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Bienvenue a iceMonitor

Au fur et a mesure que le courriel et les communications Web deviennent usuels
dans le monde des affaires d'aujourd’hui, plusieurs centres d'appel se transforment
en centres de contact. Les centres d'appel traitent les appels alors que les centres
de contact permettent aux utilisateurs d'interagir avec les clients par téléphone, par
courriel et sur Internet.

ice est une solution de centre de contact puissante qui permet le traitement intégré
de contacts qui sont acheminés vers votre centre de contact (appels, courriels,
requétes de clavardage, etc.). iceMonitor est |'outil qui vous aidera a surveiller
I'activité de votre centre de contact au jour le jour.

Le document intitulé Manuel de I'utilisateur iceMonitor aidera les superviseurs et
les administrateurs a comprendre les statistiques et I'information en temps réel
qu'iceMonitor permet de consulter.

Chacun des sujets suivants fait I'objet d'un chapitre:
Chapitre 1: Démarrage

e Connexion
e Apercu des différents composants d'iceMonitor
e Mise a jour des données
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e Types d'utilisateurs
Chapitre 2: La galerie Files d'attente

e Apercu des statistiques disponibles dans cet écran

e Configuration de la vue en galerie

e  Utilisation de I'écran pour effectuer des opérations administratives simples
du centre de contact

Chapitre 3: La galerie Utilisateurs

e Apercu des statistiques disponibles dans cet écran

e Configuration de la vue en galerie

e  Utilisation de I'écran pour effectuer des opérations administratives simples
du centre de contact

Chapitre 4: La galerie Equipes

e Aperqu des statistiques disponibles dans cet écran

e  Configuration de la vue en galerie

e  Utilisation de I'écran pour effectuer des opérations administratives simples
du centre de contact

Chapitre 5: Page d’accueil

e Aperqu des statistiques disponibles dans cette galerie
e Configuration de la vue en galerie

Chapitre 6: Parameétres

e Configuration des alertes personnalisées pour votre centre de contact
e  Modification des seuils pour vos statistiques
e  Modification des parametres d'affichage

Le présent manuel s'adresse aux personnes qui:

e  sont familiarisées avec le contenu du manuel de I'utilisateur de I'application
iceAdministrator (Manuel de I'utilisateur iceAdministrator);

e sont familiarisées avec le contenu du manuel de I'utilisateur de I'application
iceBar (Manuel de l'utilisateur iceBar);

e comprennent les termes et principes de base de la téléphonie tels que les
files d'attente et les contacts;
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e sont familiarisées avec les principes de la navigation au moyen des
interfaces utilisateur graphiques basées sur le systéme d’exploitation
Windows et notamment qui savent utiliser les boutons droit et gauche de la
souris, sélectionner des options au moyen du menu du bouton droit de la
souris, redimensionner et réduire les fenétres et naviguer et défiler en se
servant d'un pointeur de souris.

Les conventions suivantes sont utilisées dans le présent manuel:

e les remarques attirent I'attention sur certains points.

e les mises en garde attirent I'attention du lecteur sur des fonctions
susceptibles d'entrainer des répercussions sur I'information affichée

e les mots affichés en gras sont définis dans le paragraphe.

o [italique est utilisé pour mettre en évidence les boutons de l'interface
logicielle.

e Leterme "cliquer avec le bouton droit de la souris” indique que I'on doit
cliquer sur le bouton secondaire de la souris, qui est par défaut le bouton
droit. Il est possible de modifier la configuration de la souris et de faire du
bouton gauche de la souris le bouton secondaire (pour des questions de
préférence personnelles, par exemple si I'utilisateur est gaucher.)




Chapitre 1: Démarrage

L'outil de surveillance iceMonitor offre aux utilisateurs la capacité de surveiller la
performance du centre de contact. Les utilisateurs peuvent également effectuer des
opérations administratives simples du centre de contact a I'aide de cet outil.

Pour utiliser iceMonitor a sa pleine capacité et tirer parti des statistiques en temps
réel et quotidiennes qu'il procure, vous devez:

e Avoir acces a iceMonitor sur un navigateur internet
e Les connaissances vous permettant d‘interpréter les statistiques en temps réel.
(Vous les trouverez dans le présent document)

Ce chapitre inclut de I'information sur les procédures de connexion, les éléments de
I'outil de surveillance iceMonitor, les mises a jour des données dans iceMonitor et
les autorisations pour chaque type d'utilisateur.

Une fois que vous serez familier avec l'interface iceMonitor, vous pourrez passer
aux chapitres subséquents pour de I'information détaillée sur les graphiques et les
détails spécifiques a chaque niveau.

Pour accéder a iceMonitor, vous devez d'abord vous connecter a iceManager.

iceManager est une application Web et elle peut étre utilisée sur tout ordinateur
personnel sur lequel fonctionne un navigateur web. Pour vous connecter, vous
devez fournir un ID d'utilisateur et un mot de passe. Contactez I'administrateur ice
si vous n'avez pas cette information.
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Pour vous connecter a iceManager;

1.

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

Communications Unifiées

Francais (Canada)

[] Mémoriser

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS SE CONNECTER

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

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

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

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

Cliquez sur Se connecter.
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7. Une fois que vous étes connecté, la page d'accueil vous est présentée.

Un exemple de la page d'accueil vous est présenté ci-dessous. Cette page
d'accueil est configurable. Pour de I'information sur la maniére de configurer
une page d'accueil personnalisée, reportez-vous au Manuel d'utilisateur
iceManager.

8. Cliquez sur le bouton Moniteur dans la fenétre de navigation.
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Authentification unique

Si votre organisation a activé la fonction Authentification unique pour iceManager, vous pourrez
vous connecter au moyen de l'une des plateformes de gestion d'identité, incluant ADFS (Active
Directory Federation Services) ou Okta.

Remarque: Pour activer la fonction Authentification unique, elle devra d'abord étre configurée au
moyen d'Active Directory dans iceAdministrator. Pour plus d'information sur la maniere d'activer
I'Authentification unique, consultez le Manuel de lutilisateur iceAdministrator.

Connexion au moyen de |I’Authentification unique

Une fois que l'authentification unique est configurée comme il se doit, lorsque vous lancez
le site web iceManager, cliquez sur le bouton Utiliser [‘authentifiant de Windows ou sur le
bouton Utiliser l'authentifiant Okta au lieu d’'entrer votre nom d’utilisateur et votre mot de

passe.
- Communications Unifiées

. Communications Unifiees

Nom d'utilisateur

Mot de passe

B Mémoriser
[ Mémoriser

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS SE CONNECTER

B

1. Cliquez sur le bouton Utiliser l'authentifiant Windows ou sur le bouton Utiliser
l'authentifiant Okta.

UTILISER L'AUTHENTIFIANT OKTA SE CONNECTER

Remarque: Si vous désirez sauter cette étape pour les prochaines connexions, cochez la
boite Mémoriser. De cette maniére, vous n'aurez pas a entrer votre ID d'utilisateur chaque
fois que vous vous connecterez.

2. Le systeme vous demandera de vous connecter ou vous serez réacheminé a une page
qui vous permettra de vous connecter au moyen de votre authentifiant ADFS ou Okta.
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3. Entrez votre nom d’utilisateur ADFS ou Okta ainsi que votre mot de passe et connectez-
VOous.

Remarque: Cette boite de dialogue peut avoir une apparence différente, selon la fagon
dont votre administrateur a configuré le systeme.

okta
ComputerTalk

Connexion avec votre compte professionnel Se connecter
Nom d'utiisateur

xyz@example.com
© Veuillez entrer un nem d'utilisateur

Mot de passe
Mot de passe

Connexion
[[] sesouvenir de mol

Se connecter

Besoln d'alde pour vous connecter ?
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Messages d’erreur et messages d’avertissement courants

Erreur d’authentification

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

suivant apparait.

incorrect.

1234

[J Mémoriser

Communications Unifiées

Le nom d'utilisateur ou le mot de passe que vous avez entré est

SE CONNECTER

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

['utilisateur iceAdministrator.




1 O Manuel de I'utilisateur iceMonitor

Erreur de connexion au serveur

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

Echec de la connexion au serveur distant, veuillez vous assurer que les entrées
de connexion sont valides,

Ce message d'erreur indique que le serveur doit étre redémarré. S.v.p. contactez votre
administrateur ice.

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

“Le serveur ne répond pas! iceManager éprouve des difficultés de connectivité.
Une tentative de reconnexion est en cours. Nous sommes désolés de cet inconvénient
temporaire.”

Le serveur ne riépond pas!

iceManager dprouve des difficulités de connectivitd.

Une tentative de reconnexon est &n cours. Mous
sommes désolés de cet inconvénient temporaire.

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

Assurez-vous d'étre connecté a Internet. Si vous étes connecté, et que vous recevez tout de
méme le message d'erreur de connexion, contactez votre administrateur ice.
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Lorsque vous étes connecté avec succes, les statistiques du centre de contact se chargent.

Chargement des statistiques de I'équipe [ 15 de 18)

Une fois que les données sont chargées, la page d'accueil s'affiche.
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Composants d'iceMonitor

L'interface utilisateur iceMonitor comprend une barre de menu, des options d'affichage et une

T —————— o o me =~ o
MONITEUR < D/aA&ia =l @@BEX
FILES D'ATTENTE Combiné - = |l @8 & & UTILISATEURS =08 a8

Combine
Cambing
Combins
Cambins
Comrne
Cambing
Combene
Cambine
Combine
Camiane
Combine
Camisne
Combang

Combing

e Barre de menu
o Vous permet de naviguer dans les différentes pages de iceMonitor.
e Options d'affichage
o Fournit des outils pour configurer I'organisation des files d'attente, des utilisateurs et
des équipes dans la page.

o Galerie
o Affiche les statistiques sur votre centre de contact.
o Un clic du bouton droit de la souris sur les lignes et les écrans vous permet d'effectuer
des taches administratives simples du centre de contact.

Dans les rubriques qui suivent, vous trouverez une description et une explication détaillée de
chaque page.
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La barre de menu

Les options de la barre de menu procurent I'acces aux différentes vues de la galerie. Vous pouvez
vous rendre a la page d'accueil, a I'écran Files d'attente, a I'écran Utilisateurs et a I'écran Paramétres.

Afin de maximiser I'espace disponible pour la galerie, vous pouvez masquer les options du menu.
Pour masquer les options du menu, cliquez sur la fleche (indiquée par la boite rouge dans la saisie
d'écran ci-dessous).

PAGED'ACCUEIL  MONITEUR

MONITEUR _-

A Page d'accueil
“D Files d'attente
2 Utilisateurs
;2 Equipes

&2 Paramétres

Le menu diminuera afin de vous procurer plus d'espace pour l'information.

saLuo|on

4
sauyly <
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Page d’accueil

Une fois connecté a iceMonitor avec succes, la Page d'accueil vous sera présentée. Vous pouvez
également accéder a cette galerie en cliquant sur Page d‘accueil dans la barre de menu.

La page d'accueil peut étre personnalisée. Comme il s'agit de la premiere page que vous verrez, elle
peut étre configurée pour afficher I'information a laquelle vous vous désirez accéder facilement.
Pour plus d'information sur la Page d'accueil, reportez-vous au Chapitre 5: Page d'accueil.

= PAGEDACCUEL MOMTEUR  JOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS STRATEUR CAMPAGNES  ICEBAR s L A I@ !

MOMNITEUR

&
a2

9 =l a/ @8 X
FILES D'ATTENTE | Combiné - =|I| 8a|@|/ UTILSATEURS S

& i
= m

a i Non Nom Eut Durey
o Lawrs Laara (1001) o
o 02

Files d’attente

Lorsque vous cliquez sur cette option, la galerie se met a jour pour afficher I'information sur les files
d'attente dans votre centre de contact.

. N . CapORTS AOMINSTRATEUR Cavpacns  Kceon | CONTACTS mE
HFA::),;:ML MONTEUR  IOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS  ADMINITRATEUR CAVPAGNES  ICEBAR poios = A I@ DANEGUD | DEOMETE @
MONITEUR < FILES D'ATTENTE  Serveursice: ~Combiné - =[1lala 2
=k
D Fiesdatiente w
¢ om OMRGbe | OMRbe2 | Sevewr  Meypis. | Meyuars | Dusomo. | TAE Pusani roandons | pr

2 ] ot Name 5. D oo om0 co 0000 000000 000000 00000 0000000 o o

. . o | wmas o000 o omoom  oeom om0 000000 . o

2 o om0 o omoom  omom  omooy oo oonoono o o

o P ooves 00010 Co 00000 0000CO 00000 00DO205 0000000 o 0

wmes o010 Go 000000 00002 000000 000000 0000000 o o

(oo | wmis om0 co 0000 000000  00000® 00000 0000000 o o

wmes om0 o omoom  ooeom  omos 000 oonoomo o o

w00 co o0 om0 0woom  ooome  oobaeoo o o

wwss om0 o omoom  ooom  omeoo) oo oovoono o 0

00045 0000 Combne 00000 GO0 OOOINOD 000D 0004000 o o

" 0005 00010 Combné 00000 GOOOO 0000 0DGG00 0000000 o o

Ea 005 00010 Comhné 00000 GO0ONO 0000 0DGGOO 0000000 o o

045 0000 Combee 000D GOOOD  OOOINOD 0002645 30055 o o

0045 0000 Combe 000D GOOODOD  OOOINOD  000DNO 000000 o o
.

Cliquez sur la ligne pour trouver des statistiques sur cette file d'attente. Pour plus d’information sur
la Vue en galerie des files d'attente, reportez-vous Chapitre 2: a la page 28.
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Utilisateurs

Lorsque vous cliquez sur cette option, la galerie se met a jour et affiche l'information sur les
utilisateurs dans votre commutateur.

o conracts | e
Eooa I@ S @

Spetav.,  Spcoa zh
siptor.  sgiL ceh
sipage.

sipsp)

i SLHN,

Cliquez sur une ligne pour voir des statistiques sur cet utilisateur. Pour plus d’information sur la vue
en galerie Utilisateurs, reportez-vous au Chapitre 3: La galerie Utilisateurs a la page 58.

Equipes

Lorsque vous cliquez sur cette option, I'écran détaillé se met a jour pour afficher I'information sur
les équipes de votre commutateur.

contects - e :
/ i v ®
A A I@ sEl e C

MONITEUR < EQUIPES =i [a[@&|x

o =

000000

000000

gl
ey o
§ [y
£

Cliquez sur une ligne pour voir des statistiques sur cette équipe. Pour plus d'information sur la vue
en galerie Equipes, reportez-vous au Chapitre 4: La galerie Equipes.
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Ecran Parametres

= PAGED'ACCUEL MONITEUR  JOURNAL  SONDAGE ~ RAPPORTS ~ ADMINISTRATEUR CAMPAGNES  ICEBAR CD,“Q":STS = A I@ DIANE(1111) - AUCUNERAION /g5y
AC a Administrateur 10:58:51
MONITEUR < PARAMETRES
& Pagediacc Alertes  Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés  Equipes dissimulées  Statistiques de file d'attente i d'équipe étres d'affichage
s | Mot D est active Conditions Action Message Retirer
03 Paramétres .

Aucune ligne 3 afficher

Lorsque vous cliquez sur cette icone, la galerie est rafraichie et affiche les options configurables.
Pour plus d'information sur la vue en galerie Parametres et les options des parameétres, reportez-
vous au Chapitre 6: Parametres.
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Les options d'affichage permettent a un utilisateur de modifier la maniére dont

I'information est affichée dans la galerie. La barre d’outils apparait dans les vues en galerie

Accueil, Files d'attente, Utilisateurs et Equipes de iceMonitor.

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur les options de la barre d’outils.

o 2| s

&

= || B @ @3 %

Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la
barre d’outils

Fonction

Afficher Files
d’attente,
Utilisateurs et
Equipes

Ces options vous permettent d'afficher ou de masquer I'information
sur les files d'attente, les utilisateurs et les équipes.

AN

Remarque: Ces options ne sont pas disponibles dans la page
d'accueil.

Utilisez ce bouton pour afficher et pour masquer l'information
sur la file d'attente dans la page d'accueil.

EI Utilisez ce bouton pour afficher et pour masquer I'information
sur l'utilisateur dans la page d'accueil.

Utilisez ce bouton pour afficher et pour masquer I'information
sur I'équipe dans la page d'accueil.

Options de mise
en page

Ces options modifient I'organisation des écrans files d'attente,
utilisateurs et équipes.

EI Utilisez ce bouton pour afficher les écrans horizontalement.
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Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la
barre d’outils

Fonction

FILES D'ATTENTE  Serveursice: = Combiné

UTILISATEURS

x;wa@\l aaa =

I B @8

III Utilisez ce bouton pour afficher les écrans verticalement.

FILES D'ATTENTE | Combiné I B8/ @ & UTILSATEURS

101

P p—

1004

0|2 |=|a maﬂﬁl“

I a@8

Options de

sauvegarde de la

mise en page précédent

Ces options vous permettent de sauvegarder les modifications de la
mise en page ou d'ignorer vos modifications et revenir a la version

e.

SR

b

Utilisez ce bouton pour sauvegarder les modifications de la

mise en page.

Utilisez ce bouton pour restaurer une mise en page
sauvegardée précédemment.
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Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la
barre d’outils

Fonction

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et
revenir aux parametres par défaut.

Utilisez ce bouton pour passer au mode plein écran. Pour
quitter le mode plein écran, utilisez le bouton ‘Echap.’ de votre clavier.

Remarque:

e Toute modification que vous effectuez a la maniere dont I'information est affichée sera

sauvegardée pour votre compte et n‘affectera que votre propre profil dans iceMonitor.

Vos modifications n'affecteront pas les galeries des autres utilisateurs.

e La prochaine fois que vous vous connecterez, les modifications que vous avez

effectuées lors de votre connexion précédente seront affichées.
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Sauvegarde d’'une mise en page Pour sauvegarder une mise en page que vous

venez de créer, suivez les étapes suivantes :

1. Sélectionnez I'icone Sauvegarder pour ouvrir la fenétre Sauvegarder mises en
page.

2. Entrez un nom pour votre nouvelle mise en page.

SAUVEGARDER - HOME

@ Privé (O Partagé

Nom

Equipe technique

Ok Annuler

3. Choisissez si votre mise en page sera sauvegardée comme Privée ou Partagée.

4. Cliquez sur Ok pour sauvegarder vos modifications.

5. Cliquez sur Ok dans la fenétre de confirmation Sauvegarder mise en page.

SAUVEGARDER MISE EN PAGE .

Succés

Restauration d'une mise en page
Pour restaurer une mise en page qui est déja sauvegardée, suivez les étapes suivantes:

1. Sélectionnez I'icOne Restaurer pour ouvrir la fenétre Restaurer mises en page.
2. Choisissez de restaurer une mise en page privée ou partagée.
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RESTAURER - HOME

Quart du Jour

Equipe de soutien

() Privé (@ Partagé

Ok Annuler

3. Sélectionnez une mise en page de la liste.
4. Cligquez sur Ok pour restaurer la mise en page sélectionnée.

Suppression d'une mise en page
Pour supprimer une mise en page déja sauvegardée, suivez les étapes suivantes:

1. Sélectionnez I'icone Sauvegarder pour ouvrir la fenétre Sauvegarder mise en
page.

2. Sélectionnez l'icbne de la poubelle pres de la mise en page que vous désirez
supprimer.

SAUVEGARDER - HOME

Equipe technique w
Quart du Jour i

Nom

Equipe technique

Ok Annuler

3. Cliquez sur Oui dans la fenétre de confirmation pour supprimer la mise en page
sélectionnée avec succes.
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Si vous ne désirez pas supprimer la mise en page, cliquez sur Non dans la fenétre de
confirmation.

Etes-vous certain de vouloir supprimer Equipe

technique?

Autorisations de mise en page

Pour gérer les autorisations pour vos mises en page partagées, suivez les étapes suivantes:

1. Sélectionnez I'icbne Sauvegarder pour ouvrir la fenétre Sauvegarder mise en
page.

2. Sélectionnez une mise en page de la liste et cliquez sur le bouton Autorisations pour
ouvrir la fenétre Autorisations de mise en page.

SAUVEGARDER - HOME

Equipe technique m)

Quart du Jour o

Nom

Equipe technique

ok Annuler
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3. Modifiez les autorisations dans la fenétre. Vous pouvez identifier quels utilisateurs
peuvent Visualiser, Modifier ou avoir Plein contréle de la mise en page.

PERMISSIONS - EQUIPE TECHNIQUE

D4 Name Role View (Vi... Edit (Vie Full Cont
C v C v C J+~ v v
1001 Laura User
1002 Lucas User
1003 Paula User
1004 Francis User
1071 User 1 User
1072 User 2 User
1077 Team Lead 1 Team Lead
1078 Supervisor 1 Supervisar

Cancel

4. Cliquez sur Ok pour sauvegarder les modifications.

Remarque:

e Tous les utilisateurs peuvent gérer les autorisations.
e Par défaut, tous les utilisateurs ont un acceés Plein contrdle aux nouvelles mises en page.
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Galerie

La galerie affiche les statistiques et I'information détaillée sur votre centre de contact.

9[a a/=1|a|a E
FILES D'ATTENTE =1l @ & UTILISATEURS =l @ & EQUIPES =l @ &
Information < Information < Information < uti
‘g D Nom Nom abrégé | ‘f‘o"l D Image Nom Nom d'affichage ‘f‘o"l D Nom Nom d'affichage Aff
% Default Name (6000) Df6000 % m Laura Laura (1001) % All All(1) m
Sales Voice Queue Sales Lucas Lucas (1002) Sales Sales (2) 3
v v v
= Tech Support Voice Queue TechSupp g Paula Paula (1003) g Customer Service Customer Service (3) 3
s Customer Service Voice Queue CustServ s m Francis Francis (1004) [l
Sales Voice French Queue FrSales User 1 User 1(1071)
Techn Support Voice French Queue FrTchSpp User 2 User 2 (1072)
Customer Service French Queue FrCstSrv Team Lead 1 Team Lead 1 (10°
Email Queue Email Supervisor 1 Supervisor 1 (107
Email French Queue FrEmail Administrator 1 Administrator 1 {
Training Queue Training m Sylvie Sylvie (1101)
French Training Queue FrTming Antonio Antonio (1102)
IM Queue M m Diane Diane
IM French Queue Frim Andrea Andrea (1201)
1202 Marcel Marcel (1202)
» » »
1213de13 Page 1de 1 Tal4de17 Page 1de2 > D 1a43de3 Page 1de 1

Options du menu du clic droit

Lorsque vous cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne d'un écran dans une
page d'accueil ou dans un écran détaillé, un menu apparait. Ce menu vous permet
d'effectuer des opérations additionnelles. Votre capacité d'utiliser les éléments de ce menu
dépend de votre état dans iceBar et de |'état iceBar des utilisateurs avec lesquels vous
interagissez. Vous trouverez plus d'information dans les chapitres suivants.

Les fonctions du menu du clic droit different également selon la vue en galerie que vous
avez sélectionnée — Accueil, Files d'attente, Utilisateurs ou Equipes. Vous trouverez plus
d'information sur ces menus dans les chapitres suivants.

Cette rubrique a expliqué les éléments d'iceMonitor. La rubrique suivante procure de
I'information sur les roles des utilisateurs et les autorisations dans I'outil de surveillance
iceMonitor.
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Roles des utilisateurs et I'outil de surveillance iceMonitor

Votre type d'utilisateur détermine votre capacité de consulter I'information contenue dans chaque
ligne. Le tableau ci-dessous explique ce que vous pouvez espérer voir et faire lorsque vous étes

connecté a iceMonitor, selon votre type d'utilisateur. Pour plus d'information sur les utilisateurs et
les types d'utilisateur, reportez-vous au Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

Ce que les différents utilisateurs peuvent faire

Type Voir la Controle Voir Voir Voir Controle
d'utilisateur galerie par clic statistiques | statistiqu | statistiques de I'état
droit d’utilisateur | es de file d’équipes
d’attente
Utilisateur Oui Oui Pour vous Oui Uniquement | Pour vous
seul pour seul
I'équipe a
laquelle
vous étes
affecté(e)
Chef d’'équipe Oui Oui Voir les Oui Uniquement | Pour vous
statistiques pour et les
des membres I'équipe a membres
de I'équipe laquelle de I'équipe
vous étes
affecté(e)

Superviseur Oui Oui Voir les Oui Oui Pour vous
statistiques méme, les
de ceux qui chefs

sont affectés d'équipe et
aux mémes les
files d'attente utilisateurs
affectés a
une file
d'attente en
commun

Administrateur Oui Oui Oui Oui Oui Pour vous-

méme, les

superviseur

s, les chefs

d’'équipe et
les

utilisateurs.
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Remarque: Tous les types d'utilisateur peuvent voir tous les utilisateurs, files d'attente et toutes les

équipes du centre de contact.

Des restrictions additionnelles s'appliquent aux statistiques que les chefs d'équipe et les

superviseurs peuvent voir pour les utilisateurs du méme type de rdle ou plus élevé.

La liste suivante de statistiques ne sont pas visualisables pour les chefs d'équipe si le membre de

I'équipe en question est un chef d'équipe ou plus élevé et pour les superviseurs si l'utilisateur avec

lequel ils partagent des files d'attente est superviseur ou plus élevé.

e Duréetotaledecontact

e Totaldecontactsrecus

e Totaldecontacts

e Duréetotaled'appelDirect
e Duréetotaledecourriel

e DuréetotaledeMI

e TotalPrésentation

e TotalPrésentationDirect

e Appelstraités

e Transfertsd'appeleffectués
e Appelsdirectsrecus

e Appelsexternesfaits

e Appelsinternesfaits

e Transfertsdirectsrecus

e Courrielsregus

e Milregus

e Courrielsdirectstransférés

e Courrielsenfiled'attentetransférés

e Transfertsdecourrieleffectués
e Duréemoyenned'appel
e Duréemoyenneappelsdirects

e Duréemoyennecourrriel

e DuréemoyenneMl

e Moyenneprésentation

e Moyenneprésentationdirect

¢ Mlexternesfaits

e Mlinternesfaits

e Courrielsexternesfaits

e Courrielsinternesfaits

e Midirectstransférés

e Mlenfiled'attentetransférés

e TransfertsMleffectués

¢ Mlenfiled'attente

e Courrielsenfiled'attente

e Mlenfiled'attenterecusrépondus
e Mildirectsrecus

e Courrielsenfiled'attenterecusrépondus
e Courrielsdirectsrecus

Dans I'exemple ci-dessous, les différences de visibilité des statistiques sont affichées. Les saisies

d'écran sont prises du point de vue du superviseur 1201 qui partage une file d'attente commune

avec les utilisateurs 1001, 1101, 1202, et 1301. L'utilisateur 1201 ne partage aucune file d'attente

commune avec |'utilisateur 9997.

UTILISATEURS

Information < Durée de I'état <

Diane (1111) Administrateur 0.00:00:00 0.00:00:00

o D Nom daffichage Type dutilisateur  Total Prét Total PP
g

3 1001 Laura (1001) Utilisateur 0.00:00:00 0.00:00:00
v 1101 Sylvie (1101) Chef d'équipe 0.00:00:00 0.00:00:00

Marcel (1202) Superviseur 0.00:00:00 0.00:00:00

Design Supervisor (12, Superviseur 0.00:00:00 0.00:00:00

1301 Julie (1301) Administrateur 0.00:00:00 0.00:00:00

9997 ice Admin (3997) Administrateur

Total post.
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00

0.00:00:00

Moy post-...

0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:00

0.00:00:00

=\ |@ 3 %
Durée de présentation <
Total des...  Total

Moy prés. Moy prés.. ~ Moyprés..  Présentati.. Présentati Présentati.
0.00:00:00 0,00:00:00 0.00:00:00 00000:00 00000:00 0.0000:00 0 0
0.00:00:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0.0000:00 0.00:00:00 0.00:00:00 0 0

0.00:00:00 0.00:00:00

0.00:00:00 0.0000:00

0.00:00:00 0.00:00:00

0.00:00:00 0.0000:00
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A ce titre, pour les utilisateurs 1001 et 1101, qui partagent une file d'attente commune avec le

superviseur et qui ne sont pas superviseurs ou plus élevés, toutes les statistiques sont visibles.

UTILISATEURS

Information <
n

=]

Nom d'affichage

1001 Laura (1001)
1101 Sylvie (1101)

| seuuoion

Durée de I'état <

Type d'utilisateur  Total Prét Total PP
Utilisateur 0.00:00:00 0.00:00:00
Chef d'équipe 0.00:00:00 0.00:00:00

Total post.
0.00:00:00

0.00:00:00

Moy post-...
0.00:0000

0.00:00:00

=B |@3F =B
Durée de présentation <
Total des ... Total
Moy prés... Moy prés.. Moy prés... Présentati..  Présentati Présentati..
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 0
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 0

Toutefois, pour I'utilisateur 1202, avec qui le superviseur partage une file d’attente commune et un

type de role, les statistiques de la liste sont dissimulées.

UTILISATEURS

Information <

D Nom d affichage

r—p—

cauo 03

Durée de I'état <

Type d'utilis.. & Total Prét Total PP

Superviseur 0.00:00:00 000:00:00

Total post...

0.00:00:00

Moy post-...

0.00:00:00

Durée de présentation <
Totaldes...  Total

Moy prés..  Moyprés..  Moyprés..  Présentati..  Présentati.. Présentati.

0.00:00:00 0.00:00:00

De maniere similaire, pour I'utilisateur 1301, méme s'ils partagent une file d'attente commune,

comme l'utilisateur 1301 est administrateur, les mémes statistiques de la liste ci-dessus ne sont pas

visibles.

UTILISATEURS

Information <

salLojo) =

) Nom d'affichage

1301 Julie (1301)

Durée de I'état <

Typediutilis... & Total Prét Total PP

Administrateur 0.00:00:00 0.00:00:00

Total post..

0.00:00:00

Moy post-...

0.00:00:00

B @9 %

Durée de présentation <
Total des...  Total

Moy prés. Moy prés. Moy prés...  Présentati..  Présentati.. Présentati.

0.00:00:00 0.00:00:00

En dernier lieu, des saisies d'écran ci-dessous, I'administrateur 9997 ne partage aucune file d'attente

commune avec l'utilisateur 1201 et a un type d'utilisateur plus élevé. Toutes les statistiques de la

page Utilisateurs sont dissimulées.

UTILISATEURS

Information <

D Nom d affichage

9997 ice Admin (9997)

saLwojo)

Durée de I'état <

Typediutilis.. & Total Prét Total PP

Administrateur

Total post.

Moy post-...

=/Il|B @D X

Durée de présentation <
Totaldes...  Total

Moy prés. Moyprés..  Moyprés..  Présentati..  Présentati..  Présentati.

Ce chapitre vous a fourni I'information de base dont vous avez besoin pour commencer a utiliser

I'outil de surveillance iceMonitor. Le chapitre suivant fournit de l'information sur la galerie Files

d'attente et des conseils sur la maniere de l'utiliser efficacement.
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Chapitre 2: La galerie Files d’attente

Pour de l'information sur les files d'attente de votre centre de contact, cliquez sur ‘Files

d‘attente’ dans le menu situé du c6té gauche.

MONITEUR < FILESD'ATTENTE | Serveursice: C

A Pag

Default Name (5

Default Name (5.

Fricnsop

FiCssiv
Emai
FEmail
Training
Filming

[ Meenchauese  Fim

DMR cible

000045
oooeds
00005
000045
000045
0oo0ds
00005
000045
000045
oooeds
000045
000045
ooo0ds
00005

IcEAR

CONTACTS
ACTIFS

DMRcible2  Serveur

000100
coo100
000100
000100
000100
ooo100
000100
000100
000100
c00100
000100
000100
000100
000100

Combiné

Combing

e
Moy prés.
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000

0000000

Moy waités
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000

0000000

Boa I@ Jmenn MO v ®

Durée mo.
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000
0000000

0000000

0000000
0000000
0000203
0000206
0000000
0000000
0000000
0000000
0000030
0000000
0000000
0000000
0002445

0000000

a

a
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0
0000000 0

0000000 0

0000000 0
sosaas 1
0000000 0

e &8 X

Chaque ligne représente une file d’attente. Chaque ligne présente toute I'information sur la
file d’'attente — Nom de file d'attente, ID de file d'attente et |'état de la file d'attente et plus

encore. La couleur de I'arriere-plan indique si la file d’attente respecte les exigences des

seuils. Pour de I'information sur la maniére de configurer les seuils, reportez-vous a Seuils a

la page 140. Pour modifier les couleurs des seuils, reportez-vous a Parametres d'affichage a

la page 142.

‘ 6000 Default Mam...
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Remarque:

e Tous les types d'utilisateur ont acces a la galerie files d'attente. Pour plus d'information,
reportez-vous a Utilisateurs connectés c. utilisateurs déconnectés.

e Le superviseur ne peut émettre de commandes de files d'attente que pour la ou les files
d'attente auxquelles il (elle) est affecté(e). Pour plus d'information reportez-vous a ‘Ce
que les différents utilisateurs peuvent faire’ a la page 25.
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La barre d’outils de I’écran Files d’attente

Vous pouvez personnaliser la vue en galerie a I'aide des options suivantes:

Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la

. Fonction
barre d’outils

Options de mise

Ces options modifieront la disposition de I'écran files d'attente et de
en page

I'écran détaillé de files d'attente.

EI Utilisez ce bouton pour afficher les écrans horizontalement.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: | Combiné D I al@[8=

nasiiotoe i asme fat DM e R serwe WMoy prisaes My
i N aas om0 Combine 000000 amonm 20003
" Mk o005 0120 baCIRIE omagts 200300
W " B e frasie e 2000

FILE D'ATTENTE - IM FRENCH QUEUE (7100)

Contaxcts | Utilisateun connectds | Pas connectés 3 1o file datiente

oeeon

occon

Dt masenne e presenation 565 2ontacs én T ¢ atents ovcon

III Utilisez ce bouton pour afficher les écrans verticalement.

FILES D'ATTENTE  Serveursice:  Combind FILE D'ATTENTE - IM FRENCH QUEUE (7100) =[Melas =
ntormation | Contacts | Utilsateurs connectés | Pas connectis a la file dattente
]
5 B4 Hom dom sortos oo s reaamente | fuar
M ™ Rt
-
e i it
N o | - "
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Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la
barre d’outils

Fonction

Options de
sauvegarde de la
mise en page

Ces options vous permettent de sauvegarder les modifications de
votre mise en page.

B @& =

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

o | .
Ut|||sez ce bouton pour restaurer une mise en page
sauvegardée précédemment.

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et
revenir aux parametres par défaut.

Utilisez ce bouton pour passer au mode plein écran. Pour
quitter le mode plein écran, utilisez le bouton Echap. de votre clavier.
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Options de colonnes

L'écran Files d'attente procure toute I'information et les points de données pour chaque file
d'attente. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de |'écran et utilisez les boites a cocher
pour afficher et masquer I'information.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: | Combiné ~ = la & £
Recherche. Information Temps <
i
5 | @ # womaton o Nom Nomebrégédelafledatiente | Gt | OMRoble | OMRbl2 | Sevew | Moyprésentés | Moytwaitts | Duréemoy sbandon)
3 & ol Defoutt Name (5000) Df6000 Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 000:0000 000:00:00 000:00:00
- () i Nom
B3R setes voice Quese Sales Jour 0000:45 00:01:00 Combiné 000:0025 000:00:25 000:00:00
v () @ Nom abrégé de |
= @ # tt 200 Tech Support Voice Queue TechSupp Jour 0000:45 000100 Combiné 00000:00 000:00:00 000:00:00
: © i OMRable R0 Customer Service Voice Queve CustServ Jour 0000:45 000100 Combiné 00000:00 000:00:00 000:00:00
() #: DMRcible2 Sales Voice French Queue FrSales Jour 000045 00:01:00 Combiné 000:0000 00000:00 000:00:00
() s serveur Techn Support Voice French Queue FeTchSpp Jour 000045 00:01:00 Combiné 000:0000 000:00:00 000:00:00
D = Tes Coone s e ks o s wmoer comte ommor oomm ommne
[ # Moy présentés
o [0l o Queve email Jour 000045 00:01:00 Combiné 000:0000 000:00:00 000:00:00
() i Moy traités
. Email French Queue Frémail Jour 000045 00:01:00 Combiné 000:0000 000:00:00 000:00:00
() @ Durée moy aban
@ e Rl Treining Queve Training Jour 000045 00:01:00 Combing 000:0000 000:00:00 000:00:00
@ i Pusancenenti | [JEI  French Training Queue Frlming Jour 000045 00:01:00 Combiné 000:0000 000:00:00 000:00:00
e 7000 [EEIVEGRSPS ™M Jour 000045 0001:00 Combiné 00000:00 00000:00 000:00:00
= Groupes
RO ™ French Queue FriM Jour 0000:45 00:01:00 Combiné 00000:00 000:00:00 000:00:00
»
el

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de la galerie Files d’attente

Nom de Explication
colonne

Information

ID de file Le numéro d'ID de quatre chiffres attribué a la file d'attente,
d’attente sélectionné dans iceAdministrator

Nom de file Le nom de la file d'attente comme entré dans iceAdministrator
d’attente

Nom abrégé de | Le nom abrégé de la file d'attente comme entré dans
la file d’attente | iceAdministrator.

Etat L'état de la file d'attente peut étre un de ces trois états: Service de
jour, Service de nuit et Occupé.

Service de jour: au moins un utilisateur est connecté a la file
d'attente. (Remarque: les files d’attente peuvent également étre
forcées au mode de jour auquel cas aucun utilisateur n'est connecté,
toutefois, la file d'attente est toujours ouverte. Des exemples
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Colonnes de la galerie Files d’attente

Nom de
colonne

Explication

seraient des files d'attente de messagerie vocale, de rappels ou de
courriel).

Service de nuit: aucun utilisateur n'est connecté a la file d'attente.

Mode occupation: le nombre de contacts dans la file d'attente a
atteint le seuil d'occupation de file d'attente configuré dans
iceAdministrator.

Les statistiques sont mises a jour en temps réel. Par exemple,
lorsque le dernier utilisateur s'est déconnecté d'une file d'attente,
I'état de la file d'attente est modifié et passe au mode Service de
nuit.

Pour plus d'information sur la configuration de files d'attente et les
statistiques de file d'attente, consultez le Manuel de l'utilisateur
iceAdministrator.

Délai moyen de
réponse cible

Le seuil configuré dans iceAdministrator pour chaque file d'attente —
le but est que les contacts obtiennent une réponse a l'intérieur de
ce délai.

Délai moyen de
réponse cible 2

Un second seuil configuré dans iceAdministrator pour chaque file
d'attente — le but est que les contacts obtiennent une réponse a
l'intérieur de ce délai si le Délai moyen de réponse cible n'a pas été
respecté.

ID de serveur

L'ID du serveur ice qui correspond aux statistiques de la file
d'attente. Si I'information affichée est regroupée, I'ID affiché est
‘Combiné’.

Temps

Moy présentés

La durée moyenne d'attente d'un contact en file d'attente, soit avant
d'étre présenté a un utilisateur ou avant d'abandonner la file
d'attente.

Moy traités

La durée moyenne d'attente d'un contact avant d'étre traité par un
utilisateur.

Temps moyen
d’attente des

Le temps moyen d'attente d'un contact avant d’abandonner |'appel.

contacts

abandonnés

TAE (Temps Le dernier temps d'attente du dernier contact traité, a condition que
d’attente le nombre d'utilisateurs connectés n'ait pas changé depuis que le

estimatif)

contact a été traité.
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Colonnes de la galerie Files d’attente

Nom de
colonne

Explication

Si le nombre d'utilisateurs connectés a la file d'attente a changé
depuis que le dernier contact a été traité, une équation est alors
utilisée pour déterminer le temps d'attente estimatif.

Plus ancien en
file d’attente

Le nombre de secondes que le contact le plus ancien en file
d'attente a attendu dans la file d'attente.

Contacts

Contacts en file

Le nombre de contacts qui attendent présentement dans la file

d’attente d'attente.

Abandonés Le nombre d'appelants qui ont raccroché avant de joindre un
utilisateur.
Remarque: les contacts abandonnés sont des appels, des messages
instantanés et des SMS.

Présentés Le nombre de contacts placés dans la file d'attente pour la présente
journée.

Traités Le nombre de contacts qui ont été traités dans la file d'attente pour

la présente journée.

Traités autre
file d’attente

Le nombre de contacts présentés a la file d'attente mais traités dans
une autre file d'attente.

Traités < DMRC

Le nombre de contacts traités qui ont été traités a l'intérieur du
DMR cible. Par exemple, si votre DMRC est 45, les chiffres ice
présenteraient le nombre de contacts qui ont obtenu une réponse a
I'intérieur de 44 secondes.

Traités <
DMRC2

Le nombre de contacts traités qui ont été traités a l'intérieur du
DMRC2. Par exemple, si votre DMRC2 est 90, les chiffres
présenteraient le nombre de contacts qui ont obtenu une réponse a
I'intérieur de 89 secondes.

% Abandonnés

Le pourcentage de contacts qui ont abandonné, calculé selon les
contacts présentés.

% traités dans
la file d’'attente

Le pourcentage des contacts présentés traités dans cette file
d'attente, calculé selon les appels présentés.

% Traités dans
une autre file

Le pourcentage de contacts présentés a cette file d'attente mais
traités dans une autre file d'attente, calculé selon les appels
présentés.
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Colonnes de la galerie Files d’attente

Nom de Explication

colonne

Courts Affiche le nombre d'appels qui ont été abandonnés a l'intérieur du

abandonnés nombre de secondes spécifié comme le seuil NDS court abandonné
dans iceAdministrator.

Utilisateurs

Nombre Le nombre d'utilisateurs qui ont été affectés a la file d'attente. Les

d’utilisateurs utilisateurs sont affectés aux files d'attente dans iceAdministrator.

affectés Pour plus d'information sur I'affectation des utilisateurs, consultez le
Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

Nombre Le nombre d'utilisateurs qui sont connectés a la file d'attente.

d’utilisateurs

connectés

Nombre Le nombre d'utilisateurs en état Prét, c'est a dire qu'ils attendent de

d’utilisateurs traiter un contact.

Préts

Nombre Le nombre d'utilisateurs présentement connectés moins le nombre

d’utilisateurs d'utilisateurs en contact et le nombre d'utilisateurs préts.

en état Pas prét

Nombre
d’utilisateurs
en contact

Le nombre d'utilisateurs qui traitent présentement un contact.

Niveau de service

Niveau de
service

Le pourcentage de contacts présentés qui ont été traités a l'intérieur
du DMR cible. Cette statistique inclut les contacts transférés.

Pour arriver au NDS pour un appel, ice regarde le temps d'attente
en file d'attente des appelants traités. Le temps d'attente de
I'appelant en file d'attente débute une fois qu'il a passé I'action
Mettre objet en file d'attente avec succes et le temps d'attente de
I'appelant se termine lorsqu'il est connecté a un utilisateur.

Nombre d'appels traités a l'intérieur du DMRC
NDS = - — x 100
Nombre d’appels présentés a la file d'attente

Le NDS est calculé par file d'attente, et non par modalité. Pour
calculer le NDS des courriels et des MI, vous devez configurer des
files d'attente de courriel et des files d'attente de MI. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de |'utilisateur iceAdministrator
et le Manuel de I'utilisateur iceWorkflow Designer.
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Colonnes de la galerie Files d’attente

Nom de Explication

colonne

Niveau de Le pourcentage de contacts présentés qui ont été traités a l'intérieur
service 2 du DMR cible2. Cette statistique inclut les contacts traités dans des

files d'attente autres que la file d'attente d'origine.

Pour arriver au NDS pour un appel, ice regarde le temps d'attente
en file d'attente des appelants traités. Le temps d'attente de
I'appelant en file d'attente débute une fois qu'il a passé I'action
Mettre objet en file d'attente avec succes, et le temps d'attente de
I'appelant se termine lorsqu'il est connecté a un utilisateur.

Nombre d'appels traités a l'intérieur du DMRC2

NDS2 = x 100
Nombre d’appels présenttés a la file d'attente

Le NDS est calculé par file d'attente, et non par modalité. Pour
calculer le NDS des courriels et des MI, vous devez configurer des
files d'attente de courriel et des files d'attente de MI. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de |'utilisateur iceAdministrator
et le Manuel de I'utilisateur iceWorkflow Designer.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Entétes des colonnes

Actions d’entéte de colonne

Cliquez sur le bouton Actions a droite du nom de la colonne comme présenté ci-dessous
pour ouvrir le menu des options.
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FILES D'ATTENTE Serveursice:  Combiné

Information <

ol b Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat DMR cible DMR cible2
§ Actions
H 6000 werault Name (6000) Df6000 Jour 00:00:45 00:01:00
6001 Sales Voice Queue Sales Jour 00:00:45 00:01:00
v
s Tech Support Voice Queue TechSupp Jour 00:00:45 00:01:00
@
- 6003 Customer Service Voice Queue CustServ Jour 00:00:45 00:01:00
Sales Voice French Queue FrSales Jour 00:00:45 00:01:00
v |
s> Epingler colonne Ctrl+Alt+P >
Fixer la taille de cette colonne automatiquement Ctri+Alt+Q
Fixer la taille de toutes les colonnes automatiquement Ctri+Alt+A
Dimensionner colonnes pour cadrer avec Ctri+Alt+F
Agrandir les groupes de colonnes Ctri+Alt+E
Réduire les groupes de colonnes Ctrl+Alt+G
Effacer les filtres de cette colonne Crl+Alt+C
Effacer les filtres de toutes les colonnes Ctrl+Alt+X
Sauvegarder colonnes Ctrl+Alt+S
Restaurer colonnes Ctrl+Alt+R
Restaurer colonnes par défaut Ctri+Alt+Z
Pagination Ctri+Alt+l >
Afficher barre latérale Ctri+Alt+T >
Dissimuler barre latérale Ctri+Alt+T

Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes dans I'écran.

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

Options du menu des entétes de colonnes

Option du menu Fonction

Epingler colonne | Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne sur un cété
de I'écran

Les options incluent:
= Epingler a gauche
= Epingler a droite
= Aucun épinglé

Fixer la taille de Redimensionne la colonne sélectionnée a la seule largeur
cette colonne nécessaire.
automatiquement
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Options du menu des entétes de colonnes

Option du menu

Fonction

Fixer la taille de
toutes les
colonnes
automatiquement

Redimensionne toutes les colonnes a la seule largeur nécessaire.

Dimensionner les
colonnes pour
cadrer avec

Redimensionne toutes les colonnes a la largeur minimale
uniquement.

Agrandir les
groupes de
colonnes

Affiche toutes les colonnes dans chaque groupe.

Réduire les
groupes de
colonnes

Masque les colonnes pour afficher les noms de groupes.

Effacer les filtres
de cette colonne

Supprime tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.

Effacer les filtres
de toutes les

Supprime tous les filtres de toutes les colonnes de I'écran.

colonnes

Sauvegarder Sauvegarde les parameétres de colonne actuels.

colonnes

Restaurer Revenir a la version précédente des parametres de colonne.
colonnes

Réinitialiser Réinitialise les paramétres de colonne par défaut.

colonnes

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans I'écran.

v Auto
10
100
1000
Arrét
Auto acceptera autant de lignes possibles sans utiliser une barre

de défilement. Arrét pour mettre fin a la pagination et afficher
toutes les lignes dans la méme page.
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Options du menu des entétes de colonnes

Option du menu Fonction

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

Dissimuler barre | Masque les options de la barre latérale incluant les parametres
latérale Filtres et Colonnes.

Tri des entétes de colonne

Sélectionnez le nom d'une colonne pour trier les lignes contenues dans |'écran selon la
colonne sélectionnée.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: | Combiné M
Information <
1]
IS \ Nom Nom abrégé de Ia file d'attente Etat DMR cible DMR cible2
% Default Name (6000) Df6000 Jour 00:00:45 00:01:00
- m Sales Voice Queue Sales Jour 00:00:45 00:01:00
E Tech Support Voice Queue TechSupp Jour 00:00:45 00:01:00
8 Customer Service Voice Queue CustServ Jour 00:00:45 00:01:00
m Sales Voice French Queue FrSales Jour 00:00:45 00:01:00
Techn Support Voice French Queue FrichSpp Jour 00:00:45 00:01:00
Customer Service French Queue FrCstSry Jour 00:00:45 00:01:00
Email Queue Email Jour 00:00:45 00:01:00
FILES D'ATTENTE  Serveursice: = Combiné -
Information <
]
IS Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat DMR cible
% 7100 IM French Queue Frim Jour 00:00:45
IM Queue 1Y Jour 00:00:45
z m French Training Queue Friming Jour 00:00:45
B Training Queue Training Jour 00:00:45
Email French Queue FrEmail Jour 00:00:45
Email Queue Email Jour 00:00:45
6103 Customer Service French Queue FrCstSry Jour 00:00:45
Techn Support Voice French Queue FrichSpp Jour 00:00:45

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données disponibles
pour filtrer votre liste de files d'attente.
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FILES D'ATTENTE  Serveursice: ~Combiné - =l 8 & %
E e e
v [Recherche. = Information < Temps <
g ~ Information D Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat DMR cible DMR cible2 Serveur Moy présentés
g > D Default Name (5000) Df6000 Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:0000
—]> Nom Ol sales Voice Queue Sales Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:0025
z > Nom abrégé de la file d'atter Tech Support Voice Queue TechSupp Jour 00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:0000
B Customer Service Voice Queue CustServ Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00
> DMR cible Sales Voice French Queue Frsales Jour 00:0045 00:01:00 Combiné 0.00:0000
> DMR cible2 Techn Support Voice French Queue FrichSpp Jour 00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:0000
> Serveur Customer Service French Queue FrCstSry Jour 00:00:45 00:01:00 Combing 0.00:0000
v Temps Email Queue Email Jour 00:00:45 Combiné 0.00:00:00

> Moy présentés 6510 Email French Queue FrEmail Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00

Training Queue Training Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 000:00:00

Moy traités

Durée moy abandons m French Training Queue FrTming Jour 00:00:45 00:01:00 Combiné 0.00:00:00

> TAE IM Queue M Jour 00:0045 00:01:00 Combing 0.00:0000
> Plus ancien en file d'attente LU ™ French Queue FriM Jour 00:0045 00:01:00 Combing 0.00:0000
 Contacts

> Contacts en file d'attente

> Abandons vl »

Recherche...

2| v Information

o

2

v || Recherche... ||
o —

= Sélectionner tous

5

[1+]

2

6000
6001
6002
6003
6101 v

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Groupes de lignes

Cliquez et faites glisser des colonnes en haut de la grille pour catégoriser ou regrouper les
lignes de la grille.
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Un exemple d'utilisation de la fonction Groupes de lignes:

E N T

MONITEUR « UTILISATEURS =|l|a|@ 8 =

saniy 4 | sawew =

i o Hom

s
e

Utisateur

Utasatieur

r—

Uwesateur

i (1202)

finces Alsert 2000

1. Cliquez et faites glisser la colonne Etat en haut de la grille.

FILES D'ATTENTE Serveur|

= Qg(\%) Etat

Information < \

E ID Etat Nom

E

H 6000 lour Default N
6001 Jour Sales Voicq

v

- Jour Tech Suppyj

o

- 6003 Jour Customer

2. Les lignes sont maintenant regroupées par Etat:

FILES D'ATTENTE Serveursice: = Combiné -
E  m Eat ®
Information <
I
| Groupe ID Etat Nom
g
3 7 our(id)
v
i

Remarque: Vous pouvez ajouter plusieurs colonnes en haut de la grille pour créer des
groupes niches.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne de I'écran pour effectuer des taches
additionnelles, comme déconnecter tous les utilisateurs de la file d"attente.

FILES D'ATTENTE Serveursice: Combiné

nformation

11
o D Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat DMR cible
=
=2l <000 | Default Name (6000) . nfE0nn lour 00:00:45

6001 Sales Voice Queus Envoyer message textuel rapide a tous les utilisateurs affectés a la file d'attente
v
- Tech Support Voice Queu Envoyer message textuel rapide aux utilisateurs connectés de la file d'attente
a Customer Service Voice ¢ Déconnecter tous les utilisateurs de cette file d'attente

6101 Sales Voice French Queue FrSales Jour 00:00:45

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur le menu du clic droit dans la galerie Files

d'attente.
Menu du clic droit de I'écran Files d’attente
Option du Fonction
menu
Envoyer Sélectionnez cette option pour utiliser la messagerie textuelle rapide et
message envoyer un message a tous les utilisateurs affectés a la file d'attente
textuel rapide | sélectionnée.
a tous les
utilisateurs

affectés a la
file d’attente

Envoyer Sélectionnez cette option pour utiliser la messagerie textuelle rapide et
message envoyer un message aux utilisateurs connectés a la file d'attente
textuel rapide | sélectionnée.

aux

utilisateurs

connectés a la
file d’attente

Déconnecter Déconnecte tous les utilisateurs de cette file d'attente. Tous les utilisateurs
tous les qui sont connectés a cette file d'attente sont maintenant déconnectés. Les
utilisateurs de | utilisateurs sont toujours connectés a ice.
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Menu du clic droit de I’écran Files d’attente

Option du
menu

Fonction

cette file
d’attente

Cette rubrique a expliqué la galerie Files d'attente, les statistiques de file d'attente et les

options du menu du clic droit. La rubrique suivante décrit comment effectuer un zoom

avant dans les statistiques pour les files d'attente individuelles.
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Ecran détaillé de la galerie Files d’attente

Pour plus d'information sur une file d'attente:

1. Cliquez sur la ligne dans la galerie files d'attente.
2. L'écran détaillé pour cette file d'attente s'affiche.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: ~Combiné - SALES VOICE QUEUE (6001) =l 8 & ®
Information | Contacts | Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente
Propriété Valeu
i
Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat o > Default Name (6000) (our)
Defauit Name (6000) DA6000 Jour % Statitiques
Al Tech Support Voice Queue TechSupp Jour Z Temps moyen d'attente des contacts abando...  0.00.0000
Customer Service Voice Queve Custserv Jour & | Durée moyenne des contactsen file attente..  0.00:0026800
Sales Voice French Queue Fisales Jour Durée moyenne de présentation des contacts...  0.00.0026.300
Techn Support Voice French Queue FrichSpp Jour Temps d'attente estimatif 0000007
Plus ancien contact en file d'attente 0000000

Nombre de contacts abandonnés
Nombre de contacts présentés

Nombre de contacts traités dans une autre fil..

5
0
Nombre de contacts traités dans cette file da.. 5
Nombre de contacts traités avant le DMRC 4

5

Nombre de contacts traités avant le DMRC2

Nombre d'utilisateurs affectés 2
Nombre d'utilisateurs connectés 2
Nombre d'utilisateurs en état Pas Prét 1

' Nombre d'utilisateurs en contact 1

L'écran détaillé comprend les sections suivantes:

e Information
o Statistiques sommaires pour la file d'attente
e Contacts
o Une liste de tous les contacts actuellement en file d'attente
e Connectés a la file d'attente
o Quels utilisateurs affectés se sont connectés a la file d'attente
e Non connectés a la file d'attente
o Quels utilisateurs affectés a la file d'attente sont déconnectés de la file d'attente

Chaque section peut étre redimensionnée pour vous permettre d'inclure I'information que vous
désirez voir. L'information contenue dans chaque section de I'écran détaillé s'ajustera au besoin.
Chaque section de I'écran détaillé peut également étre maximisée pour occuper tout I'espace de
I'écran. Des barres de défilement apparaissent lorsque I'information ne peut étre contenue dans une
section de I'écran (c. a d., lorsqu'il y a trop d'information et pas assez d'espace dans |'écran).
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FILES D'ATTENTE

Serveursice:  Combiné
=

Information <

g D Nom Nom abrégeé de la file d"attente
E]
LY oefeult Name (6000) Df6000
m Sales Voice Queue Sales
v
Tech Support Voice Queue TechSupp
Customer Service Voice Queue CustServ
Sales Voice French Queue FrSales
Techn Support Voice French Queue FrTchSpp

Etat

Jour

Jour

Jour

Jour

Jour

Jour

FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =l

Information | Contacts | Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

saUL0[0)

v

Propriéte
Default Name (6000) (Jour)
v Statistiques
Nombre de contacts en file d'attente

Temps moyen d'attente des contacts abando...

Durée moyenne des contacts en file d'attente...

Durée moyenne de présentation des contacts,
Temps d'attente estimatif

Plus ancien contact en file d'attente

Nombre de contacts abandonnés

Nombre de contacts présentés

Nombre de contacts traités dans une autre fil

Nombre de contacts traités dans cette file d'a.

B @8 x

Valeur

0

0.00:00:00
0.00:00:26.800
0.00:00:26.800
0.00:00:07
0.00:00:00

0

5

0

5

La liste de toutes les files d'attente est affichée sur le c6té gauche et facilite la comparaison entre les

files d'attente. Vous pouvez voir I'écran détaillé pour les autres files d'attente en cliquant sur les

lignes dans I'écran de gauche.
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Onglet Information
Il s'agit de la portion la plus grande de I'écran détaillé Files d'attente.
Options de colonnes

L'écran détaillé des files d’attente fournit toute I'information et les points de données pour
la file d'attente sélectionnée. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les
boites a cocher pour afficher ou dissimuler I'information.

FILES D'ATTENTE | Serveursice: ~Combiné FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) = Il /@& ®

nformatiot Contacts ~ Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

Informati erche. Propriété Valeur
i
g o Nom Nom abrégé de la file d'attente Eat Propriéte Sales Voice Queue (Jour)
% Default Name (6000) Df6000 Jour Vel Statistiques
m Sales Voice Queue Sales Jour. Nombre de contacts en file d'attente 1
: Tech Supprt Vi Queue Techsunp oo | | Temps moyendtente s conacs sbonde.. 0000000
8 Customer Service Voice Queue CustServ Jour g Durée moyenne des contacts en file d'attente... 0.00:00:26.800
Sales Voice French Queve FrSales Jour Durée moyenne de présentation des contacts...  0.0000:26800
Temps d'attente estimatif 0.00:00:07
Plus ancien contact en file d'attente 0.00:00:10

Nombre de contacts abandonnés

Nombre de contacts présentés 5
Nombre de contacts traités dans une autre fil.. 0
Nombre e contacts traités dans cette file da.. 5
Nombre de contacts traités avant le DMRC 4
Nombre de contacts traités avant le DMRC2 5
Nombre dutilisateurs affectés 2
Nombre d'utilisateurs connectés 2
Nombre dutiisateurs en état Pas Prét 1
: Nombre d'utiisateurs en contact 1 -

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'onglet information de file d’attente

Statistiques Explication

Type Type de données de file d'attente. Les options incluent Information
et Statistiques.

Propriété Toutes les propriétés d'information et de statistiques pour les files
d'attente.

Valeur La valeur des propriétés d'information et de statistiques pour la file
d'attente sélectionnée.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les options disponibles pour filtrer
la liste de points de données.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: Combiné - FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) |=| I @ &@|8 %

rmation  Contacts | Utilisa és | Pasconnectés a la file d'attente

. er Valeur
Nam abrege de la file d'attente Eunt 2l > Type Sales Voice Queue {laur)

Default Name (5000} Dis000 Nuit s Staisties

Default Name (5000} 05000 our Nomibre de centacts en file dattente 0

Sales Voice Quete Sales Jaur

Tech Support Voice Quewe TechSups: our
Custsery our
Frales Jour
Felchspp
FCstSiv ou NOmDIE e cemlacts abandonnés 0
Email our Nomibre de wnlacls présentés 4
Femail our Nombre de centscts traités cans une sue fil

BB e vring oueue FiTining our
M Queue ™ Jour
Bl oo &

avent e DMRC 4

e DMRC2. 4

o €let Fos Prét 0

Nembre dutilisateurs n contact 0 -

Information | Contacts | Utilis|

Recherche...

g v~ Type

=}

=1

3

% | | Recherche...

7 Sé\ect\onnertous
o }

= \nformatlon

1]

2

Statistiques

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions de filtre sélectionnées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’une propriété dans la
liste.

Onglet Contacts

L'onglet Contacts procure de l'information sur les contacts actuellement en attente dans la file
d'attente sélectionnée.
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Pour voir les détails pour les contacts en attente dans la file d'attente, cliquez sur la fleche sous la

colonne ID:
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FILES D'ATTENTE  Serveursice: Combiné - FILE D'ATTENTE - IM QUEUE (7000) =[n]al@ ®
Information | Contacts = Utilisateurs connectés  Pas connectés a la file d'attente
1D Type Nom Adres Etat Temp... Sujet Serve
Nor Nom abreg, file d'attents Etat 5& M, customer sipou. Enatt. 0126 ice A
M French Queve i sour| |39
IM Queue M Jour
v
French Training Queue FiTrning Jour Bl
Training Queve Training o | |8
i el e
Email Qu Email Jows
Customer Senice French Queue FrCstSrv Jour
e S G i i
FILE D'ATTENTE - IM QUEUE (7000) =1l B @ %
Information | Contacts | Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente
ID Type Nom Adres... Etat Do... Temp... Sujet Serve...
I
9 v 5. Mi customer sipicu... En att... ..04:56 ice A
o
=
3
& .
Horodateur Evénement Détails de I'événement Activités
¥ - . . ) )
- 22 April 2022 ... Créé sipicustomer_iceMessagi...
g 22 April 2022 ... MI gjouté 3
22 April 2022 ... Dans l'application
22 April 2022 ... En file d'attente ID de file d'attente: 7000
22 April 2022 ... En alerte ID d'utilisateur: 1 Présentation & |
22 April 2022 ... Non répondu ID d'utilisateur: 1 Pas de réponse
22 April 2022 ... Utilisateur supprimé du contact ID d'utilisateur: 1 Appel libéré
-
SO .

Options de colonne

L'onglet Contacts fournit de lI'information sur les contacts qui attendant dans la file
d'attente sélectionnée. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les
boites a cocher pour afficher ou dissimuler I'information.
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FILES D'ATTENTE  Serveurs ice:

souuojoy =

seap 4

Nam
Defautt Name (3000}
Default Name (6000}
Sales Voice Cueve

Tech Support Veice Queus

Customer Service Voice Queue

Combiné FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =l &E %
Information | Contacts  Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

7] | Recherche. D pe Nom Adres Etat Donr

D00 Jour

Sales Jour

Techsy our
= Données dutiisateur

Custsene our Temps passé dans cette file
Sujer

Serveur

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'onglet Contacts pour les files d’attente

Statistiques

Explication

ID de contact

L'ID unique pour le contact qui attend dans la file d'attente.

Nom du Le nom du contact qui attend dans la file d'attente.

contact

Adresse du L'adresse du contact qui attend dans la file d'attente — par ex,,
contact numéro de téléphone, courriel ou adresse SIP.

Etat L'état du contact qui attend dans la file d'attente.

Données Le contenu du champ Données d'utilisateur pour le contact qui
d’utilisateur attend dans la file d'attente.

Temps passé
dans cette file
d’attente

Le temps durant lequel le contact a été en attente dans cette file
d'attente.

Serveur

Le serveur sur lequel le contact attend.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’'une colonne dans la liste.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données disponibles
pour filtrer votre liste de files d'attente.

FILES D'ATTENTE | serveursice: = Combing

FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =l a8 a ®

Information = Contacts

Utilisateurs connectés  Pas connectés 4 la file d'attente

D Type Nom Adre: Etat

Nom Nom abrégé de la file d'attente Erat so®
5

Default Name (500} Df5000 Muit ; B
& > Type

Default Name (6000} DI5000 Jour
v

Sales Vaice Queue Seles Jour o

Tech Support Voice Queue TechSupp Jour 2

Customer Service Vsice Cueue CustServ Jour L

> Données d urilisateur

> Temps pass dans cette file d
Sujet

> Serveu

Recherche...

> ID

sauUuo|0d

~ Type

Recherche...

san|y <

Sélectionner tous
Appel

Ml

Appel automatique

Courriel

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions de filtre sélectionnées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la

liste.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le coté droit de la souris sur une ligne du tableau pour effectuer des taches
additionnelles, comme acheminer des contacts a des utilisateurs de la file d'attente.

FILE D'ATTENTE - IM QUEUE (7000) = l|@| & ®

Information = Contacts | Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

1D Type Nom Adres... Etat Do... Temp... Sujet Serve...

> 5. Ml customer e 42 ice A

Prise de contact

sauuo|oy

Libérer le contact
Acheminer contact a l'utilisateur

Acheminer contact a la file d'attente

salll4 <

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur les options du menu du clic droit dans

I'onglet Contacts de la galerie Files d'attente.

Menu du clic droit de I'onglet Contacts de la galerie Files d’attente

Option du Fonction

menu

Prendre Utilisez cette option pour prendre le contact sélectionné de la
contact file d'attente et le traiter.

Remarque: Lorsque cette option est sélectionnée, le contact
est acheminé a I'adresse de votre connexion.

Prendre appel | Utilisez cette option pour prendre I'appel sélectionné de la file
en file d'attente et le traiter.

CIEG Remarque: Lorsque cette option est sélectionnée, I'appel est

acheminé a 'adresse de votre connexion.

Libérer Sélectionnez cette option pour libérer (terminer) le contact.

contact
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Menu du clic droit de I'onglet Contacts de la galerie Files d’attente

Option du Fonction

menu

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante

apparait:

ICEMONITOR

Etes-vous certain de vouloir libérer le contact 28417

Cliquez sur Oui pour libérer le contact ou cliquez sur Non ou

sur le x pour fermer la fenétre.

Acheminer Achemine le contact a un utilisateur spécifique.
contacta Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante
I'utilisateur

apparait et permet de sélectionner I'utilisateur:

SELECTIONNEZ UN UTILISATEUR A QUI
ACHEMINER CE CONTACT

D Nom Etat

1001 Laura Prét

1 Diane Pas Prét

Annuler

Acheminer Achemine le contact a une file d'attente spécifique.

contact a la . e, . .
Lorsque cette option est sélectionnée, la fenétre suivante

Al e apparait et permet de sélectionner une file d'attente:
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Menu du clic droit de I'onglet Contacts de la galerie Files d’attente

Option du Fonction
menu
SELECTIONNEZ UNE FILE D'ATTENTE A
LAQUELLE ACHEMINER CE CONTACT
D de file d'attente Nom de file d'attente
6000 Default Name (6000)
6001 Sales Voice Queue
6002 Tech Support Voice Queue
6003 Customer Service Voice Queue
6101 Sales Voice French Queue
6102 Techn Support Voice French Queue
6103 Customer Service French Queue
Ok Annuler
Visionner Sélectionnez cette option pour consulter I'historique
courriel d'interactions du courriel.

COURRIEL

Objet:
De:

A

Ca

Bonjour,

Qu'est-ce que iceBar?

Remarque: Cette option n'est disponible que pour les

courriels.
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Affectations

Dans la section Affectations, vous pouvez voir quels utilisateurs affectés sont connectés et
quels utilisateurs affectés sont déconnectés.

1. Cliquez sur Connectés a la file d'attente pour voir les utilisateurs qui sont connectés a la
file d'attente.

FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) = Il @& x

Information = Contacts = Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

1D Image Nom Etat Durée de ... Type d'utilisateur Serveur
1L}
i1 Diane ... M Pas Prét 0.00:02:25 Administrateur ice A
o
= @ Global... W Prét 0.00:00:40 Admin global ice A
2

sa|4 <

2. Cliquez sur Pas connectés a la file d'attente pour voir les utilisateurs qui ne sont pas
connectés a la file d'attente.

FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =l /@@ X

Information | Contacts = Utilisateurs connectés | Pas connectés a la file d'attente

ID Image Nom Etat Durée de... Type d'ut... Serveur d...
‘g m Laura I Pas Prét 2.03:17:39 Utilisateur ice A
% M Lucas Déconnecté 16.07:02:39 Utilisateur
° 1071 User 1 Déconnecté 16.07:09:39 Utilisateur

sanly <l

Options de colonnes

Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche et utilisez les boites a cocher pour afficher ou
pour masquer l'information.
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FILES D'ATTENTE Serveurs ice:  Combiné - FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =/l B & %
Information | Contacts t Pas connectés 3 la file d'attente

Nor Nern abrégé de 1a file d'attente Etat Diane. Pas Prét 0002412 Administr ice A

BV Detsuit Name (5000} D000 Nuit

P oo

Sales Voice Queue Sales Jour

Global m et 00022:27 Aominglo..  iceA

sanpy < swuop) =

Tech Suppart Voice Queve TechSugp Jour

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes Utilisateurs Connectés/Déconnectés de la file d’'attente

Statistiques Explication

ID ID d'utilisateur comme il apparait dans le profil de I'utilisateur
dans iceAdministrator.

URL de I'image L'URL de I'image comme elle apparait dans le profil de
I'utilisateur dans iceAdministrator.

Nom Le nom de I'utilisateur comme il apparait dans le profil de
I'utilisateur dans iceAdministrator.

Etat L'état actuel de I'utilisateur.
Durée de I'état Le temps que l'utilisateur a passé dans I'état actuel de
I'utilisateur.

Type d’utilisateur | Le nom du réle de I'utilisateur comme il apparait dans le profil
de l'utilisateur dans iceAdministrator.

Utilisateur_Serveur | Le serveur auquel I'utilisateur est connecté.
de connexion

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’'une colonne dans la
liste.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données
disponibles pour filtrer votre liste de files d'attente.

FILES D'ATTENTE  Serveursice: Combiné v SALES VOICE QUEUE (6001) = | pla® =%
Information = Contacts | Utilisateurs connectés  Pas connectés ala file d'attente
i age Nom Etat Durée de.
N ttent Laura P 0003000
oso00 Muit
DIE0Y Jour 5
Etat
Sales Voice Queve Sales. Jour
Durée de I'etat
Tech Support Voice Queue TechSupp Jour
Customer Service Vaice Queve CustSery Jour Zityps Y
Sales Voice French Queue Friales Jour
» ’
Recherche...
1
(]
g > 1D
o
3
| > Nom
v - Etat
o
=
@ | | Recherche...
Sélectionner tous
Appel sortant
Application
Composition
Conférence
Connecté -
Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la
liste.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris dans I'écran pour effectuer des taches
additionnelles, comme connecter un utilisateur ou modifier son état.

La saisie d'écran ci-dessous présente une liste d'options du menu du clic droit disponibles
sous l'onglet Connectés a la file d'attente.

FILE D'ATTENTE - SALES VOICE QUEUE (6001) =/l @ @ X

Information | Contacts | Utilisateurs connectés = Pas connectés a la file d'attente

D Image Nom pe d'utilisateur Serveur
i Envoyer message textuel rapide
o Diane ... Se connecter & cette file d'attente  AMinIstrateur ice A
Qo
9 . .
a @ Global.. Connecter & une file(s) d'attente dmin global ice A

Basculer a I'état Prét

Basculer & I'état Pas Prét

sanpy <

Se déconnecter d'ice

La saisie d'écran ci-dessous présente une liste d'options du clic droit disponibles sous
I'onglet Pas connectés a la file d'attente.

FILE D'ATTENTE - IM FRENCH QUEUE (7100) =1l B & ®

Information | Contacts | Utilisateurs connectés = Pas connectés a la file d'attente

D Image Nom Etat Durée de... Type d'ut... Serveur d...
it
o M Laura PasP... Aanana
=) Envoyer message textuel rapide
3 @ Lucas Déco...
z
- Se connecter a cette file d'attente

1003 Paula Déco..
v . Connecter & une file(s) d'attente
- M Francis Déco..
2 ) Basculer & I'état Prét
LI 1071 User 1 Déco...

Basculer & I'état Pas Prét
107. User 2 Déco...
) Se déconnecter d'ice
107 Team Lea... Déco...

Les options de menu qui vous sont disponibles varient selon votre niveau d’accés, que vous
étes connecté ou pas et que l'utilisateur avec lequel vous désirez interagir est connecté ou
pas. Pour plus d'information, reportez-vous au Chapitre 3: Options du menu du clic droit
de I'écran Utilisateurs a la page 73.
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Chapitre 3: La galerie Utilisateurs

La vue en galerie suivante est I'écran Utilisateurs. Elle présente I'information pour
tous les utilisateurs de votre centre de contact.

conTACTs —
PAGEDACCUEL MONTEUR  JOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS ADMINISTRATEUR CAMPAGNES  ICEBAR pins 3 A Ig DuNETD - DEOMETE
MONITEUR < UTILISATEURS I @ X
A& Page d'accueil Glisser ici pour définir les grot de lignes
‘D Filesd e [
g o m.. | Nom Nom dfichage Type duiisteur | Gt Dursedel.. | Eatenatt | A | A. | A | Seveurd.. | Atrbutionsdu. | NA. | N | P | Tpedep
& Utilisateurs %, Laura Laura (1001) Utilisateur Déconnecté 000:31:44 E. la... iceA Bac. Physique
Equir . Lucas Lucas (1002) Utilisateur Déconnecté 600:18:48 S s Lu. iceA sip: Physique
M P paut (003) Dsomece 21001504 PRI Prysiue
o s Francis Francis (1008 Utlssteur Dscomecte 21001904 EUR con Frysique
Y. QA s 1009 - Decommets 210071908 w6 x . e
vsert vser1 to7) - Dkomeas 21001904 e e
vser2 vser2 1072 - Diomeaé 21001904 G G P [r—
Tomledl  Temled1007)  Chefoiuipe Diomecs 21001904 FRT, = e
Swpenisor 1 Superisor 10078 Suparsur Deconnecie 21007190 o e A Prysiue
Aomiistator 1 Adminsrtor 1(1079)  Admintrteur Dsomecs 21001504 PR Prysiue
e swerion - Decomnets 21007908 FR - . e
sntrio Antario (1102 Crersecuipe Dkomeas 21001904 6w W [ Pysiue
Dane Dane 1117 Aamiisyster Decomnects 4224118 . e W [ S D 0. Pryscue
Aocea o (1207 Supenvsesr Domeaé 21001904 o Prysee
Vorce el (1202 F— Dsomece 21001504 PRI " Prysiue
e (1307 Admiisateur Dsomeas 4223000 o we " e e T Pryiue
ware were 1302 [ra— Decommets 210071908 . e
200 AndaAbet  Andres Aber Q000 Supenseur Dkomeat 21001904 - e
2
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Chaque ligne représente un utilisateur et toute I'information relative a |'utilisateur —
Nom d'utilisateur, ID d'utilisateur, I'état de I'utilisateur et beaucoup plus. La couleur
de l'arriere-plan de I'ID d'utilisateur indique si l'utilisateur respecte les exigences
des seuils. Pour plus d'information sur la maniére de configurer les seuils, reportez-
vous a Seuils a la page 140. Pour modifier les couleurs des seuils, reportez-vous a
Parametres d'affichage a la page 142.

1001 Laura

Remarque:

e Tous les types d'utilisateurs ont acces a la galerie utilisateurs.

e Votre type d'utilisateur détermine votre capacité de voir I'information des
autres utilisateurs.
Par exemple, les administrateurs peuvent consulter toute l'information de tous
les utilisateurs dans le commutateur. Au contraire, les chefs d'équipe ne
peuvent consulter que I'information pour les utilisateurs affectés a la méme
équipe. Pour plus d'information sur les types d'utilisateurs et les niveaux
d'acces, reportez-vous a Ce que les différents utilisateurs peuvent faire a la
page 25.
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La barre d’'outils de la galerie Utilisateurs

Vous pouvez configurer la vue en galerie a I'aide des options suivantes:

Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la

F .
barre d’outils onction

SRt el Ces options modifient la disposition de I'écran utilisateur et de I'écran

én page détaillé d'utilisateur.
= |

EI Utilisez ce bouton pour afficher les écrans horizontalement.

UTILISATEURS [l al@8 =

dutlsate rat

UTILISATEUR - LAURA (1001)
Informat Contacts  Adivités  Filas d'attenta | Equipes

Laura (1001}

III Utilisez ce bouton pour afficher les écrans verticalement.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) :[_\: BaE ®

formation  Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes

Type dut

2 Lucas. Lucas (1002} Utilisateur
ez
[ | S s
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Options d’'affichage iceMonitor

Elément de la
barre d’outils

Fonction

Options de
sauvegarde de
mise en page

Ces options vous permettent de sauvegarder les modifications de
votre mise en page ou d'ignorer vos modifications et revenir a la
version précédente.

B @& x

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

Utilisez ce bouton pour restaurer une mise en page
sauvegardée précédemment.

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et
revenir a la version par défaut.

Utilisez ce bouton pour passer au mode plein écran. Pour
quitter le mode plein écran, utilisez le bouton Echap. de votre clavier.
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Options de colonnes

L'écran Utilisateurs procure toute I'information et les points de données pour chaque
utilisateur. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher
pour afficher ou masquer I'information.

UTILISATEURS =i aas =
MONITEUR <

[
Nom daffichag Type drutilisatey Erat Durée de ['etat £t enatt

souu

Lavra Laurs (1001) Utilissteur
Luca: Lucas {10021 Uilisateur

Paulz Paula (1003 Utiliszteur

sy <

Franis Frandis (10041 Urilissteur
Diane Diane (1111)

anaren Andies (120)

Marcel Marcel (1202}

=l Groupes

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de Explication

colonne

Information

ID Désigne I'ID de I'utilisateur.

Image Affiche I'image selon le profil de I'utilisateur dans iceAdministrator.
Nom Le nom de l'utilisateur.

Nom Le nom et I'ID de I'utilisateur.

d’affichage

Type Le role de l'utilisateur: utilisateur, chef d'équipe, superviseur et
d’utilisateur administrateur.

Etat L'état iceBar de la personne.

Durée de La durée de I'état iceBar.

I'état

Etat en L'état en attente qu'un utilisateur sélectionne dans iceBar pendant qu'il
attente traite un contact ou durant |'état Post-contact.
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de
colonne

Explication

Adresse voix

Le numéro de téléphone ou I'adresse SIP utilisé pour les contacts voix.

Adresse Ml L'adresse SIP de ['utilisateur utilisée pour les contacts MI.

Adresse L'adresse courriel de I'utilisateur utilisée pour les courriels.

courriel

Serveur de Le nom du serveur auquel I'utilisateur est connecté.

connexion

Attributions L'attribution du serveur selon le groupe de configuration associé.

du serveur

NA distant Le numéro de téléphone ou I'adresse SIP de I'utilisateur utilisé pour les
contacts voix.

Nom de Le nom de domaine complet configuré pour le poste de travail.

domaine

complet du

poste de

travail

IP du poste L'adresse IP configurée pour le poste de travail.

de travail

Type de Le type configuré pour le poste de travail.

poste de

travail

Utilisateur du
poste de
travail

Le nom d'utilisateur configuré pour le poste de travail.

Durée d’état

Total Prét Le temps total que I'utilisateur a passé en état Prét, selon la durée totale
de connexion de |'utilisateur a ice.
Pour plus d’information sur I'état Prét, consultez le Manuel de I'utilisateur
iceBar.

Total PP Le temps total que I'utilisateur a passé en état Pas prét, selon la durée
totale de connexion de I'utilisateur a ice.
Pour plus d'information sur I'état Pas prét, consultez le Manuel de
I'utilisateur iceBar.

Total post- Le temps total que I'utilisateur a passé en état post-contact.

contact
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de Explication

colonne

Moy post- Le temps moyen que l'utilisateur a passé en état post-contact.
contact

Durée de présentation

Moy Le temps moyen durant lequel les contacts ont été présentés au poste de
présentation | travail de I'utilisateur, selon le nombre total de contacts présentés a

I'utilisateur.

L'équation suivante est utilisée:

Temps total de présentation des appels
Nombre total d’appels recus depuis que l'utilisateur s’est connecté

Moy Le temps moyen durant lequel des contacts directs ont été présentés au
présentation | poste de travail de l'utilisateur, selon le nombre total de contacts directs
(D) présentés a l'utilisateur.

L'équation suivante est utilisée:

Temps total de présentation des appels directs
Nombre total d’appels directs recus depuis que l'utilisateur s’est connecté

Moy Le temps moyen durant lequel des contacts en file d'attente ont été
présentation | présentés au poste de travail de I'utilisateur, selon le nombre de contacts
(F) en file d'attente présentés a |'utilisateur.

L'équation suivante est utilisée :

Temps total de présentation des appels en file d’attente
Nombre total d'appels en file d’attente regus depuis que l'utilisateur s’est
connecté

Présentation | Le temps total durant lequel les appels ont été présentés au poste de

travail de I'utilisateur depuis que l'utilisateur s'est connecté la premiere

fois pour la journée.

Remarque: N'inclut pas le temps de présentation des appels rejetés ou

auxquels on n'a pas répondu. Ce nombre inclut le temps total de

présentation des appels en file d'attente et le temps total de présentation

des appels directs.
Présentation | Le temps total durant lequel des appels directs ont été présentés au
(D) poste de travail de l'utilisateur.
Présentation | Le temps total durant lequel des appels en file d'attente ont éte
(F) présentés a l'utilisateur.
Total des Le nombre total de contacts que I'utilisateur a traités.
contacts

Remarque: cette statistique inclut les contacts entrants et sortants.
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de Explication

colonne

Total de Le nombre total de contacts recus.

contacts

regus

Durée de Le temps total qu'un utilisateur a passé au traitement de contacts directs

contact et en file d'attente.
Les appels directs sont ceux qui ne proviennent pas de la file d'attente. Il
peut s'agir d'appels d'utilisateur a utilisateur ou d'appels qui sont
acheminés directement a un utilisateur a travers une application
composer-par-numéro de poste.

Appels

Appels traités

Le nombre total d'appels recus ou faits depuis que |'utilisateur s’est
connecté pour la premiere fois pour la journée.

Appels en file

Le nombre d'appels en file d’attente (présentés directement de la file

d’attente d'attente ou transférés) que l'utilisateur a regus pour la journée en cours.
Appels Le nombre d'appels directs présentés directement a I'utilisateur pour la
directs journée en cours.

Appels Le nombre d'appels en file d'attente auxquels l'utilisateur a répondu.

répondus (F)

En file Le nombre d'appels en file d'attente transférés auxquels l'utilisateur a
d’attente répondu.

transférés

Transferts Le nombre d'appels directs auxquels I'utilisateur a répondu.

directs

Appels Le nombre d'appels sortants (incluant les appels que les utilisateurs ont

externes faits

commencé a composer mais n'ont pas complétés en raison d'un numéro
invalide ou occupé) que l'utilisateur a faits.

Appels
internes faits

Le nombre d'appels qu'a faits l'utilisateurs a d'autres utilisateurs dans le
centre de contact.

Transferts
d’appels

Le nombre d'appels directs ou sortants qui ont été transférés a
I'utilisateur et auxquels il a répondu.

Par exemple, si I'utilisateur X a recu un appel direct ou a fait un appel
sortant et qu'il a transféré I'appel a I'utilisateur Y, il apparait dans les
statistiques de I'utilisateur Y comme Transfert direct recu.
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de Explication
colonne
Moy appel Le temps moyen qu'un utilisateur a passé a traiter des appels directs ou

en file d'attente, selon le nombre d'appels que I'utilisateur a requs depuis

qu'il s'est connecté pour la journée en cours.

L'équation suivante est utilisée:

Temsp total passé a traiter des appels
Nombre total d’appels recus depuis que 1'utilisateur s’est connecté

Durée Le temps moyen qu’un utilisateur a passé a traiter des appels de la file
moyenne d‘attente, selon le nombre total d'appels en file d'attente regus depuis
d’appel(F) que l'utilisateur s'est connecté pour la journée en cours.

L'équation suivante est utilisée:

Temps total passé a traiter des appels de la file d’attente
Nombre total d’appels de la file d’attente recus depuis que 1'utilisateur
s’est connecté

Durée Le temps moyen qu’'un utilisateur a passé a traiter des appels directs
moyenne selon le nombre total d'appels directs que I'utilisateur a recus depuis qu'il
d’appel (D) s'est connecté pour la journée en cours.

L'équation suivante est utilisée:

Temps total passé a traiter des appels directs
Nombre total d’appels directs recus depuis que l'utilisateur s’est connecté

Durée Le temps total qu'un utilisateur a passé a traiter des appels de la file
d’appel (F) d'attente.
Durée Le temps total qu'un utilisateur a passé a traiter des appels directs
d'appel (D) p q p pp .
Ml

MI traités

Le nombre total de MI que I'utilisateur a traités, incluant les Ml directs, les
MI de la file d'attente at/ou les Ml entrants et les Ml sortants que
I'utilisateur a envoyés.

MI externes

Le nombre de messages instantanés externes envoyés.

Ml internes

Le nombre de messages instantanés que l'utilisateur a envoyés a d'autres
utilisateurs dans le centre de contact.

Moy Mi Le temps moyen qu'un utilisateur a passé au traitement de messages
instantanés.

Ml en file Le nombre de messages instantanés que I'utilisateur a recus de la file

d’attente d'attente.
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de
colonne

Explication

Ml répondus

(F)

Le nombre total de messages instantanés de la file d'attente que
l'utilisateur a traités.

Ml directs

Le nombre total de messages instantanés que I'utilisateur a regus
directement d'autres utilisateurs d'ice.

MI transférés

(D)

Le nombre total de messages instantanés directs que I'utilisateur a
transférés.

MI transférés

(F)

Le nombre total de messages instantanés en file d'attente que
I'utilisateur a transférés.

MI transférés

Le nombre total de messages instantanés que I'utilisateur a transférés,
incluant les Ml directs et les Ml de la file d'attente.

Durée de Ml

Le temps total qu'un utilisateur a passé a traiter des messages
instantanés.

Remarque: Cette statistique inclut les Ml transférés de la file d'attente,
les MI directs transférés et les transferts de Ml effectués.

Courriels

Courriels (R)

Le nombre de courriels directs et en file d'attente que I'utilisateur a regus.

Courriels . .
Le nombre de courriels sortants envoyés.
externes
Courriels Le nombre de courriels que I'utilisateur a envoyés a d‘autres utilisateurs
internes du centre de contact.
Courriels

transférés (D)

Le nombre de courriels transférés que |'utilisateur a requs directement.

Courriels
transférés
recus (F)

Le nombre de courriels transférés que |'utilisateur a requs de la file
d'attente.

Transferts de
courriels

Le nombre de courriels que l'utilisateur a transférés a un autre utilisateur.

Moy courriel

Le temps moyen qu’'un utilisateur a passé a traiter des courriels.

Courriel en
file d’attente

Le nombre de courriels que l'utilisateur a recus de la file d'attente

Courriels Le nombre total de courriels provenant de la file d'attente que
répondus(F) I'utilisateur a traités.
Courriels Le nombre total de courriels que I'utilisateur a recus directement d'autres

directs

utilisateurs d'ice.
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Colonnes de la galerie Utilisateurs

Nom de Explication
colonne

Durée de

. Le temps total qu'un utilisateur a passé a traiter des courriels.
courriel

Contacts actifs

Contacts

actifs Le nombre total de contacts que l'utilisateur traite activement.

Appels actifs | Le nombre total d'appels que I'utilisateur traite activement.

MI actifs Le nombre total de MI que I'utilisateur traite activement.

Courriels Le nombre total de courriels que I'utilisateur traite activement.

actifs

Appels Le nombre total d'appels automatiques que I'utilisateur traite activement.
automatiques

actifs

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Entétes de colonnes

Actions d’entéte de colonne

Cliquez sur le bouton Actions a droite du nom de la colonne comme présenté ci-dessous
pour ouvrir les options de menu.

UTILISATEURS =

nformation <

2 D mage Nom Nom d'affichage Type d'utilisateur tat Durée de I'état Attributions du serveur
% ‘Actions ra Laurz (1001) Utilisateur Pas Prét 000:18:37 ice A
Lucas Lucas (1002) Utilisateur Déconnecté 000:18:44 ice A
z Paula Paulz (1003) Utilisateur Déconnecté 16211429 ice A
& m Francis Francis (1004) Utilisateur Déconnecté 17.01:3232 ice A
User 1 User 1(1071) Utilisateur Déconnecté 17.01:3232 ice A
User2 User 2 (1072) Utilisateur Déconnecté 17.01:3232 ice A
Team Lead 1 Team Lead 1 (1077) Chef déquipe Déconnecté 17.01:3232 ice A
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5 Epingler colonne

Agrandir les groupes de colonnes

Réduire les groupes de colonnes

Effacer les filtres de cette colonne

Sauvegarder colonnes
Restaurer colonnes

Restaurer colonnes par défaut
Pagination

Afficher barre latérale

Dissimuler barre latérale

Fixer la taille de cette colonne automatiquement
Fixer |a taille de toutes les colonnes automatiquement Ctrl+Alt+A

Dimensionner colonnes pour cadrer avec

Effacer les filtres de toutes les colonnes

Ctrl+Alt+P >

Ctrl+Alt+Q

Ctrl+Alt+F

Ctrl+Alt+E

Ctrl+Alt+G

Ctrl+Alt+C

Ctri+Alt+X

Ctrl+Alt+S
Ctrl+Alt+R

Ctrl+Alt+Z

v

Ctri+Alt+]

Ctrl+Alt+T

~

Ctrl+Alt+T

Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes de I'écran.

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

Options du menu Entétes de colonne

Option du menu

Fonction

Epingler colonne

Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d'un c6té de
I'écran.
Les options incluent:

= Epingler a gauche

= Epingler a droite

= Aucun épinglé

Fixer la taille de
cette colonne
automatiquement

Redimensionne la colonne sélectionnée a la seule largeur
nécessaire.

Fixer la taille de
toutes les

Redimensionne toutes les colonnes a la seule largeur nécessaire.

Dimensionner les
colonnes pour
cadrer avec

Redimensionne toutes les colonnes a la largeur minimale
uniquement.

Agrandir les
groupes de
colonnes

Affiche toutes les colonnes dans chaque groupe.
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Options du menu Entétes de colonne

Option du menu

Fonction

Réduire les
groupes de
colonnes

Masque les colonnes pour afficher les noms de groupes.

Effacer les filtres
de cette colonne

Supprime tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.

Effacer les filtres
de toutes les
colonnes

Supprime tous les filtres de toutes les colonnes de I'écran.

Sauvegarder
colonnes

Sauvegarde les paramétres de colonne actuels.

Restaurer
colonnes

Revenir a la version précédente des paramétres de colonne.

Restaurer
colonnes par
défaut

Réinitialise les paramétres de colonne par défaut.

Pagination

Définit le nombre de lignes affichées dans I'écran.
v Auto
10
100
1000
Arrét
Auto acceptera autant de lignes possibles au moyen d'une barre

de défilement. Arrét pour mettre fin a la pagination et afficher
toutes les lignes dans la méme page.

Afficher barre
latérale

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

Dissimuler barre
latérale

Masque les options de la barre latérale incluant les paramétres
Filtres et Colonnes.
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Tri des entétes de colonne

Sélectionnez le nom d'une colonne pour trier les lignes contenues dans I'écran selon la
colonne sélectionnée.

UTILISATEURS
Information <
i -
S Image Nom Nom d'affichage Type dutilisateur Etat
% 1001 Laura Laura (1001) Utilisateur W PasPrét
- Lucas Lucas (1002) Utilisateur Déconnecté
= Paula Paula (1003) Utilisateur Déconnecté
s Francis Francis (1004) Utilisateur Déconnecté
User 1 User 1(1071) Utilisateur Déconnecté
User 2 User 2 (1072) Utilisateur Déconnecté
UTILISATEURS

Information <

S Image Nom Nom d'affichage

Q

% 9999 Global Admin Global Admin (999)
9998 Switch Admin Switch Admin (3998)

v

= Victor Victor (2009)

3

- 2

Richard Richard (2008)

{t]
Raymond Raymond (2007)

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données disponibles
pour filtrer votre liste d'utilisateurs.

UTILISATEURS =li1lala %
Information
o
] mage Nom Hom daffichage Type d'utiisateur tat Duree de Fétat Autributions du serveur
]
Lucas Lucas (1002) £SSa0E [EXTUEl rapide g ice A
v
) Paula Paula (1002) a0 ice A
B Frzndls Francis [1004) Husuer ATHELPrit a4 iceA
User 1 User 1{1071) Basculer & 'etat Pas Pret ag:14 ice A

Se déconnecter d'ice

2 User 2 (1072} teur e A
Team Lead 1 Team Lead 1 (1077 Cnef d'équipe Deéconnecté ice A
Supervisar 1 Supenvisor 1 Supervissur Déconnerts ice A
Administrator 1 Administrator 1 (107) Administrateur Deéconnects ice A
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~ | Recherche...

v Information

SaULO|0Y)

v ID

Recherche...

Sélectionner tous

1001

1002

1003

1004

1071 <

Réinitialiser filtre

sali4 <

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Groupes de lignes

Cliquez et faites glisser les colonnes en haut de la grille pour catégoriser ou regrouper les
lignes dans la grille.

Un exemple d'utilisation des Groupes de lignes:

CONTACTE
=:-EED-i'LE, MONTEUR  JOURNAL  SONDAGE  RAPPORTS  ADMINSTRATEUR CAMPAGNES  ICE3SR we

MONITEUR < | UTILISATEURS

24118 Mo

=|l|a @8 X

Ubisateus
Ublisateus

Ubisateus

Andrea Albsrt odres 2lbart (2000

1. Cliquez et faites glisser la colonne Type d'utilisateur en haut de la grille.
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UTILISATEURS

Type d'utllisateur nage Nom Nom daffichage

1001 [EEIEET Laura Laura (1001)
Utilisateur Lucas Lucas (1002)

niy <

: I Uilisateur Paula Paula (1003)
5 Bl uisateur Francis Francis (1004)
Utlisateur user 1 User 101071}

2. Les lignes sont maintenant regroupées par Type d'utilisateur:

UTILISATEURS

@ (i Tpedutisatesr &

1]
o Groupe D Image Type d'utilisateur Nom Nom d'affichage Etat

sauo|

> Utilisateur (6)
Chef d'équipe (3)

Superviseur 13)

sag)y 4

Administrateur (4]

Admin global (1)

Remarque: Vous pouvez ajouter de multiples colonnes en haut de la grille pour créer des
groupes niches.

Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne du tableau pour effectuer des taches
additionnelles, comme connecter I'utilisateur ou basculer son état de Prét a Pas prét.

UTILISATEURS =/l 8 & 2
Information <
([}
2| mage Nom Nom daffichage Type d'utilisateur Etat Durée de I'état Attributions du serveur
% Laura Laura (1001) Utilisateur = DacPrét 0003419 ice A
1002 Lucas Lucas (1002) Utilisateur Envoyer message textuel rapide 46 ice A
; Paula Paula (1003) Utilisateur Connecter 3 une file(s) d'attente 30,3 ice A
o | Francis Francis (1004) Utilsateur Basculer 3 'état Prét 4514 ice A
User 1 User 1(1071) Utilisateur Basculer 3 [etat Pas Pret 4814 ice A
User2 User 2 (1072) Utilisateur Se deconnecter dice 48:14 ice A
Team Lead 1 Team Lead 1 (1077) Chef d'équipe Déconnecté 17.01:48:14 ice A
Supervisor 1 Supervisor 1(1078) Superviseur Déconnecté 17014814 ice A
Administrator 1 Administrator 1 (1079) Administrateur Déconnecté 17.01:48:14 ice A
>
2 1 >
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Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur les options du menu du clic droit dans la
galerie Utilisateurs.

Menu du clic droit de I'écran Utilisateurs

Option du
menu

Fonction

Connecter a
ice

Connecte |'utilisateur a ice.

SE CONNECTER A ICE

Serveurs ice

Utiliser groupe de configuration

Type d'utilisateur

Distant

NA d'itinérance/Adresse

[ utiliser icePhone

Annuler

Sélectionnez la boite a cocher ‘Utiliser icePhone’ pour définir la connectivité
de l'utilisateur au icePhone pour I'utilisateur

Remarque : Cette option n’est disponible que si I'utilisateur est
déconnecté.

La classe de service ‘Parametres d’ACS’ doit étre activée dans
iceAdministrator pour que |'utilisateur puisse utiliser la fonction icePhone.

Envoyer
message
textuel rapide

Sélectionnez cette option pour utiliser la fonction Messagerie textuelle
rapide et envoyer un message a l'utilisateur sélectionné.

Connecter/dé
connecter de
file(s)
d’attente

Connecte ou déconnecte l'utilisateur de files d'attente sélectionnées.

1. Sélectionnez cette option du menu du clic droit.

2. Une fenétre contextuelle apparait et vous demande de sélectionner
la (les) file(s) d'attente a laquelle (auxquelles) vous désirez
connecter ou déconnecter |'utilisateur. Sélectionnez la boite a
cocher située prés de Se connecter a toutes les files d'attente.
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Menu du clic droit de I’écran Utilisateurs

Option du Fonction
menu
CONNECTER A UNE FILE(S) D'ATTENTE
D Se connecter ID de file d'attente Nom de file d'attente
D 6001 Sales Voice Queue
O 5002 Tech Support Vaice Q...
D 6003 Customer Service VOi...
O 7000 IM Queue
D 7100 IM French Queue
Annuler
Remarque: Cette option n’est disponible que lorsque I'utilisateur est
connecté et si Forcer la connexion a toutes les files d'attente est désactivé.
Appeler Vous permet d'appeler l'utilisateur sélectionné a son poste de travail.
utilisateur . N , .
Remarque: Si vous étes en mode raccroché, vous recevrez un appel a votre
adresse de connexion/NA distant.
Ecoute Sélectionnez cette option pour écouter discretement |'utilisateur
discréete de sélectionné
I'utilisateur , o , . . .
Remarque: Vous ne pouvez écouter discréetement qu'un utilisateur a la fois.
Les boutons Ecoute discréete, Encadrer et Appeler ne sont disponibles pour
aucun autre utilisateur pendant que vous étes en état Ecoute discrete.
Encadrer Sélectionnez cette option pour encadrer |'utilisateur sélectionné.
utilisateur
Basculer a Sélectionnez cette option pour basculer a I'écoute discrete de |'utilisateur
I'écoute sélectionné.

discrete
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Menu du clic droit de I’écran Utilisateurs

Option du Fonction
menu

Remarque: Cette option n'est disponible que lorsque vous étes en état
Encadrement.

Interrompre Sélectionnez cette option pour interrompre I'écoute discréte de I'utilisateur
écoute sélectionné.
discrete de

T, Remarque: Cette option n'est disponible que lorsque vous étes en état
I'utilisateur

Ecoute discréte.

Interrompre Sélectionnez cette option pour mettre fin a I'encadrement.

ncadremen . , . . . ,
e Remarque: Cette option n'est disponible que lorsque vous étes en état
Encadrement.
Basculer a Bascule I'utilisateur a I'état Prét.

RS Remarque: Cette option n’est disponible que lorsque l'utilisateur est

connecté.

Basculer a Bascule I'utilisateur a I'état Pas prét.

LIRS [ Remarque: Cette option n’est disponible que lorsque I'utilisateur est

connecté.

Prise d’appel | Sélectionnez cette option pour prendre un appel de la File d'attente
de la FAP personnelle (FAP) de I'utilisateur.

Dans la fenétre qui apparait, entrez le numéro de position a prendre:

POSITION:
Position:
Ok Annuler

Prise de Vous permet de prendre un contact que l'utilisateur traite présentement.
contact

PRISE DE CONTACT

Contact:

Ok Annuler
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Menu du clic droit de I’écran Utilisateurs

Option du Fonction

menu
Remarque: Cette option n'est disponible que lorsque I'utilisateur traite un
contact.

Prise d’appel | Sélectionnez cette option pour prendre |'appel que I'utilisateur a mis en

en garde garde.
Remarque: Cette option n’est disponible que lorsque l'utilisateur a un
appelant en garde.

Déconnecter Déconnecte l'utilisateur de ice.

d’ice

Remarque: Cette option n'est disponible que lorsque l'utilisateur est
connecté.

Cette rubrique a expliqué la galerie Utilisateurs, les statistiques des utilisateurs et les options

du menu du clic droit. La rubrique suivante explique comment faire un zoom avant sur les

statistiques pour des utilisateurs individuels.

Remarque: Les statistiques sont mises a jour en temps réel. Par exemple, lorsqu’un appel

est pris de la file d'attente, |a statistique de durée totale de I'appel augmentera en

conséquence.
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Ecran détaillé de la galerie Utilisateur

Pour trouver plus d'information sur un utilisateur :

1. Cliguez sur la ligne dans I'écran Utilisateurs.
2. L'écran détaillé pour cet utilisateur s'affiche.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =l B & %
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
Information < Propriété Valeur
m ([0}
I Image Nom Nom d'affichage Typediutilis | & Laura (1001)
! e e  THEE
Lucas Lucas (1002) Utiisateur | || Appels en fle dattente requs répondus 0
z 1003 Paula Paula (1003) Utilisateur Z Courriels en file d'attente répondus requs 0
8 m Francis Francis (1004) Utiisateur | | | Messages instantans en fil dattente réponc.. 0
User 1 User 1(1071) Utilisateur Moyenne présentation 0.00:00:00
User 2 User 2 (1072) Utiisateur Moyenne présentation direct 0.00:00:00
1077 Team Lead 1 Team Lead 1 (1077) Chef d'équif Moyenne présentation de la file d'attente 0.00:00:00
Supervisor 1 Supervisor 1(1078) Superviseur Durée moyenne d'appel 0.00:00:00
Administrator 1 Administrator 1(1079) Administrats Durée moyenne appels directs 0.00:00:00
m Sylvie Sylvie (1101) Chef d'équif Durée moyenne de courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appels de la file d'attente 0.00:00:00
Durée moyenne de post-contact 0.00:00:00
Appels de la file d'attente 0
Appels traités 0
Transferts d'appels effectués 0
- § ’ Appels directs requs 0

L'écran détaillé contient les sections suivantes:

e Information
o Sommaire des statistiques pour I'utilisateur.
¢ Contacts
o Une liste de tous les contacts que I'utilisateur a traités aujourd’hui.
e Activités
o Une liste de toutes les activités et des modifications d'état de I'utilisateur aujourd’hui.
e Files d'attente
o Les files d’attente auxquelles I'utilisateur est affecte.
e Equipes
o Les équipes auxquelles I'utilisateur est affecté.

Chaque section peut étre redimensionnée pour vous permettre de caser I'information que vous
désirez voir. Des barres de défilement sont disponibles lorsque I'information ne peut étre contenue
dans une section de I'écran (c. a d., qu'il y a trop d'information).
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UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =l B & X
=) Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
] Information ¢ Propriéte Valeur
g‘ D Image Nom Nom d'affichage Type dutilis ‘g > Laura (1001)
g 1001 Laura (1001) Utiissteur | S+ Sttisiques
- Lucas Lucas (1002) Utiisateur | || Appels e file dattente regus répondus 0
E Paula Pala (1003) Utilisateur Z Courriels en file d'attente répondus requs 0
E m Francis Francis (1004) Utilisateur | | @ | Messages instantanés en file d'attente répondu... 0
User 1 User 1(1071) Ut\hsateu Moyenne présentation 0.0000:00
User2 User 2(1072) Utilisateur Moyenne présentation direct 0.0000:00
Team Lead 1 Team Lead 1(1077) Chef d'équil Moyenne présentation de la fle dattente 0.0000:00
Supenvisor 1 Supervisor 1 (1078) Supenviseur Durée moyenne d'appel 0.0000:00
Administrator 1 Administrator 1(1079) Administraty Durée moyenne appels directs 0.0000:00
Sylvie Sylvie (1101) Chef d'équil Durée moyenne de courriel 0.0000:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.0000:00
Durée moyenne appels de Ia file dattente 0.0000:00
Durée moyenne de post-contact 0.0000:00
Appels de Ia file d'attente 0
Appels traités 0
Transferts d'appels effectués 0
. - i s ’ Appels directs requs 0 }

Une liste de tous les utilisateurs est affichée a gauche, ceci permet de facilement comparer les
utilisateurs entre eux. Vous pouvez consulter I'écran détaillé des autres utilisateurs, cliquez sur les
lignes de I'écran situé a gauche.

Onglet Information
Ceci représente la plus grande portion de I'écran détaillé des utilisateurs.
Options de colonnes

L'écran détaillé pour les utilisateurs fournit toute I'information et les points de données
pour l'utilisateur sélectionné. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les
boites a cocher pour afficher ou masquer l'information.
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UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =l B @ X
Information | Contacts = Activités | Filesd'attente | Equipes
Information < Propriéte Valeur
g ID Image Nom Nom d'affichage Type dutils ‘g > Laura (1001)
tur 1000 el ] [p—"
Lucas Lucas (1002) Utilisateur - Appels en file d'attente requs répondus 0
i Paula Paula (1003) Utilisateur Z Courriels en file dattente répondus regus 0
s m Francis Francis (1004) Utiisateur || 3| Messages instantans en fle dattente répondu.. 0
User 1 User 1(1071) Utilisateur Moyenne présentation 0.00:00:00
User 2 User 2 (1072) Utilisateur Moyenne présentation direct 0.00:00:00
Team Lead 1 Team Lead 1 (1077) Chef déquiy Moyenne présentation de la file d'attente 0.00:00:00
Supervisor 1 Supervisor 1 (1078) Superviseur Durée moyenne d'appel 0.00:00:00
Administrator 1 Administrator 1 (1079) Administrate Durée moyenne appels directs 0.00:00:00
Syhvie Syhvie (1101) Chef déquiy Durée moyenne de courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appels de a file dattente 0.00:00:00
Durée moyenne de post-contact 0.00:00:00
Appels de la file d'attente 0
Appels traités 0
Transferts d'appels effectués 0
. . 5 ’ Appels directs requs 0

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Colonnes de I'onglet information de I'utilisateur

Nom de Explication
colonne
Type Types de données d'utilisateur. Les options incluent Information et

Statistiques.

Propriété Toutes les propriétés d'information et de statistiques pour les
utilisateurs.
Valeur La valeur des propriétés de I'information et des statistiques pour

['utilisateur sélectionné.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les options disponibles pour filtrer
votre liste de points de données.
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UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =/ l|\ & Ed
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
Information < Recherche. Propriété Valeur
n "
IS Image Nom Nom d'affichage Type dutils | o > Type > Laura (1001)
E% 1001 Laura Laura (1001) Utilisateur % > Propriéte Statistiques
Lucas Lucas (1002) Utilisateur Appels en file d'attente requs répondus 0
v v |> valeur
E Paula Paula (1003 utiisateur | | = Courriels en file attente répondus regus 0
- m Francis Francis (1004) Utilisateur a: Messages instantanés en file d'attente répondu.. )
User 1 User 1(1071) Utilisateur Moyenne présentation 0.00:00:00
User2 User 2 (1072) Utilisateur Moyenne présentation direct 0.00:00:00
Team Lead 1 Team Lead 1(1077) Chef d'équi Moyenne présentation de la file d'attente 0.00:00:00
1078 Supervisor 1 Supervisor 1(1078) Superviseur Durée moyenne d'appel 0.00:00:00
Administrator 1 Administrator 1(1079) Administraty Durée moyenne appels directs 0.00:00:00
Sylvie Sylvie (1101) Chef d'équit Durée moyenne de courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appels de la file d'attente 0.00:00:00
Durée moyenne de post-contact 0.00:00:00
Appels de la file d'attente 0
Appels traités 0
Transferts d'appels effectués 0
s b s o ol ' Appels directs regus 0 ; -

herche...
1
Q v Type
[s]
=
=5
2 | | Recherche...

Sélectionner tous

Information

saq4 <

Statistiques

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la
liste.

Onglet Contacts

L'onglet Contacts fournit de I'information sur les contacts traités par I'utilisateur sélectionné.

Pour voir les détails des contacts que I'utilisateur sélectionné a traités, cliquez sur la fleche sous la
colonne ID:
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UTILISATEURS UTILISATEUR - DIANE (1111) = i/al@ %
3 i Information | Contacts | Activités = Files d'attente | Equipes
Information < D Type Nom Adres. Etat Donn. Temp. Sujet Serve.
Image Nom Nom d'affichage Type d'utilis ‘g M custo... sipicu..  Termi... +.:00:00 ice A
Laura Laura (1001) Utilisateur %
Lucas Lucas (1002) Utilisateur .
v
Paula Paula (1003) Utilisateur Ed
Francis Francis (1004) Utilisateur §
User 1 User 1(1071) Utilisateur
User 2 User 2 (1072) Utilisateur
Diane Diane (1111) Administrats
415de Page 1de 2 | e
UTILISATEUR - DIANE (1111) =@l a X
Information | Contacts | Activités = Files d'attente | Equipes
1D Type Nom Adres... Etat Donn... Temp... Sujet Serve...
11}
ol v 5. MI custo... sipicu... Termi... ..:00:00 ice A
a
=1
3
]
Horodateur Evénement Détails de I'événe... Activités
v
- 25 April 2022 10:2... Créé sip:customer_iceM...
z 25 April 2022 10:2... MI ajoute 3
25 April 2022 10:2... Dans I'application
25 April 2022 10:2... En file d'attente ID de file d'attente...
25 Apnl 2022 10:2... En alerte 1D d'utilisateur: 11... Présentation 2 la F...
25 April 2022 10:2... Nen répondu ID d'utilisateur: 11... Pas de réponse
25 April 2022 10:2... Utilisateur suppri... 1D d'utilisateur: 11... Appel libéré
25 April 2022 10:2... Libére 111 Appel libéré -

Options de colonnes

L'onglet Contacts fournit de I'information sur les contacts que I'utilisateur sélectionné a
traités aujourd’hui. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a
cocher pour afficher et pour masquer I'information.
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UTILISATEURS UTILISATEUR - DIANE (1111) =/l 8 & x

Information ~ Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes

cherche D Typ Nor Adres. Etat

7) [ re
L nay Non Type ) it D soM custo..  sipeu..  Termi..
g
3 aurs Utils ] i Type
Lucas utilisateur ) e o
¥ ) it Adresse
= =@ Ba
= ranci Utilisateur & = Sk o
] 1 Données d'utilisateur
1071 User 1 Utilisateur [2) 5 Temps avec rutisateur
1072 User2 Utilisateur &) i Sujet
Team Lead 1 Team Lead 1 {1077) Chef d'équipe [+] i serveur
Supervisor 1 Supervisor 1(1078) Superviseur
Administrater 1 Agministrator 1 (107¢) Administrateur
Artonia Antonio (1102} Chef d'équipe
Diane Diane(1111) Administrateur

[=) Groupes

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'onglet Contacts pour les utilisateurs

Nom de Explication

colonne

ID L'ID unique pour le contact traité par l'utilisateur.

Type Le type de contact. Les options incluent Appel, MI, Appel
automatique et courriel.

Nom Le nom du contact traité par l'utilisateur.

Adresse L'adresse du contact traité par I'utilisateur — par ex., numéro de
téléphone, courriel ou adresse SIP.

Etat L'état du contact traité par I'utilisateur.

Données Le contenu du champ Données d'utilisateur pour le contact traité

d’utilisateur par l'utilisateur.

Temps avec Le temps que l'utilisateur a passé au traitement du contact.

I'utilisateur

Serveur Le serveur sur lequel le contact a été traité.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’'une colonne dans la liste.
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Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données disponibles
pour filtrer votre liste d'utilisateurs.

UTILISATEURS UTILISATEUR - DIANE(1111) =l B & Ed
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes

Information < Recherche. D Type Nom Adres. Etat Donn.
([} L[]
2| Image Nom Nom d'affichage Typedutilis | o) 5 Ip > 5 M custo.. Sipicu..  Termi...
H g
E 1001 Laura Laura (1001) Utilisateur ; > Type

1002 Lucas Lucas (1002) Utilisateur
v o> Nom
=z Paula Paula (1003) Utilisateur o
H S| adresse
- Francis Francis (1004) Utilisateur -

1071 User1 User 1(1071) Utilisateur L

1072 User2 User 2 (1072) Utilisateur > Données d'utilisateur

1077 Team Lead 1 Team Lead 1(1077) Chef d'équif > Temps avec l'utilisateur

1078 Supervisor 1 Supervisor 1 (1078) Superviseur > sujet

1079 Administrator 1 Administrator 1 (1079) Administrat

> Serveur

1101 Sylvie Sylvie (1101) Chef d'équit

1102 Antonio Antonio (1102) Chef d'équiy

mnm Diane Diane(1111) Administrats

» »
a M d
Recherche...

IR
o | Type
o
S
3
(4] -
& | | Recherche...

Sélectionner tous
Information
Statistigues

sa.ay <

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la
liste.
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Activités

Dans cette section, vous pouvez voir les activités de I'utilisateur et les différentes modifications de
son état pour la date actuelle.

Options de colonnes

Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher pour
afficher ou pour masquer I'information.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =/l @& x
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
Information < (7 [Recherche. Heure de I'événement Etat
[ i
e P Image Nom Nom d'affichage Type d'utilis © Heure de I'événement April 2022 09:38:23 25 Déconnecté
é Laura Laura (1001) Utilisateur I Etat April 2022 10:25:00 25 Connecté
o Lucas Lucas (1002) Utiisateur [Ajilaisevex April 2022 10:25:00 25 Pas Prét
Il 1003 Paula Paula (1003) Utilisateur Z April 2022 10:25:11 25 prét
& m Francis Francis (1004) Utiisateur || & April 2022 10:26:05 25 En alerte
User 1 User 1(1071) Utilisateur April 2022 10:26:23 25 Pas Prét
User 2 User 2 (1072) Utilisateur April 2022 10:26:51 25 prét
Team Lead 1 Team Lead 1(1077) Chef d'équil April 2022 10:27:06 25 En slerte
Supervisor 1 Supervisor 1(1078) Superviseur April 2022 10:27:24 25 Pas Prét
April 2022 104332 25 Déconnecté
April 2022 104347 25 Connecté
April 2022 10:43:47 25 Pas Prét
(= Groupes
> >
> )

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher :

Colonnes de I'onglet Activités de I'utilisateur

Nom de Explication

colonne

Heure de La date et I'heure de I'événement.

I'événement

Etat L'état associé a I'événement.

Serveur Le serveur auquel |'utilisateur est connecté pour I'événement
associé.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans I'écran.
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Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la
liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données pour
filtrer votre liste d'utilisateurs.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) = Il 8 & E]
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
Information Recherche. Heure de I'événement Etat
n m
E D Image Nom Nom d'affichage Type d'utili § > Heure de I'événement April 2022 09:38:23 25 Déconnecté
5
Rl 001 Laura Laura (1001) Utilisateur - April 2022 10:25:00 25 Connecté
Lucas Lucas (1002) Utilisateur April 2022 10:25:00 25 Pas Prét
Serveur
= Paula Paula (1003) Utilisateur April 2022 10:25:11 25 Prét
& m Francis Francis (1004) Utilisateur April 2022 10:26:05 25 En alerte
User 1 User 1(1071) Utilisateur April 2022 10:26:23 25 Pas Prét
User2 User 2 (1072) Utilisateur April 2022 10:26:51 25 prét
April 2022 10:27:06 25 En alerte
April 2022 10:27:24 25 Pas Prét
April 2022 10:43:32 25 Déconnecté
April 2022 10:43:47 25 Connecté
April 2022 10:43:47 25 Pas Prét
> »
] 1 2ge 1 d
Recherche.
i
)| v Heure de I'évenement
o
1
5
a [z
“ | Egale v
o
B Réinitialiser filtre
> Etat
> Serveur

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’'une propriété dans la
liste.
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Onglet Files d'attente

Dans cette section, vous pouvez voir les files d'attente auxquelles I'utilisateur est affecté en cliquant
sur l'onglet Files d'attentes.

UTILISATEUR - LAURA (1001) =l | B & X
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
ID Nom MNom abrégé ... Etat DMR cible DMR cible2
[
o M Sales Voice Q... Sales Jour 00:00:45 00:01:00
o
E M Tech Support... TechSupp Jour 00:00:45 00:01:.00
m
Customer Ser... CustServ Jour 00:00:45 00:01:00
Y
- m IM Queue IM Jour 00:00:45 00:01:00
2 100 IM French Qu... Friv Jour 00:00:45 00:01:00

Options de colonnes

Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher pour
afficher ou pour masquer l'information.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =|/la a8 =
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
rtorm () [Recherche D | Nom Nom abrags Eat
i n
g| ® imag Nor Nom daffichage ype duti | o I7] s 10 Sales Voice Q.. Sales Jour
g A
H m Lavra Laurs (1007) viisatewr | 2 -] = Nom u,w TechSupport.  TechSupp Jour
Lucas Lucas (1002) Utiisateur (] 2 Nom abrégé de o fie date Customer Ser..  CustSery Jour
v V[ i bt
T m Paulz Paula (1003) Utilisateur = 1M Que I Jour
5 3 | [ i DMR cible
H = cis (1004 i fi= M mrenchau. J
Francis Francis (1004) Usilisateur o IMFrenchQu..  FriM our
User 1 User 1 (1077) Utilisateur
User2 User 2(1072) Usisateur
= Groupes
» y
12

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.
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Colonnes de I'affectation de file d’attente de I'utilisateur

Nom de Explication

colonne

ID L'ID de file d'attente comme il apparait dans le profil de la file
d'attente dans iceAdministrator.

Nom Le nom de la file d'attente comme il apparait dans le profil de la file

d'attente dans iceAdministrator.

Nom abrégé

Le nom abrégé de la file d'attente comme il apparait dans le profil
de la file d'attente dans iceAdministrator.

Etat L'état actuel de la file d'attente.

DMRC Le Délai moyen de réponse cible comme il apparait dans le profil de
la file d'attente dans iceAdministrator.

DMRC2 Le Délai moyen de réponse cible 2 comme il apparait dans le profil

de la file d'attente dans iceAdministrator.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans I'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la

liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données

disponibles pour filtrer votre liste de files d'attente.

UTILISATEURS

UTILISATEUR - LAURA (1001) =l |@8|@ 8 =

Information | Contacts  Activités | File nte | Equipes

Nor Nom abrége

Nam d'affichage Type dutits | o Seles Voice 2. Sales Jour

.
BB techsuppor.  Techsupp Jour
=
=

Laura (1001) Utiisateur

Utifisateur CustomerSer..  Custsery Jour

I8 Queue M Jour

I FrenchQu..  FriM Jour

Utilisateur

Francis {1004) Utiisate

User 101071} Utilsate

User 2(1072) Utilisateur DMR cible:
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Recherche...

v ID

saUU|0)

Recherche...

Sélectionner tous
6001
6002
6003
7000
7100

sady)4 <]

Reéinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la
liste.

Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris dans I'écran pour effectuer des taches
additionnelles, comme déconnecter tous les utilisateurs de la file d"attente.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =l B & ®
Information | Contacts | Activités | Files d'attente | Equipes
Information < D Nom Nom abrégé Etat DMR cible DMR cible2
it il
) mage Nom Nom d'affichage Typedutilt | o M Sales Voice Q.. | Salae Jose 0045 aant0n
El s y s
3 1001 Laura Laura (1001) Utilisateur 3 M Tech Support. Envoyer message textuel rapide 3 tous les utilisateurs affectés & la file d‘attente
= — Lucas (1002) e —— Customer Ser. Envoyer message textuel rapide aux utilisateurs connectés de Ia file dattente
v v
s oaula Paula (1003) Utiisatewr | | m T Déconnecter tous les utilisateurs de cette file d'attente
¢ m Frandis Francis (1004) Utilisateur || & m IMFrench Qu...  FriM Jour 00:0045 00:01:00
1071 User 1 User 1(1071) Utilisateur
1072 User2 User 2 (1072) Utilisateur
Team Lead 1 Team Lead 1 (1077) Chef d'équif

Les options du menu qui vous sont disponibles varient selon que vous étes connecté ou pas
et que l'utilisateur que vous désirez joindre est connecté ou pas. Pour plus d'information,
reportez-vous au Chapitre 2: Options du menu du clic droit de I'écran Files d’attente a la
page 42.
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Onglet Equipes

Dans cette section, vous pouvez voir les équipes auxquelles I'utilisateur est affecté en cliquant sur
I'onglet Equipes.

Cliquez sur Equipes pour voir les équipes auxquelles cet utilisateur a été affecté.

UTILISATEUR - LAURA (1001) =l | @ @ ®
Information | Contacts | Activités | Filesd'attente | Equipes
D MNom MNom d'affichage Mombre d'utilisateurs aff...
lg All All(T) 11
% Sales Sales (2) 3
v

Options de colonnes

Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher pour
afficher ou pour masquer I'information.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =l @& ®
Information | Contacts Activités | Filesd'attente  Eq

nfarmation echerche 0 Nor Nom d'affichage
i
5| Image Nom Nom d'affichage Type dutil D Al AlC)
]
. Laura Laura (1001) Utilisateur Nom - Sales Sales (2)

Lucas Lucas (1002) Utiiszteur Mo darcane
v v Nombre d'utilisateurs affecte
o Paula Paula (1003) Utilsateur | | o
E o
= Francis Francis {1004) utiiszteur | | &

User 1 User 1 (1071) Utiliszteur

User2 User 2 (10721 Utiliszteur

[= Groupes
r
, »
i 1de

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.
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Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'affectation d’équipes de I'utilisateur

Nom de Explication

colonne

ID L'ID de I'équipe comme il apparait dans le profil de I'équipe dans
iceAdministrator.

Nom Le nom de I'équipe comme il apparait dans le profil de I'équipe dans
iceAdministrator.

Nom Fait référence au nom d'équipe et a I'ID de I'équipe.

d’affichage

Nombre Le nombre d'utilisateurs affectés a I'équipe.

dutilisateurs

affectés

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la

liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données

disponibles pour filtrer votre liste d'équipes.

UTILISATEURS

Image Nom

R 1000 Laura
H
v
Bl 100 Paula

1072 User 2

UTILISATEUR - LAURA (1001) = | B & =

Information = Contacts | Activités = Files d'attente

Nom Nom d'affichage

Nom daffichage Type dutili Al Al

&

Laura (1001) Utilisateur Sales (2)

g
B

Lucas (1002} Utilisateur

Faula (

Utilisateur

Frandis (1004) Utilisateur
User 1 (1071) Utilisateur

User 2 (1072) Utilisateur

91
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Recherche...

> ID

~ Nom

=T s]lsly)

Recherche...

Sélectionner tous
All
Sales

saq g =

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris dans I'écran pour effectuer des taches
additionnelles, comme déconnecter tous les utilisateurs de I'équipe.

UTILISATEURS UTILISATEUR - LAURA (1001) =/Il|@ & x
Information | Contacts | Activités = Files d'attente | Equipes
Information < D Nom Nom d‘affichage Nombre d'utilisateurs aff
it i
> o af .
) Image Nom Nom d'affichage Type dutils | o Al
E] N 5 Envoyer message textuel rapide & tous les utilisateurs affectés & I'équipe
H Laura Laura (1001) Utiisateur | 2 2 Sales
- Envoyer message textuel rapide aux utilisateurs connectés de |'équipe
1002 Lucas Lucas (1002) Utilisateur
v v Déconnecter tous les utilisateurs de cette équipe
Bl 1003 Paula Paula (1003) Utilisateur || =
Gl oo | Francis Francis (1004) Utisateur || &
1071 User 1 User 1(1071) Utilisateur
User2 User2 (1072) Utilsateur

Les options de menu qui vous sont disponibles varient selon que l'utilisateur avec lequel
vous désirez interagir est connecté ou pas et que votre type d'utilisateur vous permet ou
pas de gérer |'utilisateur. Pour plus d'information, reportez-vous au Chapitre 4: Options du
menu du clic droit de I'écran Equipes a la page 104.




Chapitre 4: La galerie Equipes

La vue en galerie disponible suivante est la galerie Equipes, accessible au moyen de
l'icone Equipes. Elle affiche les statistiques pour toutes les équipes de votre centre

de contact.

AL vouTE o <o S - - oy CONTACTS DN ofcounecT
PAGEDACCUEL MOMTELR  IOURWAL  SONDAGE  RAFPOATS  ADMINSTSATEUR GAMPAGNES  ICEBAR
= actis B A I@ Aomnttenr mpae Y

o

=/l 8@ 6 x

MONITEUR < EQUIPES
& Pagediaccuell
[ Uilissteurs Cen

D Files d'attents W

D Nom Hom d'afichage Affcis Comnectés | Emcontact | Pasprits | Contactst. | Contactst.  Moyprés. | Moyapps Durdemo.. | Moyef
& Utilisateur H
2 i -~ A . ] o negeo asew0 0w
& Equipes ., I - St 21 a o noegeon osem0  novog

o Pl cseresec Gommesevem 2 0 0 0000 00000 0000
o P Pl - v0s 1 L 1 o 1 o o bt noosooo om0 ooy

>
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Chaque ligne représente une équipe. Chaque ligne présente de l'information de
haut niveau sur I'équipe — Nom de I'équipe, I'ID d'équipe et le nombre de membres
de I'équipe. La couleur de I'arriere-plan de I'ID d'équipe indique si I'équipe respecte
les exigences des seuils. Pour plus d’information sur la maniere de configurer les
seuils, reportez-vous a Seuils a la page 140. Pour modifier les couleurs des seuils,
reportez-vous a Parametres d'affichage a la page 142.

Remarque:

e Tous les types d'utilisateurs ont accés a la galerie Equipes.

e Votre type d'utilisateur gére votre capacité de consulter I'information sur les
différents utilisateurs.
Par exemple, les administrateurs peuvent voir toute I'information pour tous les
utilisateurs, les chefs d'équipe et les superviseurs dans le commutateur. Au
contraire, les chefs d'équipe ne peuvent voir que les statistiques et I'information
des membres de I'équipe. Pour plus d'information sur les types d'utilisateurs et
les niveaux d'acces, reportez-vous a Ce que les différents utilisateurs peuvent
faire a la page 25.
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La barre d’outils de la galerie Equipes

Les options suivantes vous permettent de configurer la vue en galerie :

Barre d’outils iceMonitor

Elément de la

. Fonction
barre d’outils

(SRS O TR Ces options modifient la disposition de I'écran Equipes et de I'écran

en page détaillé Equipes.

EQUIPES RO
.

Y™ G 7 n i b i SO
H - s s ! u B : e consic

I

III Utilisez ce bouton pour afficher les écrans verticalement.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) M &&=




Manuel de l'utilisateur iceMonitor

Barre d’outils iceMonitor

Elément de la

F .
barre d’outils onction

SEUCEES Ces options vous permettent de sauvegarder vos modifications de la

sauvegarde dela | ,ice en page ou de les ignorer et revenir & la version précédente.
mise en page

B @& =

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

o | .
Ut|||sez ce bouton pour restaurer une mise en page
sauvegardée précédemment.

Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et
revenir aux parametres par défaut.

Utilisez ce bouton pour passer au mode plein écran. Pour
quitter le mode plein écran, utilisez la touche Echap. de votre clavier.

Options de colonnes

L'écran Equipes fournit toute I'information et les points de données pour chaque utilisateur.
Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher pour afficher
ou masquer l'information.
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EQUIPES

v Recherche.

~ Information

D

Nom

Nom d'affichage
v Utilisateurs

Affectés

=
o
S

sanpy <

Connectés

En contact

ORE

Pas préts

~ Contacts

Contacts traités
Contacts traités (
Moy présentatiol

Moy appel

IIREE

Q
g
k1
a

Information < Utilisateurs < Contacts <

ID Nom Nom d'affichage Affectés Connectés En contact Pas préts Contacts traités Contacts traités (R)
Al All(1) " 2 [ 1 5 5
Sales Sales (2) 3 1 0 1 0 0
Customer Senvice Customer Senice (3) 3 0 b o 0 0 0

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'écran Equipes

Nom de Explication

colonne

Information

ID L'ID de I'équipe.

Nom Le nom de I'équipe.

Nom Le nom de et I'ID de I'équipe.

d’affichage

Utilisateurs

Affectés Le nombre total d'utilisateurs affectés a I'équipe.

Connectés Le nombre d'utilisateurs de I'équipe qui sont connectés.

En contact Le nombre d'utilisateurs de I'équipe qui traitent présentement un
contact.

Pas prét Le nombre d'utilisateurs de I'équipe qui sont en état Pas prét.

Contacts

Contacts traités

Le nombre de contacts que les membres de I'équipe ont traités
incluant les contacts sortants et recus.
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Colonnes de I'écran Equipes

Nom de Explication

colonne

Contacts Le nombre total de contacts que les membres de I'équipe ont

Traités (R) traités, incluant uniquement les contacts regus.

Moy Le temps moyen durant lequel des contacts ont été présentés aux

présentation membres de |'équipe.

Moy appel Le temps moyen que les membres de I'équipe ont passé a traiter un
appel.

Moy appel (F) Le temps moyen que les membres de I'équipe ont passé a traiter un
appel en file d'attente.

Moy appel (D) | Le temps moyen que les membres de I'équipe ont passé a traiter un
appel direct.

Durée moy Ml | Le temps moyen passé par les membres de I'équipe a traiter un
message instantané.

Moy courriel Le temps moyen que les membres de I'équipe ont passé a traiter un
courriel.

Moy post- Le temps moyen que les membres de I'équipe ont passé en état de

contact traitement post-contact.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Entétes de colonnes

Actions d’entétes de colonnes

Cliquez sur le bouton Actions a droite du nom de colonne comme présenté ci-dessous pour
ouvrir le menu des options.
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EQUIPES

Information < Utilisateurs < Contacts <

ID Nom Nom d'affichage Affectés Connectés En contact Pas préts Contacts traités Contacts traités (R)
Actions AlL(T) n 2 0 1 5 5

Sales Sales (2) 3 1 0 1 0 0

sauo(0) =

v
o Customer Service Customer Service (3) 3 0 0 0 0 0
H
5 Epingler colonne Ctrl+Alt+P >

Fixer la taille de cette colonne automatiquement Crl+Alt+Q

Fixer la taille de toutes les colonnes automatiquement Ctrl+Alt+A

Dimensionner colonnes pour cadrer avec Ctrl+Alt+F

Agrandir les groupes de colonnes Ctrl+Alt+E

Réduire les groupes de colonnes Ctrl+Alt+G

Effacer les filtres de cette colonne Ctrl+Alt+C

Effacer les filtres de toutes les colonnes Ctrl+Alt+X

Sauvegarder colonnes Ctrl+Alt+S

Restaurer colonnes Ctrl+Alt+R

Restaurer colonnes par défaut Ctrl+Alt+Z

Pagination Crl+Alts] >

Afficher barre latérale Ctrl+AltsT >

Dissimuler barre latérale Ctrl+Alt+T

Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes de I'écran.

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

Options du menu Entétes de colonnes

Option du menu Fonction

Epingler colonne | Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d’un coté de
I'écran.
Les options incluent:

= Epingler a gauche

= Epingler a droite

= Aucun épinglé

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

Fixer la taille de Fixe la taille de toutes les colonnes a la seule largeur nécessaire.
toutes les
colonnes
automatiquement
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Options du menu Entétes de colonnes

Option du menu

Fonction

Dimensionner les
colonnes pour
cadrer avec

Redimensionne toutes les colonnes a la seule largeur minimale.

Agrandir les
groupes de
colonnes

Affiche toutes les colonnes de chaque groupe.

Réduire les
groupes de
colonnes

Masque les colonnes pour afficher les noms des groupes.

Effacer les filtres
de cette colonne

Supprime tous les filtres ajoutés a la colonne sélectionnée.

Effacer les filtres
de toutes les
colonnes

Supprime tous les filtres de toutes les colonnes de I'écran.

Sauvegarder
colonnes

Sauvegarde les parametres de colonnes actuels.

Restaurer
colonnes

Revient a la version précédente des parametres de colonnes.

Restaurer
colonnes par
défaut

Réinitialise les paramétres de colonnes par défaut.

Pagination

Définit le nombre de lignes affichées dans I'écran.
v Auto
10
100
1000
Arrét
Auto acceptera autant de lignes possibles au moyen d'une barre

de défilement. Arrét pour mettre fin a la pagination et afficher
toutes les lignes dans la méme page.

Afficher barre
latérale

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

Dissimuler barre
latérale

Masque les options de la barre latérale incluant les paramétres
Filtres et Colonnes.
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Tri des entétes de colonnes

Sélectionnez le nom d'une colonne pour trier les lignes contenues dans |'écran selon la

colonne sélectionnée.

EQUIPES =l @ @6 =
oo Utiisats

Nom ptectis | € Cor Moy

) " E o 5 0003

B Soles @) : 1 o 1 o 0 oo

z [ cooreseie  Cusomerseniem 3 [} ] ] o 0 0000000 0004

EQUIPES = I|a|a 5|
Ut

Nom Nom daffichage Affectes noect Encontact | Pasprét ntacts traités | Contacts taités (R Mo

CisomerSenice CustomerSenice® 3 o 0 0 o as

saes Saes 2 ) 1 0 3 o000 o064

& A ' 0 B ao0ea0200 oo

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données disponibles

pour filtrer votre liste d'équipes.
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EQUIPES =|lIl|@l & ]

v | Recherche... Information < Utilisateurs < Contacts <

v Information Nom Nom d'affichage Affectés Connectes En contact Pas préts Contacts traités Contacts traités (R)

saULO|C)

> ID All AllL(1) " 2 0 1 5 5

> Nom Sales Sales (2) 3 1 0 1 0 0

...6
wln | =

Nom d'affichage Customer Service Customer Service (3) 3 o 0 0 0 0

g5

Utilisateurs

Affectés

Connectés

En contact

Pas préts

v Contacts

Contacts traités

Contacts traités (R)

Moy présentation

Moy appel

Moy appel (F)

Moy appel (D)

Durée moy MI - »

~ | Recherche...

| v Information
o
S/ v D
[y:]
v
Recherche...
v
g - .
= Selectmnnertous
=
[4+]
i

(V)1
(V]2
(V)3

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions de filtrage sélectionnées.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Groupes de lignes

1. Cliquez et faites glisser les colonnes en haut de la grille pour catégoriser et regrouper les
lignes dans la grille.
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MONITEUR < EQUIPES

&

: |

= [ = |
:

« mm

-\\
Saes

Custorer Servee

A oanEGTIN O ¢ =
N v @
&L I @ Asrunistrstaur nnw !

sy appel
nseoo
0000000
BO0D000

0000000

2. Cliquez et faites glisser la colonne En contact en haut de la grille.

EQUIPES

= Connectés

Information <

g D Nom
]
K
2
Sales
v
pul Customer Service
@

Nom d'affichage

All(1)

Sales (2)

Customer Service (3)

Utilisateurs <

Connectés

2

1

0

Affectés

3. Les lignes sont maintenant regroupées par En contact:

EQUIPES

=

i Connectés &

&'| Groupe

s

3 > 20
> 1

v

> oM

g

Information <

ID Nom

Nom d'affichage

Utilisateurs <

Connectés

Affectés En contact Pas préts

Remarque: Vous pouvez ajouter de multiples colonnes en haut de la grille pour créer des

groupes niches.
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Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne du tableau pour effectuer des taches
additionnelles, comme connecter un utilisateur ou basculer son état a Pas prét.

EQUIPES = I @@ ®
nformation < Utilisateurs < Contacts

g D Nom Nom d'affichage Connectés Affectés En contact Pas préts Contacts traités Contacts traités (R) Moy présentation Moy appe
% All All(1) 2 " 0 1 5 5 0.00:00:40.200 0.00:01:47
. Sales Sales (2) 1 3 0 1 0 0 0.00:00:00 0.00:00:00
g Customer Service Customer Service (3) - " - - - 0 0.00:00:00 0.00:00:00
3 Envoyer message textuel rapide a tous les utilisateurs affectés a 'équipe

Envoyer message textuel rapide aux utilisateurs connectés de I'équipe

Déconnecter tous les utilisateurs de cette équipe

Le tableau ci-dessous fournit de I'information sur les options du menu du clic droit de la
galerie Equipes.

Menu du clic droit de I'écran Equipes

Option du Fonction
menu

Envoyer Sélectionnez cette option pour utiliser la messagerie textuelle rapide et
message envoyer un message a tous les utilisateurs affectés a I'équipe sélectionnée.
textuel rapide
a tous les
utilisateurs
affectés a
I'équipe

Envoyer Sélectionnez cette option pour utiliser la messagerie textuelle rapide et
message envoyer un message a tous les utilisateurs affectés a I'équipe sélectionnée
textuel rapide | et connectés.

a tous les
utilisateurs
connectés de
I'équipe

Déconnecter | Sélectionnez cette option pour déconnecter tous les utilisateurs affectés a
tous les cette équipe.

utilisateurs de
cette équipe
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Cette rubrique a expliqué la galerie Equipes, les statistiques d’équipes et les options du
menu du clic droit. La rubrique suivante décrit comment faire un zoom avant sur les
statistiques pour des équipes individuelles.

Remarque: Les statistiques sont mises a jour en temps réel.

Ecran détaillé de la galerie Equipes

Pour trouver plus d'information sur une équipe:

1. Cliquez sur la ligne dans I'écran équipes.
2. L'écran détaillé de cette équipe d'affiche.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) =/ 1l|@la =
Information | Utilisateurs
Information < Utilisateurs < Propriété Valeur
g D Nom Nom d'affichage Connectés Affectés En cont g > AT
Sales Sales (2) 1 3 0 . Durée moyenne de présentation 0.00:00:40.200
Z" 3 Customer Service Customer Service (3) 0 3 0 Z Durée moyenne d'appel 0.00:01:47.750
El § Durée moyenne d'appel autre 0.00:00:00
Durée moyenne courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:25
Durée moyenne appel en file d'attente 0.00:00:55.500
Durée moyenne de Post contact 0.00:00:00
Nombre de contacts traités par les membres 5
Nombre de contacts traités par les membres (reg... 5
Nombre d'utilisateurs affectés mn
Nombre d'utilisateurs connectés 2
Nombre d'utilisateurs en état Pas Prét 1
Nombre d'utilisateurs en contact 0
»
Page 1 de

L'écran détaillé comprend les sections suivantes:

e Information
o Statistiques sommaires pour |'équipe.
e Utilisateurs
o Quels utilisateurs sont affectés a I'équipe.

Chaque section peut étre redimensionnée pour vous permettre de caser l'information que vous
désirez voir. Des barres de défilement sont disponibles lorsque l'information ne peut étre contenue
dans une section de I'écran (c. a d., qu'il y a trop d'information).
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EQUIPES EQUIPE - ALL (1) = /a8 a d
= Information | Utilisateurs
Information < Utilisateurs < Propriété Vel
g D Nom Nom d'affichage Affectés Connectés En cont g > A
% Al (1) 1 3 0 % v Statistiques
Sales Sales (2) 3 1 0 ~ Durée moyenne de présentafion 0.00:00:00
Z Customer Service Customer Service (3) 3 2 0 Zn Durée moyenne d'appel 0.00:00:00
8 orx %] puee moyenne d'appel autre 0.00:00:00
" Durée moyenne courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appel en file d'attente 0.00:00:00
Durée moyenne de Post contact 0.00:00:00
Nombre de contacts traités par les membres 0
Nombre de contacts traités par les membres (reg... 0
Nombre dutilisateurs affectés 1
Nombre dutilisateurs connectés 3
Nombre d'utilisateurs en état Pas Prét 2
, Nombre dutilisateurs en contact 0
Page 1 de

Une liste de toutes les équipes est affichée a gauche, ceci permet de facilement comparer les
équipes entre elles. Vous pouvez consulter I'écran détaillé pour les autres équipes, cliquez sur les
lignes de I'écran situé a gauche.

Onglet Information
Ceci représente la plus grande portion de I'écran détaillé des équipes.
Options de colonnes

L'écran détaillé pour les équipes procure toute I'information et les points de données pour
I'équipe sélectionnée. Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites
a cocher pour afficher ou masquer l'information.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) =1 B & ®
Information | Utilisateurs
Information < Utilisateurs < =1 Propriéte Valen
L} 110}
g D Nom Nom d'affichage Affectés Connectés I All (1)
3 3
§ - All All (1) 1 1 3 Statistiques
Sales Sales (2) 3 1 | burée moyenne de présentation 0.00:00:50
Z Customer Service Customer Service (3) 3 0 0 Z Durée moyenne d'appel 0.00:0007
8 & Durée moyenne d'appel autre 000:00:00
Durée moyenne courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appel en file d'attente 0.00:0007
Durée moyenne de Post contact 0.00:00:00
Nombre de contacts traités par les membres 1
Nombre de contacts traités par les membres (reg... 1
Nombre d'utilisateurs affectés 1
Nombre d'utilisateurs connectés 1
Nombre d'utilisateurs en état Pas Prét 0
Nombre d'utilisateurs en contact 0
»
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La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.

Colonnes de I'onglet Information des équipes

Nom de Explication

colonne

Type Type de données d'équipe. Les options incluent Information et
Statistiques.

Propriété Toutes les propriétés d'information et de statistiques pour les
équipes.

Valeur La valeur des propriétés de I'information et des statistiques pour
I'équipe sélectionnée.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une colonne dans la liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les options disponibles pour filtrer
votre liste de points de données.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) = 1|a|@ %
information Utilisateurs
Information < Utilisateurs < Recherche. Propriété Valeur

i i

g Nom Nom d'affichage Affectés Connectés Encont | &> Type Al (1)

% Al All (1) " 1 0 % N v Statistiques

Sales Sales (2) 3 1 [ - Durée moyenne de présentation 0.00:00:50

v 1> Vateur

g Customer Service Customer Service (3) 3 0 [ ; Durée moyenne d'appel 0.00:00:07

s Durée moyenne d'appel autre 0.00:00:00
Durée moyenne courriel 0.00:00:00
Durée moyenne des messages instantanés 0.00:00:00
Durée moyenne appel en file d'attente 0.00:00:07
Durée moyenne de Post contact 0.00:00:00
Nombre de contacts traités par les membres 1
Nombre de contacts traités par les membres (reg. 1
Nombre d'utilisateurs affectés n
Nombre d'utilisateurs connectés 1
Nombre d'utilisateurs en état Pas Prét 0
Nombre d'utilisateurs en contact 0

,
,
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Recherche...

o > ID

v Type

| Recherche...

sad|4 <

Sélectionner tous
Appel

MI

Appel automatique

Courriel

Réinitialiser filtre

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d'une propriété dans la
liste.

Onglet Utilisateurs

Dans cette section, cliquer sur 'onglet Equipes vous permet de voir tous les utilisateurs affectés a

I'équipe.
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EQUIPE - ALL (1) = Ij/ala ¥
Information | Utilisateurs
D Image Nom Etat Durée de I'état Type d'utilisateur Serveur de connexion
‘g Laura | Prét 0.00:46:54 Utilisateur ice A
% Lucas Déconnecté 3.01:10:44 Utilisateur
. Paula Déconnecté 19.22:06:29 Utilisateur
Z Francis Déconnecté 20.02:24:32 Utilisateur
g Sylvie Déconnecté 18.21:35:16 Chef d'équipe
Antonio Déconnecté 20.02:24:32 Chef d'équipe
Andrea Déconnecté 0.01:27:19 Superviseur
Marcel Déconnecté 20.02:24:32 Superviseur
Julie Déconnecté 14.00:16:18 Administrateur
Switch Ad... Déconnecté 20.02:24:32 Administrateur
Global Ad.. Déconnecté 2.17:33:29 Admin global
>
1a11de1

Options de colonnes

Cliquez sur I'entéte Colonnes a gauche de I'écran et utilisez les boites a cocher pour
afficher ou masquer l'information.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) =1 al@e8 =
Information | Utilisateurs
Information < Utilisateurs EIE D Nom frat
i i
7 D Nom 9 Affectés ef o Laura - e
g :
3 - All All (1) 1 1 0 3 Image Lucas Déconnecté
B - Ssles {2) 3 1 0 &)+ Nom Paula Déconnecte
¥ Erat
z [l cosomersenice Customer Senvice (3) 3 0 0 Francis Déconnecté
E Duree de Isat
£ Sylvie Deconnecte
Antonio Déconnecté

Serveur de connexion

Andrea Deconnects
Marcel Déconnecté
Julie Déconnecté
Switch Ad.. Deconnecte
Glabal Ad.. Deconnects
=] Groupes
i i f
b B

La galerie est rafraichie et présente les colonnes sélectionnées.

Le tableau ci-dessous explique les colonnes que vous pouvez afficher.
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Colonnes de I'onglet Affectations d’utilisateurs de I'équipe

Nom de Explication
colonne
ID L'ID de l'utilisateur comme il apparait dans le profil de I'utilisateur

dans iceAdministrator.

Image URL de I'image comme elle apparait dans le profil de I'utilisateur
dans iceAdministrator.

Nom Le nom de l'utilisateur comme il apparait dans le profil de
I'utilisateur dans iceAdministrator.

Etat L'état actuel de l'utilisateur.

Durée de I'état | Le temps passé par l'utilisateur dans I'état actuel.

Type Le role de l'utilisateur comme il apparait dans le profil de I'utilisateur
d’utilisateur dans iceAdministrator.

Par défaut, toutes les colonnes sont affichées dans |'écran.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’'une colonne dans la
liste.

Options de filtrage

Cliquez sur I'entéte Filtres a gauche de I'écran et utilisez les points de données
disponibles pour filtrer votre liste d'utilisateurs.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) =0 g|a x
Information
form ) te " D mage Ne Erat

i I

S 2

=) - All Al 1 1 03 “ Luess Deconnecte

- Sales Sales (2) 3 1 0 1003 Paula Deconnecté

v 7] > frat

2 - Custamer Service Customer Service (3) E a o - 1004 Francis Deéconnecté
H | > Durée de I'état

= g 101 Sytvie Deconnecte

Iope s irisatacy 2 Antonio Déconnecté

erveur de connexion Andrea Deéconnecté
Marcel Déconnecté
Julie Déconnecté
Switch Ad Déconnecté

Global Ad Déconnecté
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Recherche...
I
S > 1D
=]
3
3| > Nom
& | v Etat
o |Recherchem

Selectionner tous

Appel sortant

Application

Composition

Conférence

Connecté -

Réinitialiser filtre
> Durée de I'état

> Type d'utilisateur

> Serveur de connexion

La galerie est rafraichie selon les conditions des filtres sélectionnés.

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d‘une propriété dans la
liste.

Options du menu du clic droit

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne de I'écran pour effectuer des taches
additionnelles, comme connecter un utilisateur et modifier son état.

EQUIPES EQUIPE - ALL (1) = l/a@ %
= Information | Utilisateurs
Information < Utilisateurs < D Image Nom Etat Durée de | Type d'util. Serveur de.
‘g’ D Nom Nom d'affichage Affectés Connectés E ‘g 1 tanes - Dras 0.00:50:10 Utilisateur ice A
% a o " ; ME Envoyer message textuelapide | oL
Sales Sales (2) 3 1 o - Connecter 3 une fles) dattente | 192509.45  Utiisateur
Z Customer Service Customer Service (3) 3 0 0 Z oo Appeter utiisateur 20022748 Utilisateur
g 3 Ecoute discréte de 'utilisateur 18213832 Chef créqui.
Encadrer utilisateur 200227:48  Chef d'équi..
o Basculer a I'état Pas Prét — Superviseur
120 Prise d'appel de a FAP 20022748 Superviseur
rise de contact 14001938 Administra
= Se déconnecter dice T
@ Global Ad... Décon... 2.17:36:45 Admin glo...
»
a 11de
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Les options du menu qui vous sont disponibles varient selon que vous étes connecté ou
non et que I'utilisateur avec lequel vous désirez interagir est connecté ou non. Pour plus
d'information, reportez-vous au Chapitre 3: Options du menu du clic droit de I'écran
Utilisateurs a la page 73.




Chapitre 5: Page d'accueil

La page d'accueil est le plus haut niveau duquel vous pouvez voir 'information sur
votre centre de contact. Elle peut étre utilisée pour fournir un sommaire du centre
de contact ou une table des matieres pour avoir un acces rapide a l'information
dont vous avez fréquemment besoin.

S R S oo S B A I@ pmenun st gy

v < B =[1j@a 3

. FILESD'ATTENTE  Combiné s =1 al@ UTILISATEURS =i [al@&
° ot information

R 0 i

2 o " gl m m Dure

- pm i i em od

sour 00010 o [ o0 | 52

= Jour 00010 = 22

o oootc Eal 22

o oooto 22

P outicn [ o1 | 22

our on0ca Ea 22

s oooic0 Ea =2

o onton | o | 22

jour onoicn Ea 22

our oooic 101 22

sou e 22

sour o001 En a2

I French Cneve P four WS 00100 [ o1 | 22

[ oo | E

a2

m

7de

Tous les types d'utilisateurs ont accés a la page d'accueil. Pour plus d'information
sur les types d'utilisateurs, reportez-vous a Roles des utilisateurs et I'outil de
surveillance iceMonitor a la page 25.
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Configuration de la Page d’accueil

Cette rubrique procure de I'information sur la maniere de:

e Ajouter ou supprimer les écrans

e Verrouiller les écrans

e Configurer les colonnes des écrans

e Organiser la page d'accueil

e Sauvegarder et restaurer la mise en page de votre page d'accueil

Ajout et suppression d'écrans
L'information des utilisateurs, des files d'attente et des équipes se trouve dans des écrans

distincts. Utilisez les boutons suivants pour ajouter ou supprimer les écrans de votre page
d'accueil:

9] &=

FILES D'ATTENTE Il |@ &[5 UTILISATEURS I @|&@|/ EQUIPES I'a &8
ormation Information nformatio i
i i
o o N Nomabrege, | g 1D ma Nom o g atfchage
% ult Nare (50000 Disoan % Laurs A 1
il Name (50003 oiscan il o | Lucas. Seles (2
; Sales Voice Queue Siles ; Paula Custome Service 3] 3
% Tech Support Vaice Queue Techupp Bl o | Francis
Customer Service Yoce Quese Custserv [ 10r1 | User ) vser 1 018
Sales voice Frencn Queue Frssies [ 102 ] User2 User2 10
Techn Suppert Voice Freneh Quess Frienspp Tesm Lead 1 Team Les.
Customer Sece French Queve Fress Supensor 1 Supervise
B3 Aoministetor 1 Admiristy
[0 ] Syivie
[ 1102 | Antorio Antonio (
[ 1] Diane Diane
v 5 v

Vous pouvez modifier la mise en page de I'écran et ceci n'aura aucun effet sur I'information
affichée dans la page d'accueil.

L'écran est rempli horizontalement a partir du coin supérieur gauche. Les nouveaux
éléments sont placés apres les éléments existants.

Vous pouvez également basculer au mode plein écran dans la page d’accueil. Le mode plein
écran est recommandé pour les afficheurs muraux.
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Verrouillage des écrans

Utilisez I'icne de verrouillage pour verrouiller I'ordre des écrans dans la page d'accueil.

S'il est verrouillé, les vues demeurent dans I'ordre Files d'attente (gauche), Utilisateurs
(centre) et Equipes (droite).

S'il est déverrouillé, les vues s'affichent dans I'ordre dans lequel les écrans sont ajoutés.

Configuration des colonnes dans les écrans

Ajout de colonnes

1. Sélectionnez Colonnes du c6té gauche de I'écran.
2. Revoyez la liste des points de données et sélectionnez la boite a cocher pour ajouter la
colonne dans la page.

olaf[=[a][=]1]|a|a[d] =
FILES D'ATTENTE = Il 8 & UTILISATEURS =l & EQUIPES =l 8 &
™ (| Recherche. Information < == v () [Recherche Information < v Recherche. Information <
‘g () 1 Information = D Nom ‘g () Information D Image N¢ Irg v Information D Nom
2 D Default Name (500¢ | 2 & # 1 H (& # D Al
= tom oeattrame oo = Imae we=p ot Saes
v (&) s Nom abrégé de | v ) s Nom v (¥ #: Nom daffichage
4 &) # trat m Sales Voice Quewe | | Z (9 # Nom daffichage PE Utilisateurs Customer Service
& () # DMRcible Tech Support Voice | () = Type dutilisateur sl fre ® () 1t Affectés
() # DMR cible2 SUEl  Customer Service i () = Eat Us () i Connectés
() i Serveur Sales Voice French { () i Durée de retat Us () i En contact
v [ 1 Temps Techn Support Voic (¥) # Adresse voix Ter () Pas préts
(&) s Moy présentés Customer Service I () s Adresse MI o v Contacts
) s Moy traités () # Adresse courriel (&) # Contacts traités
Durée moy aban Email Queve () i Serveur de conne Ad () i Contacts traités (
©) = e Email French Queue () ¢ Attributions du's 1101 sy () Moy présentatior
2 10 oe st ” Training Queue [2) 1t bia cetane An ) i vdowisooat T
(= Groupes T o \G‘roupes ol = Groupes
IM French Queue 1202 Me
» » »
4de 14 g 1

Suppression de colonnes

1. Sélectionnez Colonnes du coté gauche de I'écran.
2. Revoyez la liste des points de données et désélectionnez la boite a cocher pour
supprimer la colonne de la page.

Réduction ou agrandissement des colonnes
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Utilisez les fleches a droite des noms de catégories pour dissimuler ou pour afficher des
colonnes dans une catégorie.

Information

s2UL0|0D)

<

g

S
| o
£ 8
S IS S

g

6101

6102

6103

a
8

6510

6910

FILES D'ATTENTE

Temps <
Moy présentés
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:07
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
0.00:00:00
0.00:10:57

0.00:00:00

a14de 14

e &8

Moy traités
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:07
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
0.00:00:00

0.00:10:57

0.00:00:00

UTILISATEURS

a
S

E

S
3

Information|

1002

1003

1072

1077

1078

1079

1102

1201

1202

I
Durée de I'état <
Total Prét
0.00:07:18
0.00:07:11
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
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:28:04

0.00:00:00

B @9

Total P
0.00:01:
0.00:01:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:00:
0.00:14:

0.00:00:

D a
EQUIPES
Information
i
IS
g
H

v

al[=]1]al@ ®
=[1|[a]a

P

Utilisateurs <

Affectés Connectés En contact

" 2 0

3 1 0

3 [ 0

Organisation de la Page d'accueil

Utilisez les boutons suivants pour organiser les écrans dans la page d'accueil :

Utilisez la vue horizontale pour afficher tous les écrans cOte a cote:

Information >

S

g
8

52UUD[0)

6001

sanily <

6002

P
g
8

6101

6102

6103

6510

3
8

2
8

00

6910

3
8

g

FILES D'ATTENTE

Temps <
Moy présentés
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:07
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
0.00:00:00
0.00:10:57

0.00:00:00

I'ea @9

Moy traités
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:00:07
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
0.00:00:00
0.00:10:57

0.00:00:00

UTILISATEURS

S| 3

B

3 2

B 2 S

sUUD[0)

sanily <

1001

1002

1003

1071

1077

1078

1079

1102

1201

I

F
Durée de I'état <
Total Prét
0.00:07:18
0.00:07:11
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
0.00:00:00
0.00:00:00
0.00:28:04

0.00:00:00

Total PY
0.00:01:
0.00:01:
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00:
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00;
0.00:00;
0.00:14;

0.00:00

EQUIPES

$2UUO[0)

IF)

III |

Information >

a4/ =1 @@ @ =
=/ l|@ &8

Utilisateurs <

Affectés Connectés En contact
1 2 0
3 1 0
3 0 0

Utilisez la vue verticale pour afficher tous les écrans un par-dessus l‘autre:
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d/ax|ad=1I|B @ EY
FILES D'ATTENTE  Serveursice: = Il @&
nformation < Temps <
i
o/ D Nom Nom abrégé de la file d'attente Etat DMR cible DMR cible2 Serveur Moy présentés Moy traités
g
3 N  oefeutt Name (s000) DI5000 Nuit 000045 00:01:00 Combiné 0,00:00:00 000:00:00 =
»
UTILISATEURS = Il @ &
nformation <
i
gl o Image Nom Nom d'affichage Type d'utilisateur Etat Durée de I'état Adresse voix Adresse M
g
E m Laura Laura (1001) Utilisateur . 0.17:55:58 L lk.com sipiL s
»
EQUIPES = I ala
nformation < Utilisateurs < Contacts
m
& D Nom Nom d'affichage Affectés Connectés En contact Pas préts Contacts traités Contacts traités (R)
o
: Al ALY i 3 0 1 0 0 -
»

Sauvegarde et restauration de la mise en page de la page d'accuell

Utilisez les boutons suivants pour sauvegarder et restaurer les configurations de votre Page
d'accueil.

B E® X

Sauvegarde des configurations de mise en page

Apres avoir configuré la page d ‘accueil, utilisez I'icbne de la disquette o pour sauvegarder
votre mise en page. Cette mise en page sera votre page d'accueil la prochaine fois que vous
ouvrirez iceMonitor.

Restauration des configurations de mise en page

Utilisez le bouton Restaurer si vous désirez restaurer une mise en page de votre Page
d'accueil sauvegardée précédemment.

Réinitialisation des configurations de mise en page

Utilisez le bouton Réinitialiser - si vous désirez réinitialiser votre page d‘accueil a la mise en
page par défaut de iceMonitor.

Bascule au mode plein écran




1 1 8 Manuel de I'utilisateur iceMonitor

Cette version de iceMonitor peut étre projetée sur un afficheur mural et surveillée

régulierement au cours de la journée. Utilisez le bouton Agrandir pour basculer au mode
plein écran.

Pour quitter le mode plein écran, sélectionnez la touche Echap. de votre clavier.

Pour plus d'information sur la maniére de gérer vos mises en page, s.v.p. reportez-vous a la
page 14.




Chapitre 6: Parametres

La derniére vue en galerie disponible est Parametres, accessible au moyen de
I'icobne Paramétres. Elle présente les paramétres configurables de votre outil

iceMonitor.
MOMNITEUR ] PARAMETRES
ol :

L'écran Parameétres fournit des options pour configurer I'affichage de iceMonitor.

Remarque: iceMonitor est rafraichi aprés que vous ayez modifié les parametres.
Lors de votre prochaine connexion, iceMonitor affichera toujours la nouvelle
configuration.

Par défaut, I'onglet Alertes est ouvert. Pour configurer une autre partie de
iceMonitor, cliquez sur I'onglet approprié.
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Les onglets et les éléments que vous pouvez configurer sous ceux-ci sont décrits

dans le tableau ci-dessous:

Parametres iceMonitor

Nom de Fonction
I'onglet
Alertes Configure les alertes qui peuvent étre envoyées par courriel,

apparaitre dans iceMonitor comme une remontée de fiche ou
affichées dans un canal de Microsoft Teams.

Files d’attente
dissimulées

Dissimule les files d'attente que vous n'avez pas besoin de voir ou
affiche les files d'attente dissimulées.

Utilisateurs
dissimulés

Dissimule les utilisateurs que vous n'avez pas besoin de voir ou
affiche les utilisateurs dissimulés.

Equipes
dissimulées

Dissimule les équipes que vous n'avez pas besoin de voir ou
affiche les équipes dissimulées.

Statistiques de
file d’'attente

Configure les noms des colonnes de statistiques et les parametres
des seuils pour les statistiques de file d'attente.

Statistiques Configure les noms des colonnes de statistiques et les parametres
d'utilisateurs des seuils pour les statistiques d'utilisateurs.

Statistiques Configure les noms des colonnes de statistiques et les parametres
d’'équipes des seuils pour les statistiques d'équipes.

Parameétres Configure les autres parametres d'affichage comme les étiquettes
d’affichage utilisées et les couleurs des seuils.
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Alertes

iceMonitor peut envoyer des alertes soit au fureteur iceMonitor ou a des adresses courriel lorsqu’un

certain seuil est atteint.

Remarque: Ces alertes s'appliquent a votre compte iceMonitor — les autres personnes ne recevront
pas les mémes alertes, vous pouvez les leur envoyer par courriel ou dans un canal de Microsoft

Teams.

Cliquez sur I'onglet Alertes pour ajouter une nouvelle alerte ou pour modifier une alerte existante.
Cet écran comprend un bouton Ajouter et un écran contenant toutes les alertes existantes.

Pour construire une nouvelle expression d'alerte, complétez les étapes suivantes;

1. Cliquez sur Ajouter.

Alertes  Files d'attente dissimulées ~ Utilisateurs dissimulés ~ Equipes dissimulées ~ Statistiques de file d'attente  Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe
Paramétres d'affichage

+ AJOUTER =@ &

Modifier D estactive Conditions Action Message Retirer

I
Vi 18 O File d'attente: Nombre de... ]

$UU0[0)

2. Le formulaire Nouvelle alerte se développe du c6té droit pour inclure plusieurs boites de texte,
menus a liste défilante, boutons radio et boutons d'options. Les champs et les boutons sont
inactifs jusqu'a ce que vous ayez ajouté une condition.

Alertes ~ Files d'attente dissimulées ~ Utilisateurs dissimulés ~ Equipes dissimulées ~ Statistiques de file d'attente ~ Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe
Paramétres d'affichage
=l /|8 &
Modifier D est active Conditio. Action Message Retirer NOUVELLE ALERTE
L}
s & 18 (] File d'att... @ Paramétre Comparateur Valeur Retirer
5
2
v Aucune ligne  afficher
20d
Activer alerte NON (@

CONDITION

(®) Filesd'attente () Utilisateurs () Equipes

Paramétre v

P
Camnars tanr < - e
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3. Une alerte de notification comprend 4 éléments configurables: Condition, Serveur, Notification
et Temps.

Les quatre éléments doivent étre complétés avant de pourvoir sauvegarder I'alerte.
Remarque:

e Par défaut, Activer alerte est activé.

Activer alerte

e Egalement n'oubliez pas de sauvegarder I'alerte avant de quitter cet onglet. Si vous quittez
cet onglet sans sauvegarder l'alerte, lorsque vous revenez a Ajouter nouvelle alerte,
I'information n'est plus disponible.

4. Sélectionnez le type de condition que vous désirez créer: Utilisateur, File d'attente ou Equipe.
Cliquez sur le bouton radio correspondant.

CONDITION
@ Files d'attente O Utilisateurs O Equipes
Paramétre Sélectionner. -

Comparateur Sélectionner.. -

Valeur

5. Sélectionnez le paramétre de la liste défilante Parametre. Elle contient les mémes options que
les options Trier par disponibles pour ce type de condition.

CONDITION

(®) Files d'attente

Paramétre

Comparateur

Valeur

(O utilisateurs () Equipes

ct ner -
ID de file d'attente
Nom de file d'attente
Etat
Nombre d'utilisateurs affectés
Plus ancien contact en file d'attente
Nombre d'utilisateurs connectés

Nombre d'utilisateurs en contact
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Pour de l'information sur les paramétres des utilisateurs, reportez-vous a Options de colonnes a
la page 62.

Une fois que vous avez sélectionné un parametre, la liste défilante Comparateur est disponible.
Les options disponibles dans la liste défilante Comparateur varient selon le parametre que vous
avez sélectionné. Pour les options disponibles pour chaque paramétre, reportez-vous a I’Annexe
B: Conditions pour les .

CONDITION

(® Filesdattente () Utilisateurs  (0) Equipes
Paramétre Nombre de contacts en file d'attente v

Comparateur Sélectionner. N

contient
Valeur
contient tout

Entrez une valeur pour la condition.

CONDITION

@ Files d'attente O Utilisateurs O Equipes
Paramétre Nombre de contacts en file d'attente -
Comparateur > -

Valeur 10

AJOUTER CONDITION

Vous pouvez entrer un texte alphanumérique ou sélectionner d'un menu défilant lorsque
disponible. Pour de I'information sur ce que vous pouvez entrer dans le champ Valeur pour les
différents parametres, reportez-vous a I’Annexe B: Conditions pour les a la page 149.
iceMonitor validera les statistiques a partir de la condition que vous avez définie ici.

Cliquez sur Ajouter condition pour ajouter la condition a la table des conditions.

Continuez jusqu'a ce que vous ayez toutes les conditions dont vous avez besoin pour votre
alerte. Lorsque vous avez terminé la création des conditions, passez a I'étape suivante.
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Remarque:
e Toutes les conditions incluses dans la liste doivent étre activées afin que I'alerte soit déclenchée.

e Lorsque vous créez une condition, la section Notification n'est plus inactive.

9. Pour supprimer une condition existante, mettez la condition en relief et cliquez sur I'icone de la

poubelle.

Modifier ID est active Conditions Action Message Retirer

/’ 18 D File d'attente: Nombre de...

Cette condition est supprimée de la table des conditions.

10. Sélectionnez un nom de serveur qui est associé a cette alerte.

SERVEUR

Serveur: Combiné -
Combiné
Tout serveur

ice A

11. Configurez la notification de I'alerte.

Sélectionnez soit Avisez-moi dans l'interface U, Envoi par courriel ou Webhook. Par défaut,

Avisez-moi dans l'interface U est sélectionné.
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NOTIFICATION

@ Avisez-moi dans |'interface U O Envoyer courriel O Webhook

Message

Avisez-moi dans l'interface U:

Lorsque cette option est sélectionnée, I'alerte apparait dans l'interface de iceMonitor et de
iceManager.

ACCUEL MONITEUR  JOURNAL  SONDAGE ~ RAPPORTS ~ADMINISTRATEUR CAMPAGNES  ICEBAR CONTACTS = DI @ LG RET v &
ACTIFS a0 Administrateur 00:00:09
MONITEUR < FILES D'ATTENTE Serveursice: = Combiné - =8 & kd
# Pagediacc
Information < Temps ¢ Contacts <
D Files d'attente W
5 o Nom Nomabrég... | Etat DMRcible | DMRciblez | Serveur Moyprés... | Moytaités | Durdemo.. | TAE Plusancie.. | Contacts.. | Abandons | Présents
a § Default Name (5. Df5000 Jour 00:0045 00:01:00 Combiné  00G0D00 0000000  00G0000 0000000 0000000 0 0 0
. EZ]  ocauname. o0 Jour 000045 000100 Combing 0000000  0000G0D  0OGOO00 0000000 0000000 0 0 0
= Sales Voice Que..  SalesVQ Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  00GOD00 0000016 0000000 0 0 0
«© e 8 Tech Support Vo...  TechSupp Jour 000045 000100 Combiné  00G0000 0000000 000000 0000000 0000000 0 0 0
CustomerSenic..  CustServ Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  0OGOCO0 0000000 0000000 0 0 0
Sales Voice Fren...  FrSales Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  00COD00 0000000 0000000 0 0 0
Techn Support . Frlchspp Jour 000045 000100 Combiné 0000000 0000000 0000000 0000000 0000000 0 0 0
Customer Senic...  FiCstsrv Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  0OGOG00 0000000 0000000 0 0 0
Email Queve £l Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  0OGOD00  00000SE 0000000 0 0 0
Email French Qu..  FrEmail Jour 00:0045 00:01:00 Combiné  00G0000 0000000 0000000 0000000 0000000 0 0 0
Taining Queve  Training Jour 00:0045 00:01:00 Combiné  00G0000 0000000 0000000 0000000 0000000 0 0 0
French Trsining .. Frlming Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  00GOO00 0000000 0000000 0 0 0
M Queve ™ Jour 000045 000100 Combiné 0000000  0000G00  00GOD00 0000046 0000000 0 0 0
IMFrench Queve M Jour 00:0045 00:01:00 Combiné  00G0000 0000000 0000000 0000000 0000000 0 0 0
‘ »
l s1ade s Page 1 de

ALERTES

M 04-2612:24

Le nombre de contacts dans la file d'attente est 1

FERMER

1. Tapez le message que vous désirez envoyer dans la boite de Message.
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2. Sélectionnez la variable appropriée qui représente la valeur que vous aimeriez afficher
lorsque l'alerte apparait. Le bouton Insérer valeur demeurera inactif jusqu’a ce que la liste
défilante soit ouverte et qu'une variable soit sélectionnée.

NOTIFICATION

@ Avisez-moi dans l'interface U O Envoyer courriel O Webhook

Message

Un exemple du message qui apparait avec l'alerte que nous avons configurée jusqu’a
maintenant pourrait ressembler a ce qui suit:

Message

Le nombre de contacts dans |a file d'attente est <@NumberContactsQueued@>

Nombre de contacts en file d'attente - INSERER VALEUR

Vous serez avisé lorsque le seuil aura été atteint.
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QUEUES  jeeServer::  Aggregate - I @ @ & USERS

<

sy

Envoi par courriel

1. Lorsque vous sélectionnez Envoyer courriel, la boite de texte du message et les boites de texte
des adresses sont disponibles.

NOTIFICATION
() Avisez-moi dans linterface U (@) Envoyer courriel () Webhook

Message

Adresse

2. Tapez le message que vous désirez envoyer dans la boite de texte du message.
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NOTIFICATION

(O Avisez-moi dans l'interface U (@) Envoyer courriel () Webhook

Message

Le nombre de contacts dans la file d'attente est <@NumberContactsQueued@>

Nombre de contacts en file d'attente - INSERER VALEUR

Adresse

Utilisez la liste défilante sous la boite de texte pour sélectionner la valeur a laquelle vous désirez
faire référence.

3. Entrez les adresses courriel auxquelles vous désirez envoyer l'alerte et cliquez sur Ajouter
adresse.

Adresse

superviseurs@computer-talk.com ’

Répétez jusqu'a ce que vous ayez entré toutes les adresses courriel dont vous avez besoin.

Remarque: Si vous tapez une adresse courriel invalide, iceMonitor affiche un message d’erreur.
Corrigez 'erreur et continuez a ajouter les adresses.

Adresse

superwsEurs@computer-talk‘.J | ®
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4. Pour supprimer des adresses courriel existantes de la liste, mettez I'adresse en relief et cliquez
sur Supprimer adresse.

Adresse

superviseurs@computer-talk.com RETIRER

Faire entendre Audio

Sélectionnez cette option pour configurer un message audio pour l'alerte.

Remarque: Les alertes audio ne sont disponibles que pour l'option “Avisez-moi dans l'interface
u”.

Faire entendre audio

@ Dans Monitor O Dans Manager

Lien audio:

Reépeter: 0 D Indéfiniment

Faire un pause
entre les
audios:

Le tableau ci-dessous explique les champs disponibles pour configurer un message audio pour

une alerte.
Options d’alertes audio
Champ Explication
Dans Monitor Sélectionnez cette option pour faire entendre une alerte audio

uniquement lorsque iceMonitor est ouvert.

Dans Manager Sélectionnez cette option pour faire entendre I'alerte audio
uniqguement lorsque iceManager est ouvert, a n‘importe quelle
page, incluant mais sans limite a iceMonitor.

Lien audio Entrez 'URL ou le nom du fichier audio.
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Options d’alertes audio

Champ Explication

Utilisez le bouton Faire entendre audio pour faire démarrer la
lecture du fichier audio.

Remarque:

e Les fichiers audios doivent étre placés sur le serveur afin de
pouvoir y accéder dans iceMonitor. Formats acceptés:
o url: [https://server.port]/assets/Audio/Alerts/

e Les formats acceptés:

e .0g9g
s .wav
e .mp3

e 3 fichiers audio sont accessibles par défaut. Pour utiliser un des
fichiers audios par défaut, entrez une des options suivantes
dans le champ Lien audio:

1. alertl.mp3
2. alert2.mp3
3. alert3.mp3
Répéter Entrez le nombre de fois que le fichier audio sera répété.

Sélectionnez la boite a cocher Indéfiniment pour faire entendre le
fichier audio continuellement.

Remarque: Une entrée valide inclut 0 a 2147483647

Pause entre les | Entrez le nombre de secondes entre les répétitions du fichier audio.
messages audio | Remarque: Une entrée valide inclut 0 & 2147483647

(s)

12. Dans cette section Temps, vous pouvez spécifier un intervalle entre les alertes et quand vous
désirez recevoir ces alertes.
Par défaut, le temps minimal entre les alertes est 1 minute (ou 60 secondes). Par défaut, “A
l'intérieur de cette période est désactivé.

Remarque: 60 secondes est le plus court intervalle de temps permis.
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TEMPS

Délai minimum entre les alertes 60

[[] AFintérieur de cette période de temps.

De A

Pour spécifier un délai a l'intérieur duquel vous désirez recevoir ces alertes, activez A l'intérieur
de cette période et cliquez sur I'icone de I'horloge.

TEMPS
Délai minimum entre les alertes 50
A l'intérieur de cette période de temps

De: A

<]

Lorsque vous cliquez sur l'icone de I'horloge, une liste défilante contenant les heures apparait.
Sélectionnez les De et A appropriés avant de continuer.

TEMPS

Délai minimum entre les alertes 60

Alintérieur de cette période de temps

De: A
[} o
N ~
(12]:[36]
v ~
Cancel Set

13. Cligquez sur Ajouter pour I'ajouter a la liste d'alertes.

Alertes | Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés ~ Equipes dissimulées | Statistiques de file d'attente  Statistiaues d'utilisateur  Statistiques d'équipe  Paramétres d'affichage

+ AJOUTER - e a

>
A Y
< ]I
a8 i

o < | sowno:

Vous pouvez ajuster la taille des colonnes en glissant les bordures.

14. Pour supprimer une alerte, mettez I'alerte en relief dans la liste et cliquez sur I'icone de la
poubelle.
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Remarque:

e iceMonitor valide les conditions de haut en bas de la liste, alors ajoutez les conditions dans un
ordre logique. Toutes les conditions doivent étre présentes pour qu’une alerte soit envoyée.
e |l est recommandé de ne pas mettre trop de conditions pour une alerte — vous pouvez toujours

créer une nouvelle alerte pour les différents seuils.
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Utilisateurs/Files d’attente/Equipes dissimulés

Les onglets Utilisateurs dissimulés, Files d'attente dissimulées et Equipes dissimulées vous
permettent de masquer les lignes que vous n'avez pas besoin de voir ou d‘afficher les lignes que
vous désirez voir dans les écrans respectifs. Vous pouvez également modifier I'affichage pour faire
en sorte que les utilisateurs, les équipes et/ou les files d'attente qui vous sont attribués soient
affichés.

L'écran détaillé comprend un bouton Trier par, des fleches, une sélection de plage et deux colonnes.
Cet écran est le méme pour les trois onglets, alors ce sujet est couvert dans une seule rubrique.

CONTACTS ol
e CF

moz0n

MONITEUR < | PARAMETRES

# : Alertes  Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés  Equipes dissimulées  Statistiques detiled'attente | Statistiques dutilisateur  Statistiques d'équipe  Paramétres of atfichage
TR PAR NOM et B

[ 5000 Defaut Name (ston)
sn00)

of Paramétres [ 5000+ Default N
O 6001 - sales vieice Queue
[ 8002 -Tech Support Voice Queue
O 6101 - sales
[0 ©102-Techn Suppert Valce French Queue

[ 6103 - Customer Service French Queve

ch Queve

[ 6500~ trmail Queue
[ 6510+ Emal French Quene
[0 ©900-Tralning Queue

[ &910- French Training Queue

AFFICHER TOUTES LES FILES D'ATTENTE | AFFICHER LES FILES DYATTENTE QUIME SONT ATTRIBUEES
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Pour dissimuler un utilisateur/une file d'attente/une équipe :

1. Trouvez 'utilisateur/la file d'attente/l'équipe que vous désirez dissimuler dans la
colonne de gauche, a l'aide de la barre de défilement ou de la barre de recherche.

2. Mettez la ligne en relief et cliquez sur le bouton Dissimuler.

Pour déplacer plus d'une ligne, sélectionnez plusieurs boites a cocher avant de cliquer
sur le bouton >>.

3. Laligne apparait dans la colonne de droite.

¢ PARAMETRES

Pra— A il aients gl Uilsseurs dasimuts Caies sosimultes | Siststiave o [ fatenis | S iouss duibateu Sttt Senive | Pareréurs dellihage

ooooooooooo

A mesure que vous ajoutez des lignes dans la liste d'éléments dissimulés, une barre de
défilement apparait pour vous permettre de naviguer dans la liste.

Pour afficher un utilisateur/une file d'attente/une équipe:

1. Trouvez I'utilisateur/la file d'attente/l'équipe que vous désirez faire apparaitre dans la
colonne de droite a l'aide de la barre de défilement.

2. Sélectionnez la boite a cocher pres de la ligne et cliquez sur le bouton <<.
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Paramétres d'affichage

TRIER PAR NAME

6002 - Tech Support Voice Queue

Visible

6003 - Customer Service Voice Queue
6101 - Sales Voice French Queue
6102 - Techn Support Voice French Queue
6103 - Customer Service French Queue
6500 - Email Queue

6510 - Email French Queue
6900 - Training Queue

6910 - French Training Queue

00000000 oo

7000 - IM Queue

Alertes  Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés Statistiques de file d'attente  Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe

b

Débuter Terminer

Dissimulé

[0 5000 - Default Name (5000)
[ 6000 - Default Name (6000)

6001 - Sales Voice Queue

Pour déplacer plus d'une ligne, sélectionnez plusieurs boites a cocher avant de cliquer

sur le bouton <<.

3. Laligne apparait dans la colonne de gauche.

Paramétres d'affichage

TRIER PAR NAME

6001 - Sales Voice Queue

Visible

6002 - Tech Support Voice Queue

6003 - Customer Service Voice Queue
6101 - Sales Voice French Queue

6102 - Techn Support Voice French Queue
6103 - Customer Service French Queue
6500 - Email Queue

6510 - Email French Queue

6900 - Training Queue

Oooooooobooo

6910 - French Training Queue

Alertes  Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés

Statistiques de file d'attente  Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe

Dissimulé

[J 5000 - Default Name (5000)
[J 6000 - Default Name (6000)

A mesure que vous ajoutez des lignes dans la liste Visible, une barre de défilement

apparait pour vous permettre de naviguer dans la liste.

135




136

Manuel de l'utilisateur iceMonitor

Boutons de filtres

Les boutons de filtres dans la partie inférieure des pages Files d'attente dissimulées,

Utilisateurs dissimulés et Equipes dissimulées vous permettent de filtrer vos listes de files

d'attente, d'utilisateurs et d'équipes.

Le tableau ci-dessous donne un apercu des différentes options de filtres disponibles dans

chaque page.

Filtre Description
Files d'attente dissimulées
Afficher toutes Sélectionnez cette option pour afficher toutes les files

les files d’attente

d'attente.

Afficher les files
d’attente qui me
sont attribuées

Sélectionnez cette option pour n‘afficher que les files
d'attente qui vous sont attribuées.

Utilisateurs dissimulés

Afficher tous les
utilisateurs

Sélectionnez cette option pour afficher tous les utilisateurs.

Afficher les
utilisateurs des
files d'attente qui
me sont
attribuées

Sélectionnez cette option pour n'afficher que les utilisateurs
qui partagent au moins une attribution de file d'attente avec
VOous.

Afficher les

utilisateurs des
équipes qui me
sont attribuées

Sélectionnez cette option pour afficher les utilisateurs qui
partagent au moins une attribution d'équipe avec vous.

Afficher les
utilisateurs des
files
d’attente/équipes
qui me sont
attribuées

Sélectionnez cette option pour afficher les utilisateurs qui
partagent soit une attribution de file d'attente ou une
attribution d'équipe avec vous.

Equipes dissimulées
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Afficher toutes Sélectionnez cette option pour afficher toutes les équipes.
les équipes

Afficher les Sélectionnez cette option pour n'afficher que les équipes qui
équipes qui me vous sont attribuées.
sont attribuées

Statistiques d'utilisateur / Statistiques de file d’'attente /
Statistiques d’'équipe

Les onglets Statistiques d'utilisateur, Statistiques de file d'attente et Statistiques d'équipe vous
permettent de modifier les noms de colonnes et les seuils pour chacune des statistiques.

L'écran détaillé est un tableau. Cet écran est identique pour les trois onglets, alors ce sujet est
couvert dans une seule rubrique.

L'onglet Statistiques d'utilisateur contient un tableau de huit colonnes;

e Nom

o Etiquette courte

e Valeur relative

e  Préférer valeurs élevées

e Afficher seuil d’'avertissement
e Afficher seuil critique

e Seuil d'avertissement

e Seuil critique

Alertes  Files d'attente dissimulées ~ Utilisateurs dissimulés ~ Equipes dissimulées  Statistiques de file d'attente | Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe
Paramétres d'affichage
Nom Etiquette courte Valeur relative Préférer valeurs élev. Afficher seuil d'avert. Afficher seuil critique | Seuil d'avertissement | Seuil critique
‘g Durée totale de cont..  Durée de contact 0 O 70% 85%
% Total de contacts Total des contacts 0 O 70% 85%
" Total de contacts recus  Total de contactsrecus 0 O 70% 25%
Z Durée totale appels ... Durée d'appel (F) 0 O 70% 25%
5 buretotale appels .. Durée d'appel (D) 0 O 70% 85%
Durée totale de courr..  Durée de courriel 0 O 70% 85%
Durée totale de la m... Durée de MI 0 O 70% 25%
Total présentation Présentation 0 O 70% 25%
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Pour trier le tableau par entéte de colonne, cliquez sur I'entéte de la colonne. Une fleche apparait
pres du nom de I'entéte. Une fléche pointant vers le haut indique I'ordre ascendant et une fleche
pointant vers le bas indique I'ordre descendant.
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Nom

Tous les parametres Trier par pour cette vue en galerie particuliere sont énumérés ici.

Valeur relative

Ce parametre est utilisé pour configurer les seuils:

Pour modifier le champ Valeur relative, double-cliquez sur le champ.

Alertes  Files d'attente dissimulées  Utilisateurs dissimulés ~ Equipes dissimulées  Statistiques de file d'attente

Paramétres d'affichage

Nom Etiquette courte

Nombre d'utilisateur. Affectés 0
Nombre de contacts...  Contacts en file d'atte... |10 S
Plus ancien contact e. Plus ancien en file d'a,

Nombre d'utiisateur. Connectés

sanily < uuojo)

Nombre d'utiisateur. En contact

Nombre d'utilisateur. Pas préts
Nombre de contacts Présentés

Nombre de contacts Abandons

oooooocoooolz
[CH<H<H<M<N<H<H<N<u}

0
0
0
Nombre d'utiisateur. Préts 0
0
0
0
0

Pourcentage de cont.. % abandons

Remarque: iceMonitor recueille les données avant d'étre réinitialisé a la fin de chaque
journée. L'heure de la réinitialisation peut étre configurée dans iceAdministrator. Lorsque les
données ont été réinitialisées, elles ne font plus partie des calculs des statistiques affichées
dans les écrans.

Préférer valeurs élevées

Sélectionner la boite a cocher dans la colonne Préférer valeurs élevées pour indiquer que les
valeurs élevées sont préférables aux basses valeurs pour cette statistique. Par défaut,
Préférer valeurs élevées est désactivé. (c. a d. que les boites a cocher sont décochées).
Lorsque Préférer valeurs élevées est activé, le Seuil de couleur s'ajuste en conséquence.

Exemple: Pour un superviseur du Service d'assistance, un grand nombre d'utilisateurs en
contact indique que les choses fonctionnent selon les attentes mais un grand nombre
d'appels abandonnés indique qu’une intervention est nécessaire. Dans ce cas, des valeurs
élevées pour une statistique est une bonne nouvelle, mais des valeurs élevées pour une
autre montre que quelque chose ne va pas.
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Pour vous assurer que iceMonitor reflete ceci, activez la boite a cocher Préférer des valeurs
élevées pour la statistique Nombre d'utilisateurs en contact. Assurez-vous que la boite a
cocher Préférer valeurs élevées demeure décochée pour Nombre d'appels abandonnés. Ceci
assure que le seuil de couleur s'ajuste en conséquence.

Pour plus d'information sur le paramétre Seuil de couleur, reportez-vous a la page 140.

Seuils: Seuil d'avertissement, Seuil critique et Seuil de couleur

Pour ajouter des seuils pour une statistique, sélectionnez la boite a cocher sous Afficher
seuil d'avertissement et Afficher seuil critique. Pour configurer les seuils pour chaque
statistique, modifiez les colonnes Seuil d'avertissement et Seuil critique.

Statistiques de file d'attente = Statistiques d'utilisateur ~ Statistiques d'équipe
Afficher seuil d'avertissement Afficher seuil critique Seuil d'avertissement Seuil critique
(| (| -N/D- -N/D-
70% 85%
70% 85%
70% 85%

70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
O O N/D- N/D-
O O -N/D- -N/D-
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
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Pour modifier les seuils, double cliquez sur le champ situé sous Seuil d'avertissement et
Seuil critique.

Afficher seuil d'avertissement Afficher seuil critique Seuil d'avertissement Seuil critique

O O -N/D- -N/D-

70% 85%

70% 85%

70% ‘ssl—:
70% e
70% 85%

70% 85%

70% 85%

0% 85%

Pour désactiver le seuil, désélectionnez les boites a cocher sous les colonnes Afficher seuil
d'avertissement et Afficher seuil critique.

lev... | Afficher seuil d'avert... Afficher seuil critique Seuil d'avertissement Seuil critique
O O -N/D- -N/D-
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
70% 85%
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Parametres d’affichage

L'onglet Parameétres d'affichage pour les utilisateurs les superviseurs, les chefs d'équipe et les

administrateurs comprend les options suivantes:

1. Parametres d'information sur l'utilisateur
2. Parameétres de couleur des seuils

e o
MONITEUR ¢ PARAMETRES

o P o1& s o b mudifcation da mutil ool (.)

Le tableau ci-dessous décrit les options que vous pouvez modifier:
Nom du Description
champ/Liste
défilante
Etat de Sélectionnez une option de la liste défilante pour afficher
I'utilisateur I'état de l'utilisateur dans les I'écran Utilisateurs. Les options

incluent:

1. Format texte

Etat

Déconnecté

2. lcédne uniquement
Etat

3. lcone et texte
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Etat
Déconnecté
B Prét

Pas prét

Afficher motifs
Pas prét

Sélectionnez cette boite a cocher pour afficher le motif Pas
prét spécifique que les agents ont sélectionné.

Etat

Déjeuner

Réinitialiser la
durée de Pas
prét lors de la
modification du
motif

Redémarre le compteur Pas prét lorsqu‘un utilisateur modifie
son code de motif Pas prét. Ceci est utilisé pour représenter
le temps passé dans chacun des motifs Pas prét.

Utilisateur en
appel

Sélectionnez une option de la liste défilante pour afficher les
détails de file d'attente pour I'appel que I'utilisateur traite
présentement. Les options incluent:

1. Afficher nom de la file d'attente

2. Afficher nom abrégé de la file d'attente

3. Afficher ID de la file d'attente

Couleurs des
seuils

Configurez les couleurs des seuils pour toutes les statistiques.
Pour ce faire:
1. Sélectionnez Critique, Avertissement ou Ok.

Avertissement

0

I

2. Sélectionnez une couleur pour le seuil et cliquez sur
OK.
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'

Avertissement.

(R d—
Ok

#2c0000




ice

Annexe A: Icones d’état d’'utilisateur

Etats d'utilisateur

Icone Description

Déconnecté — l'utilisateur est déconnecté.

Connecté - l'utilisateur est connecté.

Prét - l'utilisateur est dans I'état Prét, indiquant qu'il ou elle est
disponible pour traiter des appels entrants.

Pas prét - l'utilisateur est dans I'état Pas prét, indiquant qu'il ou elle
est indisponible pour traiter des appels entrants.

H B [<D|P

Le motif Pas prét de I'utilisateur s'affiche sous l'information de
l'utilisateur.

Si aucun motif n'est affiché, ceci veut dire que l'utilisateur a été placé en
état Pas prét aprés avoir manqué un appel.

Remarque: Un utilisateur pour lequel on active la fonction de classe de
service Désactiver Pas prét automatique demeure dans I'état Prét apres
un appel manqué. Cette fonction de classe de service est habituellement
désactivée.
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Etats d'utilisateur

Icone

Description

Post-contact — Cet icOne est affiché lorsque la fonction de classe de
service qui permet a l'utilisateur d'étre placé en état Post-contact aprés
chaque appel en file d'attente est active. L'utilisateur demeure en état
Post-contact jusqu'a ce qu'il (elle) se place de nouveau en état Prét.

Prise d'appel de la FAP — ['utilisateur utilise la fonction Prise d'appel de la
FAP de iceBar pour prendre un appel d’'une file d'attente personnelle
(FAP).

Prise d'appel en garde — |'utilisateur utilise la fonction Prise d'appel en
garde de iceBar pour prendre un appel qui a été mis en garde par un
autre utilisateur de iceBar.

Prise d’'appel sonnerie - l'utilisateur utilise la fonction Prise d'appel
sonnerie de iceBar pour prendre un appel qui sonne a un autre poste de
travail iceBar.

Prise d'appel DAA - I'utilisateur utilise la fonction Prise d'appel DAA de
iceBar pour récupérer un appel qui attend dans une file d'attente dont il
ne prend pas normalement les appels.

u ﬂgﬂﬂ ﬂw) ﬂj ﬂj

Contact en cours de présentation — un contact est couramment présenté
au poste de travail de I'utilisateur. Selon la configuration de ice, ceci
peut signifier que le téléphone de I'utilisateur sonne ou que l'utilisateur
entend un bip dans son casque téléphonique.

; ooo
0oo
ooo

Etablissement d'appel - I'utilisateur établit présentement un appel.

é)

Appel en cours — un appel entrant ou sortant est en cours au poste de
I'utilisateur. Ce symbole apparait seulement si vous avez ouvert
iceMonitor apres que 'utilisateur ait lancé ou regu un appel.

(; N4
)

Appel interne en cours — I'utilisateur est en communication avec un
autre utilisateur.

Appel direct en cours — l'utilisateur traite présentement un appel qui lui
a été acheminé directement, sans passer par une file d'attente.

G

Appel externe en cours — Un appel externe est en cours au poste de
I'utilisateur.
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Etats d'utilisateur

Icone

Description

Appel de file d'attente en cours — I'utilisateur traite présentement un
appel en provenance d’une file d'attente.

Permutation d’appel en file d'attente personnelle — L'utilisateur bascule
d'un appel en cours a un appel qui attend dans sa file d'attente
personnelle (FAP).

Mode courriel - I'utilisateur est en mode Courriel. Un utilisateur est
placé en mode Courriel lorsqu'il reoit un courriel par I'entremise de
I'application ice.

Mode MI - I'utilisateur traite un message instantané en provenance de
la file d'attente.

Mode clavardage web - I'utilisateur traite un clavardage web en file
d'attente.

Consultation — I'utilisateur effectue présentement une consultation. La
consultation permet a I'utilisateur de mettre I'appelant en attente
pendant qu'il établit une communication avec un tiers. Pour établir une
consultation, on appuie sur le bouton Consultation ou Conférence dans
iceBar.

=

Conférence en cours — |'utilisateur participe a une conférence
téléphonique. La conférence téléphonique permet a I'utilisateur de
s'entretenir avec un appelant et un autre correspondant. Pour établir
une conférence, on appuie sur le bouton Conférence dans iceBar.

Transfert en cours — L'utilisateur transfére présentement un appel. Pour
effectuer un transfert, on appuie sur le bouton Transfert dans iceBar.

Appel en garde — I'utilisateur a mis un appelant en garde.

El=| d

Utilisateur mis en attente — l'utilisateur est actuellement en attente. Ce
symbole est affiché parce que l'utilisateur a été mis en attente durant un
appel d'utilisateur a utilisateur.

g

Réacheminement d'appel — I'appel de I'utilisateur est réacheminé. Par
exemple, I'appel de I'utilisateur est réacheminé lorsqu’il appelle un autre
utilisateur et son appel est transféré a la messagerie vocale.

Ecoute discréte — I'utilisateur fait de I'écoute discréte.
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Etats d'utilisateur

Icone

Description

En file d'attente personnelle — I'utilisateur est en attente dans la file
d'attente personnelle (FAP) d'un autre utilisateur.

A

Réception de tonalité saccadée — aussi, signal tous circuits occupés.
L'utilisateur a obtenu un signal d'occupation réseau parce qu'il a
composé un numéro invalide pour effectuer un appel sortant ou par
suite d'un autre type d'erreur de I'utilisateur.

Etat inconnu — le systéme ice a peut-étre un probléme de
communication.

Dans l'application - l'utilisateur a appelé un numéro d'appel (NA) de
I'application. Un numeéro d'appel de I'application est un numéro de
quatre chiffres qui remplit la fonction de point d'acces a une zone
spécifique de I'application. Par exemple, chaque numéro de file d'attente
est un numéro d'application qui permet a |'utilisateur d’acheminer des
appels a la file d'attente ou de transférer des appels a la file d'attente.

Lance un appel

D62 gk~

Ecoute un fichier audio




This message is classified as Confidential.

Annexe B: Conditions pour les alertes

Pour vous assurer de recevoir I'information dont vous avez besoin, iceMonitor
fournit plusieurs paramétres, ce qui vous permet de spécifier le type d'alerte que
vous désirez recevoir.

Notez les définitions des symboles et des mots qui suivent:

e # n'égale pas

égal a

[ ]
\4

plus grand que

[}
v

égal a ou plus grand que

e < plus petit que

e < égal a ou plus petit que

e Chaine: séquence de chiffres, de caracteres et de symboles tels que @
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Le tableau ci-dessous présente les parametres, les comparateurs disponibles et les

valeurs a entrer.

Conditions d’utilisateur

effectués

P st Comparateurs Valeur a entrer
L=y disponibles
Domaine 2, = Numérique
. _ Chaine
Adresse courriel 7=
ID 2, = Numérique
_ Chaine
Adresse MI 7=
Nom 2, = Chaine
. = Alphanumérique
Type d'utilisateur 7= P 4
Etat Sélection a partir d'une
= liste défilante
Adresse Voix 2, = Alphanumérique
Appels en file d’attente S > < < = # Numérique
recus répondus
Moyenne présentation | > 2 <, S = 7 Numérique
Moyenne présentation > >, <, £, =, # Numérique
direct
Moyenne présentation > 2, <, £, =, # Numérique
de la file d’attente
Durée moyenne d’appel | > 2/ </ < = # Numérique
Durée moyenne d‘appel | >, >, <, <, =, # Numérique
direct
D“re‘? |Inoyenne de > 2,<, £, =5, # Numérique
courrie
Durée moyennede Ml | > 2, <, =, = 7 Numérique
Durée moyenne appels | >, >, <, <, =, # Numérique
de la file d’attente
Moyenne post-contact | > 2/ </ S = 7 Numérique
Transferts d’appel > 2,<, £, =5, # Numérique
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Conditions d’utilisateur

P st Comparateurs Valeur a entrer

L=y disponibles
Appels de la file >,2,%, 5,5 ¢# Numérique
d’attente
Appels traités >2% 557 Numérique
Appels directs recus >0 20 < 5= F Numérique
Appels directs > 2, %, %, =, # Numérique
transférés recus
Transfe!'ts de courriel >, 2,<, £,=5,# Numérique
effectués
Courriels recus 020 % 5 =7 Numérique
Appels externes faits >0 20 < 5= F Numérique
MI requs >2% 557 Numérique
Appels internes faits >0 20 < 5= F Numérique
Total présentation 020 % 5= F Numérique
Total présentation >, 2,%, £, = # Numérique
appel direct
Total présentation > < <= 2

- >’ -1 I -1 :l Ari

appel de la file Numerique
d’attente
Durée totale appel > 2, <, <, =, # Numérique
direct
Durée totale appel dela | >, >, <, <, =, # Numérique
file d’attente
Durée totale de contact | > 2/ </ =, = 7 Numérique
Total de contacts >2% 557 Numérique
Durée totale de courriel | > 2/ </ =, = # Numérique
Durée totale de M 020 % 5 =7 Numérique
Durée totale Pas prét >0 20 < 5= F Numérique
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Conditions d’utilisateur

o . Comparateurs Valeur a entrer
arametre disponibles

Durée totale Prét 02 % 5 =7 Numérique

Durée totale post- >, 2,%, £, = # Numérique

contact

Courriels directs > 2, <, £, = # Numérique

transférés

Courriels de la file > 2,<, £, = # Numérique

d’attente transférés

Appels en file d’'attente | > > <, < = # Numérique

transférés recus

Conditions de file d’attente

Parameétre

Comparateurs
disponibles

Valeur a entrer

> < = .
ID de file d’attente 702 S S S Numérique
Nom de file d’attente = Chaine
# = Sélection & partir d'une

Etat

liste défilante

Délai moyen de
réponse cible

Numérique

Délai moyen de
réponse cible 2

Numérique

Temps moyen
d’attente abandonnés

Numérique

Durée moyenne des
contacts en file
d'attente traités

Numérique

Durée moyenne de
présentation des
contacts en file
d’attente

Numérique

Temps d’attente
estimatif

Numérique
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Conditions de file d’attente

\ Comparateurs Valeur a entrer
Parameétre . .
disponibles
H R >, Zl <, Sl = # ;.
Niveau de service Numérique
. . > 2,<, £,=, % L.
Niveau de service 2 Numérique
g > 2, <, £, =, # L.
Plus ancien contact en Numérique
file d'attente
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts Numérique
abandonnés
>l Zl <l Sl = # At
Nombre de contacts Numérique
traités dans une autre
file d'attente
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts Numérique
traités
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts Numérique
traités avant le DMRC
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts Numérique
traités avant le DMRC2
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts Numérique
présentés
>l Zl <l Sl :I ¢ Lo
Nombre de contacts en Numérique
file d'attente
. _gele >,Z,<, SI:I¢ L.
Nombre d'utilisateurs Numérique
affectés
. gele >,Z,<, SI:I¢ L.
Nombre dutilisateurs Numeérique
connectés
’ HH >I 2l <I Sl :I ;é Avt
Nombre dutilisateurs Numérique
en état Pas prét
’ HH >I 2l <I Sl :I ;t Avt
Nombre dutilisateurs Numérique
en contact
’ HH >I 2l <I Sl :I ;t Avt
Nombre dutilisateurs Numérique
en état Prét
>I 2l <I Sl :I ;t Lo
Pourcentage de Numérique
contacts abandonnés
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Conditions de file d’attente

Parameétre

Comparateurs
disponibles

Valeur a entrer

Pourcentage de
contacts traités dans
une autre file d'attente

> 2, <, £, =, #

= =7

Numérique

Pourcentage de
contacts traités dans
cette file d'attente

Numérique

Courts abandonnés

Numérique

Conditions d’équipe

Comparateurs disponibles

Valeur a entrer

Parameétre

ID d'équipe >, 2, <, £,=, # Numérique
Nom d’équipe s s Chaine
Durée moyenne de P2 &5 F Numeérique
présentation

Durée moyenne P12 &S F Numérique
d’appel

Durée moyenne P12 &S F Numérique
d’'appel autre

Durée moyenne P2 &5 F Numérique
courriel

Durée moyenne MI TiES S S Numérique
Durée moyenne appel P2 &5 F Numérique
en file d'attente

Moyenne post- P2 &5 F Numérique
contact

Nombre de contacts P2 &5 F Numérique
traités par les

membres

Nombre d'utilisateurs | ' =" < = = 7 Numérique
affectés

Nombre d'utilisateurs | ~* = < = = 7 Numérique

connectés
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Conditions d’équipe

Parameétre

Comparateurs disponibles

Valeur a entrer

Nombre dutilisateurs T Numérique
en état Pas prét

HH >I Zl <I Sl :I L
Nombre dutilisateurs * Numérique

en contact

Conditions de contact

& Comparateurs Valeur a entrer
Parametre ) 5
disponibles

> < = Art
ID de groupe de >02, % 5,57 Numérique
contact
Nom de groupe de 0= Alphanumerique
contact

> < = s .
ID de contact 21205 5 =7 Numérique

> < = Ari
Heure fin >2, % 5,5 # Numérique

# = Sélection a partir d'une liste
Type de contact ! 1€
7P défilante

Adresse de 7= Alphanumérique
I'expéditeur
Nom de I'expéditeur 7= Alphanumérique
Adresse du 7 = Alphanumérique
destinataire

> < = Y
Heure début >i2< S = Numérique
Etat % = Seflgctlon a partir d'une liste

défilante

Données d'utilisateur | ~' ~ Alphanumeérique
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Index

A 1

Afficher Files d’attente, Utilisateurs et
Equipes, 17

Ajout et suppression d'écrans, 114

Alertes, 122

- c 1

centres de contact, 1
Colonnes de la galerie Files d’attente, 31

e 1

Ecran Paramétres, 16
Equipes, 15
Ecran détaillé, 105
Groupes de lignes, 102
menu du clic droit, 104
Onglet Information, 106
Onglet Utilisateurs, 108
Etats d'utilisateur, 143

I E—

Files d'attente
Affectations, 53
Ecran détaillé, 43
Groupes de lignes, 39
Onglet Information, 45
Options du menu du clic droit, 56

¢

Galerie, 24

I

La barre d'outils, 17, 29
La barre d'outils de la galerie Equipes, 95

La barre de menu, 13

La galerie Equipes, 93

La galerie Files d'attente, 27
La galerie Utilisateurs, 57

o 1

Options d'affichage, 17
Options du menu du clic droit, 24

I

Page d'accueil, 14

Parametres
Statistiques d’équipes, 135
Statistiques de file d’'attente, 135
Statistiques d'utilisateur, 135
Valeur relative, 137

Paramétres d'affichage, 140

Pour afficher un utilisateur/une file
d‘attente/une équipe, 134

Pour dissimuler un utilisateur/une file
d‘attente/une équipe, 134

%
Queues
Details panel, 43

_____r

Roles, 25, 113

s

Statistiques, 135

I E—

utilisateurs, 15




Utilisateurs
Activités, 84
Entétes de colonne, 68
Groupes de lignes, 71
Menu du clic droit, 76
Onglet Equipes, 89
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Onglet Files d’attente, 86

Onglet Information, 78

Options du menu du clic droit, 91
Utilisateurs/Files d'attente/Equipes

dissimulés, 133
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