

Chris (1421) - a X

B X e I

Tapez un message ici..

Si les réponses toutes prétes sont configurées, un clic sur le bouton réponses toutes prétes
permet d'y accéder, elles sont mises en évidence en rouge dans la saisie d'écran ci-dessous.
Les réponses toutes prétes s'ouvrent dans un nouvel onglet dans la fenétre de clavardage.
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Chris (1431) - a X
B X &M el REPONSES TOUTES PRETES X
8 General
03-11 10:16 PM B Introductions

Nouveau message recu de la part de "Chris" .
ssage reg P & Introductions (fr)

Chris s'est joint a la conversation. D Bonjour! Je m'appelle

Tapez un message ici...

Le contenu du Ml est situé dans la boite de texte supérieure. Pour interagir avec le visiteur du
site web, les utilisateurs peuvent taper les réponses dans la boite de texte inférieure et
appuyer sur la touche Entrée de leur clavier pour envoyer le message.

Autrement, les utilisateurs peuvent sélectionner une réponse toute préte pour interagir avec
le visiteur du site web. Pour utiliser les réponses toutes prétes, sélectionnez-la simplement de
la liste et cliquez sur envoyer. Autrement, vous pouvez double-cliquer sur I'entrée et elle
apparait automatiquement dans la boite de conversation.

La liste de réponses toutes prétes peut étre configurée pour iceChat dans le menu des
Options iceBar sous Options Ml — Réponses toutes prétes ou dans la page des parametres de
iceManager. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de lutilisateur
iceManager.
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Options de IceBAR = O

E-Boutons
Par défaut Mode: |Désactivé ~|
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification

B Notification

FAP

Appel

Mi

Comp. Auto

Courriel

Messagerie textuelle rapide

Options d'appel

Historique des contacts

Barre Etats et Statistiques

Diagnostics

Options de démarrage

= Options de M|

Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Liste de réponses

Global
Défini par l'utilisateur

Ajouter Modifie | Sup e 1

A propos de Profils Modifier mot de passe OK | Annuler | Appliquer
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La saisie d'écran ci-dessous présente ce que les utilisateurs voient. Sur leur bureau, les
utilisateurs voient la barre d'outils iceBar et la fenétre de conversation.

Chris 3
DUREE DU AC
a IM Queue (6002) v S} / DUREE DU CONTACT

o ENFILE D'ATTENTE  PLUS ANCIEN Ay EITEE
Ropeler S o 00:03:10 ) 00:00:00 )l e

- m} X

EN MI MULTIPLES
00:03:10 ~

Chris (1431)

B X s Rl REPONSES TOUTES PRETES X

8 General
03-1110:16 PM

B Introductions
Nouveau message regu de la part de "Chris"

& Introductions (fr)
Chris s'est joint & la conversation.

-1 Bonjour! Je m'appelle __...

Bonjour! Je m'appelle .

Comment puis-je vous aider aujourd'hui ?

= @

La saisie d'écran ci-dessous présente ce que le visiteur du site web voit:
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E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

o=
=

= icelM Web de ComputerTalk

03-1919:38

Press 1 for Sales, 2 for Support or 3 for French.

That was an invalid response.

Press 1 for Sales, 2 for Support or 3 for Franch.

03-1919:45
3

03-1919:45

Diane s'est joint & la conversation.

Diane 03-1912:46

Bonjour! Je m'appelle Diane. Comment puis-je vous aider
aujourd'hui ?

Tapez un message icf.

Remarque: Le champ Alias Ml de iceAdministrator permet de configurer les noms d'affichage

de I'agent. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de l'utilisateur
iceAdministrator.
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3. Une fois que les utilisateurs ont terminé la conversation, ils peuvent cliquer sur le bouton
Libérer de leur barre d'outils iceBar ou de la fenétre de clavardage pour mettre fin au contact.

Chris (1571) - ] x

® fa = 0@ REPONSES TOUTES PRETES x

®® General
03-1922:55 B8 Introductions
Nouveau message recu de la part de “Chris”

& Introductions (fr)

Chris s'est joint a la conversation. D Bonjour! Jem'appelle ___. Bon...

Systéme 03-19 22:56

Réponse toute préte:

Bonjour! Je m'appelle Diane. Comment puis-je vous
aider aujourd'hui ?

Tapez un message ici...

(1571) _ 0 %

= = REPONSES TOUTES PRETES X

Chris s'est joint a la conversation.

Systéme 03-1922% &
Réponse toute préte:

Bonjour! Je m'appelle Diane. Comment puis-je

vous aider aujourd'hui ?

03-19 22:56
Vous étes le seul participant qui reste dans la
conversation

Les utilisateurs sont placés en état Prét a moins que le Post-contact soit activé pour leurs
profils.

Remarque: Les utilisateurs qui possedent la fonction de classe de service Demande de
sélection du prochain contact doivent cliquer sur Demander nouveau contact pour recevoir la
prochaine session de clavardage ou prendre le prochain contact de la file d'attente.
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Si le visiteur du site web met fin a la conversation, I'utilisateur regoit un message “L'autre
participant a quitté la conversation”. Ce message peut étre modifié pour s'adapter aux
besoins de votre centre de contact.

Si l'utilisateur est le premier a mettre fin a la conversation, le visiteur du site web recoit un
message “L'autre participant a quitté la conversation”. Ce message peut étre modifié pour
s'adapter aux besoins de votre centre de contact.

E icelM Web de ComputerTalk - Google Chrome

o-

2% 13002.computertalksandbox.com/iceChat/#/chat

icelM Web de ComputerTalk

ice

03-1519:11
Bienvenue dice!

Appuyez sur 1 pour les ventes, 2 pour ['assistance ou 3 pour le frangais.

03-1922:55
3

st joint a la conversation
Diane 02-132256
Bonjour! Je m'appelle Diane. Comment puis-je vous aider

aujourd'hui ?

03-19 2,

Vou

Diane a quitté la conversation

@

4. Les utilisateurs devraient cliquer sur le bouton Prét pour se retirer de I'état M.

lls peuvent également cliquer avec le bouton droit de la souris sur le bouton Prét pour passer
a I'état Pas prét.

Remarque: Cette étape n'est nécessaire que si le Post contact est activé ou lorsque le
Traitement multi-contacts est activé.

Reconstitution de clavardage
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A partir de la version 13.1.0 de iceChat, les utilisateurs peuvent restaurer des sessions actives de
clavardage selon les scénarios suivants.

Remarque: Les administrateurs peuvent configurer les parameétres de reconstitution de
clavardage dans iceManager. Pour plus d'information, consultez le Manuel de lutilisateur
iceManager.

1. Le client met fin au clavardage dans I'lU: Ceci met fin correctement au contact dans ice et
il n"y a aucune option de reconstituer le clavardage. Cliquer sur le bouton démarrer
clavardage pour remplir les données de clavardage crée un nouveau contact.

2. L'agent met fin au clavardage: Ceci met fin correctement au contact dans ice etil n'y a
aucune option de reconstituer le clavardage. Cliquer sur le bouton démarrer clavardage
pour remplir les données de clavardage crée un nouveau contact.

3. Fermer le navigateur: Le contact est toujours actif et le contact peut étre reconstitué
(restauré).
Si le mode de reconstitution est défini a Reconstituer et que le clavardage actif est
toujours en cours, cliquer sur le bouton démarrer clavardage reconstitue le clavardage
précédent.
Si le mode de reconstitution est défini a Message-guide et que de nouveaux parametres
sont passés a iceChat, on demande au client s'il désire démarrer un nouveau clavardage
ou continuer avec le précédent.
Si le mode de reconstitution et défini a Message-guide et que les paramétres n'ont pas
changé, le clavardage précédent est reconstitué.
Remarque: Le message de maintien de la connexion de I'agent mettra éventuellement fin
au clavardage si le client ne reconstitue pas le clavardage et que I'agent n'y met pas fin.
Les modes de reconstitution Message-guide et Démarrer nouveau mettront tous deux
fin au clavardage existant avant d'en créer un nouveau.

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

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

6. Ouvrir un nouveau navigateur et cliquer sur le bouton démarrer clavardage:
S'il s'agit d'un navigateur différent, un nouveau clavardage est créé.
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S'il s'agit du méme navigateur, par exemple, deux fenétres Edge ouvertes et qu'une
session de clavardage existe:

Si le mode de reconstitution est défini a Reconstituer et que le clavardage actif est
toujours en cours, le clavardage précédent est reconstitué.

Si le mode de reconstitution est défini a Message-guide et que de nouveaux paramétres
sont passés a iceChat, on demande au client s'il désire démarrer un nouveau clavardage
ou continuer avec le précédent.

Si le mode de reconstitution est défini a Message-guide et que les mémes paramétres
sont passés a iceChat, le clavardage précédent est reconstitué.

Acces aux statistiques

Les statistiques de Ml sont pistées de la méme maniere que les appels et les courriels. Les
statistiques de MI apparaissent dans tous les rapports qui concernent les contacts. Pour plus
d'information, reportez-vous au Manuel de l'utilisateur iceReporting.

Vous pouvez utiliser iceJournal pour consulter les transcriptions de Ml et pour I'information de
haut niveau sur une interaction Ml spécifique, incluant les pieces jointes aux contacts. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de ['utilisateur iceManager.
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