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Bienvenue a iceBar

Comme le courriel et les communications Web deviennent plus courants dans le monde des
affaires d'aujourd’hui, les entreprises modifient leur facon d'interagir avec leurs clients.

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,
messages instantanés (M), messages texto (SMS), contenu et messages des médias sociaux,
appels vidéo, etc.). iceBar est |'outil parfait pour vous aider a traiter les contacts regus par ice.

Le manuel de ['utilisateur d’iceBar vous aidera a comprendre et a gérer I'application iceBar.

Un chapitre est dédié a chacun des points qui suivent :

Démarrage - principaux concepts, procédures de connexion et de déconnexion, messages
d'erreurs courants et composants principaux d'iceBar.

Options iceBar — utilisation et configuration d'iceBar, ce qui vous permet de vous connecter et de
traiter des contacts, ainsi que de voir I'information pertinente a propos des contacts recus et en
file d'attente.

Historique des contacts — information sur les contacts récemment traités ou manqués.

File d’attente personnelle - information sur les contacts en traitement et les contacts en attente
de traitement.

Statistiques de file d’attente — visionnement de lI'information en temps réel sur les files d'attente
dans votre centre de contact.

Traitement des contacts — utilisation des fonctionnalités de traitement de contacts, telles que
recevoir ou répondre a un courriel, répondre a un appel ou faire un appel.

iceCampaign: capacité de joindre les clients potentiels qui font partie d'une campagne d'appels
sortants existante.

Les annexes présentent les Parametres généraux et Microsoft Teams.
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Note :

iceChat, le courriel et les enregistrements sont des fonctions optionnelles d'ice. Elles ne sont pas
couvertes dans ce manuel. Pour de l'information, reportez-vous au Manuel de l'utilisateur iceChat,
ainsi qu'au Manuel de ['utilisateur iceManager.

Le contenu des médias sociaux est traité comme des courriels et les messages des médias sociaux
sont traités comme des MI.

Plusieurs fonctions d'iceBar peuvent étre personnalisées par I'administrateur ice (la personne dans
votre bureau responsable de concevoir et de maintenir ice). L'administrateur ice a choisi les
fonctions d'iceBar qui sont accessibles dans votre centre de contact. Par conséquent, certaines
fonctions expliquées dans ce manuel peuvent ne pas étre disponibles dans votre configuration
d‘iceBar.

En regard du fonctionnement des applications, vous devez :

avoir acces au Manuel de I'utilisateur iceAdministrator, au Manuel de I'utilisateur iceMonitor et au
Manuel de I'utilisateur iceReporting car vous pourriez désirer vérifier la maniére dont on fait
référence a iceBar dans ces produits;

connaitre les termes et les concepts de base de la téléphonie, tels que « file d'attente » et
« contact » ;

avoir des compétences de base pour naviguer dans les interfaces- utilisateurs graphiques
standards de WindowsMP, dont la capacité a faire un clic droit ou un clic gauche, a
redimensionner et a réduire des fenétres, a naviguer et a défiler avec le pointeur de la souris ainsi
gu’'a sélectionner les options d'un menu contextuel;

avoir des compétences de base en entrée de données par clavier, dont la capacité a placer le
pointeur de la souris et a supprimer du texte.

Voici les conventions d'utilisation de ce manuel :

Les Notes mettent en évidence l'information importante.

Les Avertissements attirent |'attention sur des fonctions et des fonctionnalités qui peuvent
influencer le traitement de contacts.

Les mots écrits en caracteres gras sont définis dans le paragraphe.
Les italiques indiquent des boutons présents dans I'interface logicielle.

Le terme « clic droit » indique que le bouton secondaire de la souris, qui est par défaut celui de
droite, doit étre cliqué. La configuration de la souris peut étre modifiée pour que le bouton de
gauche soit le bouton secondaire (comme préférence personnelle, par exemple si l'utilisateur est
gaucher).




Chapitre 1 : Démarrage

Avant de pouvoir efficacement traiter et voir de I'information sur les contacts, vous devez apprendre
a vous connecter a iceBar et comprendre des concepts importants associés a iceBar.

Les sections qui suivent présentent les composants d'iceBar, les termes et concepts importants, les
procédures de connexion et de déconnexion, ainsi que la résolution de messages d'erreur courants.

Quand vous serez familiarisé avec I'interface d'iceBar, vous pourrez consulter le Chapitre 7 :
Traitement des contacts, pour de I'information détaillée sur la maniere dont la barre d'outils iceBar
est utilisée pour gérer les contacts. Au besoin, consultez les chapitres 2 a 7 pour t

out renseignement sur les composants d'iceBar.

L'annexe A : Parameétres généraux, fournit de I'information sur les paramétres généraux d’iceBar.
L'annexe B présente la maniére dont Microsoft Teams peut étre utilisé conjointement avec iceBar.
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Composants d’iceBar

Ce tableau fournit une bréve description des composants d'iceBar. Pour de plus amples
renseignements sur chaque composant, consultez la page correspondante.

I'information sur le nombre de contacts traités, le nombre de
contacts abandonnés, le nombre de contacts en attente et la
durée d'attente du plus ancien contact.

Composants | Description Page
Barre La barre d’outils iceBar est utilisée pour se connecter a ice,
d’outils traiter des contacts et consulter les statistiques de file
iceBar d‘attente Elle affiche I'information sur I'état de I'utilisateur et
permet un acces rapide aux boutons. L'historique de contacts | 3g
et la fenétre de la FAP sont également accessibles a partir de
la barre d'outils iceBar.
| E AT R R V|
Icone de la L'icone de la zone de notification permet d'accéder a des
zone de boutons additionnels qui ne sont pas affichés dans la barre 76
notification | d'outils iceBar. L'icbne de la zone de notification présente
également l'information sur I'état de I'utilisateur.
Historique La fenétre de I'historique des contacts mémorise
des contacts | I'information des contacts récemment traités ou manqués, 127
dont les clients appelés, les contacts requs de la file d'attente
ou d'autres contacts recus d'iceBar.
FAP La file d’attente personnelle (FAP) est une aire d'attente
pour vos contacts. En plus du contact en traitement, il peut y
avoir d'autres contacts dans votre FAP en attente d'une
action de votre part. La fenétre de FAP est I'élément d'iceBar 138
qui affiche 'activité de votre FAP (c.-a-d. le contact et son
état). Grace a la fenétre de FAP, vous pouvez prendre des
contacts en attente dans votre FAP et vous pouvez
également mettre des appels en attente dans votre FAP.
Statistiques | La fenétre des statistiques de file d’attente contient de
de file I'information en temps réel sur les files d'attente de votre
d’attente centre de contact. Cette fenétre communique de 160
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Votre centre de contact

Il est important de comprendre les concepts présentés dans les sections qui suivent avant d'utiliser
iceBar.

Utilisateurs distants et utilisateurs sans téléphone

Un utilisateur distant est un utilisateur d'iceBar dont le poste téléphonique traditionnel
n'est pas physiquement connecté au serveur d‘ice. Par exemple, le serveur d'ice peut étre
situé a Toronto, tandis que l'utilisateur distant est posté a Montréal. Les utilisateurs distants
incluent les utilisateurs de Microsoft Teams. Un utilisateur distant a une connexion réseau a
ice par l'application iceBar. Quand I'utilisateur distant se connecte a iceBar, un appel est fait
du serveur ice au poste téléphonique du poste de travail de I'utilisateur. Quand 'utilisateur
répond a l'appel, la connexion vocale a ice est établie.

Un utilisateur sans téléphone est un utilisateur iceBar a qui on n'a attribué aucun
téléphone. Ce type d'utilisateur est généralement dédié au traitement de contacts autres
que téléphoniques, comme des courriels, des messages instantanés, des messages texto ou
du contenu des médias sociaux.

Utilisateurs courriel

Les utilisateurs courriel sont des utilisateurs mis en place pour recevoir des courriels et du
contenu des médias sociaux. lls ont besoin d'une adresse courriel valide et la fonctionnalité
« Peut traiter des courriels provenant d'ice » de leur profil d'utilisateur doit étre activée dans
iceAdministrator.

Utilisateurs Ml

Les utilisateurs MI sont des utilisateurs mis en place pour recevoir des messages
instantanés, des messages des médias sociaux et des texto dans ice. lls ont besoin d'une
adresse Ml valide et la fonctionnalité “Peut traiter des M| provenant d'ice” doit étre activée
dans iceAdministrator. Pour plus d'information, reportez-vous au Manuel de I'utilisateur
iceAdministrator.
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Raccrochage vs décrochage

Pensez a un téléphone traditionnel qui comprend un combiné et un support.

Lorsque le combiné est levé du support, I'utilisateur est considéré en mode décroché
comme le combiné n'est pas sur le support.

Lorsque le combiné repose sur le support, l'utilisateur est considéré en mode raccroché
comme le combiné est sur le support (c. a d. que le téléphone est raccroché).

Un utilisateur peut parler aux clients lorsqu’il est en mode décroché, comme il est
activement connecté au client. Lorsque le téléphone est raccroché, il ne peut pas parler ou
entendre l'autre participant.

De maniere semblable dans ice, si un utilisateur est en mode raccroché, une connexion
entre ice et l'utilisateur doit étre établie avant que |'utilisateur puisse parler a un client. Cette
connexion est établie lorsque I'utilisateur répond a un appel de Microsoft Teams que ice
démarre lorsqu’un appel est présenté a I'utilisateur ou qu'il fait un appel.

Sales Voice Queue (6001) < v i

agent two (sip:agenttwo@computertalk s N o s =
o i P! 3 UREE DU CONTACT M FI ITE PLUS ANCIEN N DIANE(IT11) EN ALERTE
5ip:1100101-epa@computertalk.com [ro— S 00:00:08 1 00:00:05 Administrateur 00:00:04

= o 0 o % - v« G CdEJde €R e ~EO8mw oz Lol

Une fois la connexion établie, I'utilisateur est en mode décroché.

Si un appel ou un courriel est présenté a I'utilisateur lorsque le téléphone est en mode
décroché, un bip se fait entendre dans le combiné ou le micro casque de I'utilisateur.

Lorsqu'un utilisateur raccroche un appel de Teams, la connexion de I'utilisateur a ice est
interrompue. L'utilisateur est en mode raccroché jusqu'a ce que le client Teams sonne pour
aviser |'utilisateur du prochain appel. L'utilisateur doit répondre au nouvel appel de Teams
pour rétablir la connexion a ice.
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Lorsque chaque appel est complété, I'utilisateur peut laisser le téléphone décroché et
terminer I'appel a I'aide du bouton libérer de la barre d'outils iceBar et maintenir I'appel de
Teams connecté.

agent qenttwo Gicomputertalk ¢ il DUREEDUCONTACT  ENFLEDATTENTE  PLUS ANCIEN "
Sales Vi e (6001) v U N DIANE (1111 PRET -
5ipi1100101-epa@computertalk com ] g g 00:00:04 L] 00:00:00 Administrateur 00:00-01

| o FIEEEEE R T e ABe b ma s 0N

L'appel du client est libéré et I'appel de Teams (la ligne ice) demeure actif. Chaque appel
subséquent est précédé d'un bip au lieu d’'une sonnerie et |'utilisateur peut utiliser le
bouton répondre de la barre d’outils iceBar pour répondre.

agent two (sip-agenttwo @computertalk. % REE DL CONTA = “ T z
Sales Viice Queue (6001) - { DIANE (1111) £N ALERTE

5ip:1100101-epa@computertalk_com ssons L 00:00:03 1 00:00:04 Administrateur  00:00:02

1100101 epa@eomputertalk

Reprendre

&, APPELENTRANT

En attente

En attente 00:11

1106 AM

/@ e € B o ~maslmd i yum B

Notez que terminer I'appel a partir du client Teams coupe la ligne ice et place |'utilisateur
en mode raccroché.
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Dans le cas des courriels et des M, lorsqu’un contact est présenté a un utilisateur en mode
décroché, seul |'écran de notification de iceBar apparait, car la connexion entre l'utilisateur
et ice a déja été établie. Si I'utilisateur est en mode raccroché, il doit cliquer sur le bouton
Répondre de |'écran de notification de iceBar et sur Accepter de |'écran de notification de
Teams pour établir cette connexion.

Note: La classe de service Libérer la ligne ice de l'utilisateur entre les appels dans
iceAdministrator libére la ligne ice et force les utilisateurs a se placer en mode raccroché
apres chaque appel. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de
I'utilisateur iceAdministrator.

Contact en attente vs contact direct

Le concept d'un contact en file d'attente vs un contact direct est particulierement pertinent
pour les centres de contact qui désirent utiliser la file d’attente personnelle (FAP) de
I'utilisateur. Pour tout renseignement sur la FAP, référez-vous a File d'attente personnelle.

Un contact en attente provient de la file d’attente dans ice. Les utilisateurs regoivent un
contact de la file d'attente en fonction de leur temps d'inaction (c.-a-d. depuis la réception
de leur dernier contact de la file d'attente), ou de la pertinence de leurs compétences et des
exigences de compétences des contacts en attente.

Lorsqu'un utilisateur traite un contact, ice n'achemine aucun contact en attente vers cet
utilisateur. Un utilisateur peut entrer I'état Post-contact apres avoir complété un contact en
attente, dépendamment des fonctionnalités de la classe de service de l'utilisateur.

Un contact direct ne provient pas d'une file d'attente. Voici des exemples de contacts
directs :

Un appel est fait d'utilisateur a utilisateur.

Le centre de contact fournit un numéro pour la famille et les amis, leur permettant de
joindre un utilisateur particulier. Lorsqu'un membre de la famille ou un ami appelle ce
numéro, I'ID de 4 chiffres de I'utilisateur lui est demandé. L'appelant est ainsi transféré
directement a l'utilisateur.

Un courriel est transmis a |'utilisateur qui a traité précédemment le message.

Lorsqu'un utilisateur traite un contact ou est en état Pas prét, les contacts directs peuvent
attendre dans la FAP de ['utilisateur, une aire d'attente pour les contacts directs. Un
utilisateur n'entre pas en état Post-contact aprés avoir traité un contact direct.

Un contact en attente transféré provient de la file d'attente. Il a d'abord été répondu par
I'utilisateur A, avant d'étre transféré a I'utilisateur B.
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Voici des exemples de transfert d'un appel de I'utilisateur A a I'utilisateur B :

Le contact provient d’une file d'attente. L'utilisateur B entre dans |'état Post-contact lorsque
gu'il a complété le contact (si I'utilisateur B a la fonctionnalité de classe de service « Post-
contact »). Pour de plus amples renseignements sur la fonctionnalité « Post-contact »,
consultez le Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.

Contrairement a un contact qui provient directement de la file d'attente, un contact en
attente transféré peut étre placé dans la FAP de I'utilisateur. Par exemple, si I'utilisateur B
traite un contact ou est en état Pas prét lorsque I'utilisateur A transfére le contact en attente
a l'utilisateur B, alors le contact attend dans la FAP de |'utilisateur B.
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Lancer iceBar

iceBar peut étre lancé de deux facons différentes, selon les options configurées pour votre centre de
contact.

e Démarrez votre poste de travail

o .
e Double-cliquez sur l'icone iceBar de votre poste de travail

Une fois que vous lancez iceBar, I'application se charge.

computertCl k

iceBar

Barre d'outils de traitement
de contact

Créafion de journaux d'emeurs Version 14.1.0.47250
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Autorisation du serveur d'identité

Apreés avoir lancé iceBar, la fenétre Autorisation du serveur d'identité s'ouvre:

Communications

Mot de passe

s
Francais (Canada) -

[J Mémoriser

e
UTILISER L' AUTHENTIFIANT DE WINDOWS. SE CONNECTER !

= -

La fenétre Autorisation du serveur d'identité vous invite a entrer votre ID d'utilisateur et votre mot
de passe.

Communications

Frangais (Canada) v ‘

[0 Mémoriser

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS SE CONNECTER

Vous pouvez activer la boite a cocher Mémoriser pour sauvegarder votre ID d'utilisateur.
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Cliquez sur le bouton Utiliser authentifiant Windows si I'authentification unique est activée. Vous
pouvez étre invité a entrer votre authentifiant Windows.

Sinon, cliquez sur le bouton Se connecter pour poursuivre.

La barre d'outils se charge ainsi que les paramétres de votre profil dans la partie supérieure de votre
écran.

DUREEDU CONTACT ~ ENFILED'ATTENTE  PLUS ANCIEN CHRISTINA (3164) DECONNECTE
00:00:00 0 00:00:00 Administrateur 7.23:34:46

Note: Pour des motifs de sécurité, vous devrez entrer votre mot de passe chaque fois que vous vous
connecterez.
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Mise a jour d'iceBar

Si iceBar a déterminé que la version qui se trouve sur votre poste de travail doit étre mise a jour, la
fenétre suivante s'ouvrira et vous demandera si vous désirez procéder a la mise a jour:

Mise a jour d'iceBar

l Une version différente d'iceBar ou d'un de ses éléments est requise.
B i s
=== Désirez-vous la télécharger?

Cliquez sur Oui pour poursuivre la mise a jour. La fenétre suivante s'affiche et indique qu’elle
télécharge la version correcte:

Recherche des mises & jour d'iceBar

Téléchargement de la version 14.1.0.47250 d'iceBar

38534 / 160098 KB

La fenétre affiche la version qui est téléchargée. Une fois la mise a jour d’iceBar téléchargée, une
fenétre apparait et indique qu'iceBar redémarre maintenant :

Metification iceBar = O x

Mise & jour & la version 14.1.0.47250 d'iceBar. Cette
application redémarrera.

Copier au presse-papier OK

Cliquez sur OK pour installer la version mise a jour d'iceBar sur votre poste de travail.

Lorsque l'installation est complétée, iceBar redémarre normalement.

Si vous ne désirez pas mettre a jour votre iceBar a ce moment, vous pouvez cliquer sur Non pour
annuler la mise a jour. iceBar démarre normalement.

Note: Vous pouvez sauter les mises a jour jusqu‘a 3 fois.
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Choix de la langue

Si votre centre de contact a été configuré pour plusieurs langues, la fenétre du choix de langue
iceBar apparait lorsque vous lancez iceBar.

Choisissez la langue — O X

Langue  |iigle=] -

Ce centre de contact est configuré pour plusieurs langues. Sélectionnez celle dont vous avez besoin.

Choisissez la langue — O X

Langue |fr-ca j

En-us
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Choisir un Profil

Si votre centre de contact est configuré de maniere que les utilisateurs aient des profils multiples,
on vous demandera de choisir un profil iceBar lorsque vous lancerez |'application.

La rubrique qui suit décrit la maniere de sélectionner un profil.

Nom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | ID utilisat. | Auth | NA d'itinérance

ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102

icel  icel.computer-talk.com 2060 11001 2000

ice2  ice2.computer-talk.com 2060 11001

< >
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier ‘ OK | Annuler

Les profils multiples permettent a l'utilisateur de travailler de plusieurs endroits (i.e. bureau, maison,
hotel, café Internet, etc.). Ceci est également utile pour les utilisateurs qui doivent se connecter a
divers serveurs ice ou utiliser différents ID Utilisateur ou postes de travail durant leur quart de
travail.

Pour choisir un profil :

Choisissez le profil que vous voulez utiliser en cliquant une fois et en le mettant en surbrillance.
Cliquez sur OK.

Note : Si vous ne choisissez pas de profil spécifique, votre profil par défaut sera automatiquement
choisi apres un délai configurable (valeur par défaut 60 secondes). Votre profil par défaut est le
dernier que vous avez utilisé.

Pour plus d’information sur les profils, incluant comment modifier des profils, I'ajout d'un nouveau
profil, et changer de profil, et la configuration du délai aprés lequel un profil est automatiquement
sélectionné, allez a la page 115.
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Authentification unique

Si votre organisation a activé I'authentification unique pour votre déploiement iceBar, vous pourrez
vous connecter au moyen d’'une des plateformes de gestion de I'identité, incluant AD FS (Active
Directory Federation Services) ou Okta. Si I'authentification unique est activée pour vous, vous
verrez une entrée dans la colonne Auth (Authentification) sous profils :

Mom | Adresse du serveur | Port | 1D commut. | 1D utilisat. | Auth MNA ditinérar
Default T:11001-iceA.computertalk .com:21701 2060 11001 1111 Serveur d'identité | siped..

< ¥
[ Se déconnecter du profil actuel Mauveaw Modifier oK Annuler

Si une entrée apparait dans la colonne Auth pour le profil auquel vous désirez vous connecter, vous
pouvez sauter |'étape de la connexion avec l'authentification unique.

Activation de |'authentification unique

Si vous savez que l'authentification unique est configurée, mais que la colonne Auth est
vide, sélectionnez le profil que vous désirez utiliser et cliquez sur le bouton Modification :
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Nom | Adresse du serveur | Paort | 1D commut. | ID utilisat. | Auth | NA d'itinérance

ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102 Iden..

icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000

ice2  ice2.computer-talk.com 2060 11001 ADFS

< >
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier ‘ OK | Annuler

La boite de dialogue Profil de serveur apparait. Pour activer |'Authentification unique pour
le profil, cliquez sur le menu défilant Type d'autorisation et sélectionnez Serveur d'identité.
Quatre champs apparaissent au bas de la fenétre.

Note: Si Serveur d'identité n'apparait pas dans le menu défilant Type d'autorisation, c'est
que la version du serveur est antérieure a ice 9.0. Sélectionnez ADFS du menu défilant et
assurez-vous que tous les champs qui apparaissent dessous sont complétés.

Assurez-vous que les champs de I'Autorité du serveur d'identité et du Vérificateur de client
du serveur d'identité sont complétés. Sélectionnez ensuite le fournisseur de serveur
d'identité approprié du menu défilant. Les utilisateurs d'AD FS sélectionnent ADFS et les
utilisateurs d'Okta sélectionnent Okta.

Note : Si une des boites de texte est vide, vérifiez avec votre administrateur afin d'obtenir
I'information adéquate pour ces boites.
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Profil du serveur

Nom de connexion:

Serveur:

Port:

ID commut.

NA d'itinérance:

Type d'autorisation:

IDefauIt

IT: iceA.computertalk.com:21701

[~ Utilisez le NA d'itinérance attribué dans iceMA

¥ Conne
[20

|7 B e
[
I [ Utiliser icePhone
ISeNeur d'identité j

Autorité du serveur d'identité:

Fournisseur du serveur d'identité:

Ihttps:/ﬂ -idpool.computertalk .com/identity

Azure Active Directory

OK | Annuler

Lorsque I'authentification unique est configurée comme il se doit, vous pouvez vous

connecter a votre profil iceBar.

Connexion au moyen de I'Authentification unique

Lorsque I'Authentification unique est configurée comme il se doit, sélectionnez le profil
désiré dans la liste et cliquez sur OK.
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Nom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | 1D utilisat. | Auth | NA d'itinérance
ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102 Iden..
icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000
ice2 ice2.computer-talk.com 2060 11001 ADFS
< >
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier ‘ OK | Annuler |
Lorsque vous cliquez sur OK, la boite de dialogue de I'’Authentification unique apparait.
Note : Cette boite de dialogue peut paraitre différente selon la maniére dont votre
administrateur a configuré le systeme.
Sécurité de Windows *
iceOfficeAgentCOMService
Connexion a fs.ga.computer-talk.com.
User name
Password
Domain: CTT1
|:| Remember my credentials
0K Annuler
Les utilisateurs ADFS utilisent leur authentifiant Windows pour se connecter, il s'agit du
méme authentifiant que vous utilisez pour vous connecter a votre ordinateur ou au courriel
de votre compagnie. Entrez votre nom d'utilisateur et votre mot de passe dans les boites.
Les utilisateurs Okta sont redirigés vers la page de connexion Okta et utilisent leur
authentifiant Okta pour se connecter.
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Procédures de connexion

Les utilisateurs ont I'option de se connecter a ice et aux files d'attente ou de se connecter a ice
uniqguement.

Se
onnect

(€

B
1. Cliquez sur le menu défilant de I'écran d'utilisateur

DIANE (1111) DECONNECTE
Administrateur 00:03:20

Cliquez sur Se connecter. Le menu défilant suivant apparait, affiche toutes les files d'attente
auxquelles vous avez accés.

M Utiliser icePhone

PRET
(5) SECONNECTER

SE CONNECTER A ICE
SE CONNECTER AUX FILES D'ATTENTE

CHOISIR TOUTES
RECHERCHER

Sales Voice Queue (6001)

Tech Support Voice Queue (6002)
Customer Service Voice Queue (6003)
Sales Voice French Queue (6101)

Techn Support Voice French Queue (6102)
Customer Service French Queue (6103)
Email Queue (6500)

Email French Queue (6510)

Training Queue (6900)

French Training Queue (6910)

APPLIQUER

Note: Pour utiliser le icePhone pour traiter des contacts, la boite a cocher “Utiliser icePhone” doit
étre activée avant la connexion.
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Utilisez le bouton a bascule pour vous CONNECTER A ICE. Un bouton actif apparait comme

ceci o

Sous la section SE CONNECTER AUX FILES D’ATTENTE, utilisez les boutons a bascule pour
sélectionner les files d'attente auxquelles vous désirez vous connecter. Vous pouvez utiliser le
bouton a bascule SELECTIONNER TOUTES pour vous connecter a toutes les files d'attente
disponibles.

Cliquez sur APPLIQUER. Le menu défilant disparait et ice vous connecte a ice.

Pour vous connecter a ice uniquement :

Cliquez sur la fleche défilante dans I'écran d'utilisateur

DIANE (1111) DECONNECTE
Administrateur 00:03:20

Cliquez sur Se connecter. Le menu défilant suivant apparait et affiche toutes les files d'attente
auxquelles vous avez acces.
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M Utiliser icePhone

PRET

(5) SECONNECTER

SE CONNECTER A ICE
SE CONNECTER AUX FILES D'ATTENTE

CHOISIR TOUTES
RECHERCHER

Sales Voice Queue (6001)

Tech Support Voice Queue (6002)
Customer Service Voice Queue (6003)
Sales Voice French Queue (6101)

Techn Support Voice French Queue (6102)
Customer Service French Queue (6103)
Email Queue (6500)

Email French Queue (6510)

Training Queue (6900)

French Training Queue (6310)

APPLIQUER

2. Utilisez le bouton a bascule pour vous CONNECTER A ICE. Un bouton actif apparait comme

ceci o

3. Cliquez sur APPLIQUER. Le menu défilant disparait et ice vous connecte a ice.
Votre barre d'état apparait maintenant en couleur.

7\ DIANE (1111) PRET
/' Administrateur 00:00:01

Note :

e Si « Rappel mot de passe distant » est activé pour votre profil d'utilisateur, vous recevrez un appel
d'ice dés la connexion établie. Répondez a I'appel et entrez votre mot de passe sur le clavier de
votre poste téléphonique suivi du #. Si vous avez entré le bon mot de passe, vous entendrez deux
bips d'ice pour indiquer que vous étes bien connecté. Pour de plus amples renseignements sur la
configuration des utilisateurs, consultez le Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.
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iceBar peut supporter plusieurs utilisateurs au méme poste de travail, a condition que chaque
utilisateur ait un compte Windows individuel.

Les utilisateurs peuvent changer leur propre mot de passe. Pour plus d'information, allez a la page
125.

Au besoin, un mot de passe d'utilisateur peut étre réinitialisé a partir d'iceAdministrator. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.

Les utilisateurs peuvent également utiliser le bouton Se connecter dans I'écran d'utilisateur ou dans
la barre des boutons pour démarrer le processus de connexion. Ceci n’est disponible que si le
bouton Se connecter est ajouté a I'écran d'utilisateur ou a la barre des boutons.

Les options de connexion aux files d'attente sont configurables, incluant Forcer la connexion a toutes
les files d'attente et Afficher sélecteur défilant de file d'attente. Ces parameétres seront également
reflétés dans iceManager. Pour plus d'information, consultez le Manuel de I'utilisateur iceMonitor.
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Procédures de déconnexion et de fermeture

Les utilisateurs doivent toujours suivre les procédures de déconnexion a la fin de leur quart de
travail. Autrement, cela pourrait engendrer des statistiques biaisées, des appels effectués a des
postes téléphoniques sans surveillance ou des messages d’erreurs pour les utilisateurs qui tentent
de se connecter durant un quart subséquent.

)
Se
éconnecter

d

Note : Vous pouvez également vous déconnecter des files d'attente sélectionnées sans quitter
iceBar.

Les utilisateurs ont I'option de se déconnecter de files d'attente et d'ice ou de files d'attente
uniquement.

Pour vous déconnecter des files d'attente et d'ice:

1. Cliquez sur la fleche défilante dans |'écran d'utilisateur.

DIANE (1111) PRET
Administrateur 00:00:01

2. Cliquez sur Se connecter.

3. Le menu défilant suivant apparait et affiche toutes les files d'attente auxquelles vous avez acces.
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M Utiliser icePhone

PRET ‘
(3) SECONNECTER

m SE CONNECTER A ICE

SE CONNECTER AUX FILES D'ATTENTE

CHOISIR TOUTES
RECHERCHER |

(7] sales Voice Queue (6001)

;/r Tech Support Voice Queue (6002)

;/ Customer Service Voice Queue (6003)

/ Sales Voice French Queue (6101)

5’2} Techn Support Voice French Queue (6102)
// Customer Service French Queue (6103)
(7] Email Queue (6500)

;;},; Email French Queue (6510)

Training Queue (6900)

6000060000606 offo

French Training Queue (6910)

APPLIQUER

4. Basculez le bouton a bascule SE CONNECTER A ICE & Arrét. Ceci vous déconnectera de toutes les
files d'attente et d'ice.

5. Cliquez sur APPLIQUER. Le menu défilant disparait et ice vous déconnecte de toutes les files
d‘attente sélectionnées.

Votre barre d'état est maintenant estompée si vous n'étes pas connecté a ice.

DIANE (1111) DECONNECTE

Administrateur 00:03:20 N4

Pour vous déconnecter de files d'attente uniguement:

1. Cliquez sur la fleche défilante prés de votre Nom, de votre Role et de la barre d'état.

2. Le menu défilant suivant apparait et affiche toutes les files d'attente auxquelles vous avez acces.
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Utiliser icePhone

PRET

SE CONNECTER

\L SE CONNECTER A ICE

SE CONNECTER AUX FILES D'ATTENTE

o

CHOISIR TOUTES

RECHERCHER |

(7] sales Voice Queue (6001)

/[/// Tech Support Voice Queue (6002)

,l/ Customer Service Voice Queue (6003)

y Sales Voice French Queue (6101)

/ Techn Support Voice French Queue (6102)
% Customer Service French Queue (6103)
(] Email Queue (6500)

)Z Email French Queue (6510)

(] Training Queue (6900)

/ French Training Queue (6910)

6600060006060 B8

N

APPLIQUER

Sélectionnez la file d'attente spécifique de laquelle vous déconnecter.
Cliquez sur APPLIQUER. Le menu défilant disparait et ice vous déconnecte de toutes les files
d'attente sélectionnées.

Quitter:

1. Cliquez sur la fleche défilante de I'écran d'utilisateur.

P

i
[

\

ﬂ'\.l DIANE (1111) PRET
./ Administrateur 00:00:01

2. Cliquez sur le bouton Quitter pour fermer iceBar
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B Utiliser icePhone

L LY B A sip:agent @ computertalk.com

PRET PAS PRET

‘3] SE CONNECTER %

FONCTIONS DE L'UTILISATEUR

Historigue Statistiques A propos de

Appeler FAP des contacts defiled'a... iceBar

O

Quitter

1. Autrement, pour Quitter:

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur la barre d'outils iceBar pour voir les options suivantes.

Barre d'cutil fixe 3

Dissimuler les barres d'outils »
Toujours en avant-plan

Options

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils
Maodifier les seuils des états et statistiques
FAP
Statistiques de file d'attente
Historique des contacts
Medifier le mot de passe
A propos de iceBar
| Quitter

2. Sélectionnez Quitter.
L'application iceBar se ferme.
Votre configuration ice peut inclure une autre fenétre Quitter:

Quitter — O >

Etes-vous certain de voulair fermer iceBar?

(@tter ef s dEconne | Quitter || Annuler
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L'action de sélectionner Quitter ferme iceBar. La sélection d'Annuler garde iceBar ouvert.

Si vous ne vous étes pas déconnecté de toutes les files d'attente avant de tenter de quitter, vous
verrez le message suivant :

Cluitter — O >

Etes-vous certain de vouloir fermer iceBar?

| Quitter et se déconne I Quitter et demeurer connecté Annuler

Vous pouvez sélectionner Quitter et vous Déconnecter, ceci permet de quitter iceBar de maniere
sécuritaire ; vous pouvez également choisir de Quitter et demeurer Connecté, ce qui vous permet de
fermer 'application mais vous garde connecté au serveur et aux files d'attente.

[l est fortement recommandé de vérifier pour vous assurer que votre état est Déconnecté avant de
quitter iceBar. Si vous cliquez sur Quitter et demeurer connecté, seule |'application iceBar se ferme,
ce qui peut engendrer des statistiques biaisées, comme des appels sont connectés a des postes
téléphoniques sans surveillance en plus de causer des problemes aux utilisateurs qui tentent de se
connecter durant un quart de travail subséquent.

DIANE (1111) DECONNECTE
Administrateur 00:03:20

Une autre maniéere de Quitter:

1. Dans votre zone de notification, cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'icone iceBar.

2. Cliquez sur Quitter.

Note :

e  Aprés une déconnexion réussie, ice émet un bip, qui n'est entendu que lorsque la ligne
téléphonique ice est décrochée.

e  Par défaut, la case « Se déconnecter d'ice » de la boite de dialogue « Se déconnecter des files
d‘attente » est cochée. Cette option permet de vous déconnecter de toutes les files d'attente
auxquelles vous étes actuellement connecté. Autrement, la liste permet de sélectionner une ou
plusieurs files d'attente auxquelles vous étes actuellement connecté. Si vous n'étes connecté a
aucune file d'attente (parce que vous n‘avez aucune attribution de file d'attente), la seule option
possible est « Se déconnecter d'ice ».
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Les utilisateurs peuvent également utiliser le bouton Se déconnecter dans I'écran d'utilisateur ou
dans la barre des boutons pour démarrer le processus de déconnexion. Ceci n'est disponible que si
le bouton Se déconnecter est ajouté a I'écran d'utilisateur ou a la barre des boutons.
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Messages d’erreurs et avertissements courants

Les sections qui suivent présentent quelques-uns des messages d’erreurs les plus courants que vous
pourriez rencontrer.

ID d'utilisateur en cours d'utilisation

Si un utilisateur est actuellement connecté a un autre poste de travail, le message qui suit s'affiche.

Forcer la déconnexion — O et

L'utilisateur est déja connecté & un autre poste
de travail. Désirez-vous forcer la déconnexion
de |'autre poste de travail 7

| Oui | Man

Un utilisateur peut utiliser iceBar de plusieurs postes de travail mais pas de plusieurs téléphones.
Pour résoudre le probleme, utilisez iceMonitor pour déconnecter I'utilisateur. L'utilisateur devrait
étre en mesure de se connecter ailleurs. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel
de l'utilisateur iceMonitor.

Erreur d'authentification

Si un utilisateur entre un mauvais 1D d'utilisateur ou un utilisateur a entré le mauvais mot de passe,
le message qui suit s'affiche.

lotification iceBAR — O %

Emeur de connexion au serveur icel’|D d'utilisateur ou le mot
de passe foumi est invalide

Copier au presse-papier
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Pour résoudre le probleme, un administrateur ice peut réinitialiser le mot de passe ou vérifier I'lD de
I'utilisateur dans iceAdministrator. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.

Erreur de connectivité

Pour fonctionner adéquatement, iceBar doit avoir une connectivité réseau au serveur d'ice. Si votre
centre de contact connait des problémes de réseau, le message d’erreur qui suit peut s'afficher.

Notification iceBAR - | X

La connexion au serveur ice a &t perdue-essai de
reconnexion en cours (4032) CTI_CONNECT _TIMEOUT

Copier au presse-papier

Vous noterez que l'icone de la zone de notification change pour montrer qu'iceBar n'est pas
connecté au serveur ice.

iceBar déconnecté :

iceBar connecté :

iceBar continuera les essais jusqu'a ce qu'il puisse se reconnecter avec succes. En attendant la
reconnexion, vous pouvez consulter les procédures d'urgence décrites a la page 214. Lorsque les
difficultés de réseau sont réglées, vous pouvez de nouveau ouvrir I'application iceBar.

Erreur de connectivité du icePhone

Lorsque vous vous connectez et que la boite a cocher Utiliser icePhone est activée, un message
d’erreur de connectivité du icePhone peut apparaitre. La fenétre suivante s'ouvre:
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Matification iceBar — O X

Erreur de connexion au icePhone. S.v.p. contactez votre
administrateur de systéme.

Copier au presse-papier OK

Cliquez sur Ok. La fenétre suivante s'ouvre:

Motification iceBar - O x

L'opération que vous avez tentée est invalide dans votre
etat actuel

Copier au presse-papier OK (56 s)

Cliquez sur Ok pour fermer la fenétre.

Pour résoudre le probleme, s.v.p. contactez votre administrateur et demandez-lui de vérifier les
parametres de votre icePhone.

Erreur de connectivité du NA distant

Lorsque vous vous connectez a iceBar, votre NA distant peut automatiquement dire 8:acs: s'il n'est
pas configuré. La fenétre contextuelle suivante apparait:
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Natification iceBar — O X

Votre classe de service ne vous permet pas d'exécuter
cette action.

Copier au presse-papier OK (58 5)

Ceci arrive lorsque vos parameétres ACS ont été désactivés dans la classe de service de votre profil
dans iceAdministrator. Vous devrez configurer votre NA distant dans iceBar pour vous connecter
avec succes:

W Utiliser icePhone

LEVHERE sip:D@computer-talk.com _

PRET PAS PRET

SE CONNECTER S

FONCTIONS DE L'UTILISATEUR

AP Historique Statistiques A propos de
des contacts de filed'a. iceBar

Expiration du mot de passe

Les utilisateurs iceBar peuvent devoir modifier leur mot de passe pour des raisons de sécurité. Si
vous voyez la fenétre qui suit aprés avoir lancé iceBar, vous devez modifier votre mot de passe
avant de pouvoir continuer :
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Autorisation du serveur d'identité - O X

Communcatc!f 5

Votre mot de passe est expiré. S.v.p. modifiez-le maintenant.

Mot de passe

Le mot de passe doit contenir au moins 3 caractéres.

Nouveau mot de passe
Confirmation du nouveau mot de passe

ANNULER

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS

Entrez votre mot de passe actuel dans la boite Mot de passe:

[8] Autorisation du serveur didentité - o x |

Communicatiol

Votre mot de passe est expiré. S.v.p. modifiez-le maintenant.

Le mot de passe doit contenir au moins 3 caractéres.

ANNULER SE CONNECTER

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS

Entrez votre nouveau mot de passe dans la boite Nouveau mot de passe et dans la boite Confirmer
nouveau mot de passe.
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Autorisation du serveur d'identité — [} b

Communication

Votre mot de passe est expiré. S.v.p. modifiez-le maintenant.

Le mot de passe doit contenir au moins 3 caracteres.

ANNULER SE CONNECTER

UTILISER L'AUTHENTIFIANT DE WINDOWS

Cliquez sur Se connecter pour poursuivre ou Annuler pour revenir a la page de connexion.

Pour plus d’information sur les mots de passe, reportez-vous a Modification du mot de passe iceBar,

a la page 125.

Déconnexion forcée

Si votre connexion réseau a changé ou si vous étes connecté a iceBar sur deux postes de travail,
vous recevez le message suivant:
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Forcer la déconnexion — O >
O La connexion réseau a été modifiée pour cet
- utilisateur. Désirez-vous vous reconnecter au

serveur ice de ce poste de travail?

Oui MNon

#

Si vous avez modifié votre adresse de connexion sur votre nouveau poste de travail, le message
suivant apparait:

iceBar - O X

Votre profil iceBar specifie un NA
0 d'itinérance different de celui que vous
[Tel=) utilisez présentement. Désirez-vous
continuer a utiliser sip:c@computer-talk.com
ou aimeriez-vous vous déconnecter
et commencer a utiliser sip:d@computer-
talk.com?

Se déconnecter Continuer avec le NA existant

Sélectionnez Se déconnecter pour utiliser le nouveau NA d'itinérance. Sélectionnez Continuer avec le
NA existant pour continuer a utiliser votre NA actuel.
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Redémarrage d'iceBar

On peut vous demander de redémarrer iceBar pour effacer vos parametres iceBar.

1. Pour ce faire, lancez d'abord le redémarrage d'iceBar a partir de votre poste de travail.

Tout Applications Documents Web Plus =

Meilleur résultat

€} | iceBar restart
Application ICE

iceBar restart

Application

" Quvrir
Exécuter en tant qu'administrateur
Ouvrir I'emplacement du fichier
Epingler sur I'écran d'accueil
Epingler & la barre des taches

Désinstaller

2. La fenétre suivante s'ouvre. Sélectionnez Oui pour mettre fin a toute instance d'iceBar ouverte sur
votre poste de travail et continuer. Pour annuler et ouvrir iceBar sans effectuer aucune modification,
sélectionnez Non. Vous serez amené a I'étape 4 pour entrer votre ID d'utilisateur et votre mot de
passe.
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iceBar

Avertissement-cette option supprimera les instances existantes de la barre
d’outils iceBar pour ce locataire. Etes-vous certain de désirer continuer?

Oui Non

3. Lorsqu’on vous invite a effacer vos paramétres iceBar, sélectionnez Oui pour les effacer ou Non
pour sauvegarder vos parameétres actuels.

Désirez-vous effacer les paramétres actuels d’iceBar
pour ce locataire?

Entrez I'ID d'utilisateur ...  — | X

ID utilisat. |

Mot de passe I

NA d'itinérance:l

[¥ Utilisez le NA d'itinérance attribué dans iceN

Evolué | DK Annuler

Note: Le fait d'effacer vos parametres iceBar effacera également tous vos journaux d'utilisateur
iceBar. Pour de plus amples renseignements sur le redémarrage de iceBar, s.v.p. consultez la vidéo
HowTo - Supervisor Functions: iceBar Restart.




Chapitre 2 : Options d’iceBar

iceBar offre plusieurs options de personnalisation. Dans ce chapitre vous apprendrez les
différentes options disponibles et comment les configurer pour une utilisation maximale.

Sujets traités dans ce chapitre :
Options de la barre d'outils

Réglage des seuils

Notifications

Options d'appels

Options de démarrage

Options de Ml

Options de COA/Codes de résolution
Profils

Modification du mot de passe iceBar
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Options de la barre d’'outils

La barre d'outils d'iceBar permet de :

e vous connecter et de traiter des contacts ;

e voir I'information a propos de votre état en cours et des contacts qui vous sont transmis ;
e voir la liste des utilisateurs et leur état actuel ;

e voir I'information a propos des contacts en attente ;

e accéder aux composants d'iceBar.

Chaque fois que vous lancez 'application iceBar, la barre d’outils occupe une portion de I'écran
de votre ordinateur. Ce chapitre présente les barres qui constituent iceBar et comment les
configurer selon vos besoins.

R BN FRE ORTIRNTR DIANE (1111) PRET
00:00:00 ) 00:00:00 Administrateur a111

»

Info Contact Boutons p ?

Etats et statistiques b g Utilisateur
& d'attente
Historique des contact:

A propos de iceBar
Quitter

Le Menu du Clic
Droit de la Souris

L'icone de la Zone de
Notification

La barre d'outils iceBar est composée de quatre sections :
¢ Info contact
e Boutons
o Ftats et statistiques

e Utilisateur
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Le menu du clic droit de la souris et I'icOne de la zone de notification sont d'autres composants
d'iceBar.

Les rubriques qui suivent présentent un exposé général de ces barres et composants, de méme
que les instructions pour les configurer selon vos besoins.

L'écran d'utilisateur

Vous pouvez utiliser I'écran d'utilisateur pour avoir un acces facile a I'information du profil de
I'utilisateur, ceci inclut, le nom de l'utilisateur, son ID, son état, ainsi que la durée de son état.
L'écran d'utilisateur est également utilisé pour modifier I'état, se connecter et se déconnecter d'ice,
de méme que pour se connecter ou se déconnecter de files d'attente. Les fonctions d'utilisateur
sont également situées dans I'écran d'utilisateur.

Barre d'état latérale

La barre d'état latérale est une représentation visuelle de I'état de I'utilisateur. Une fois
gu'un utilisateur est connecté, la barre latérale d'état sera rouge ou verte selon la
configuration du profil de I'utilisateur dans iceAdministrator. De maniére similaire, lorsque
I'utilisateur accepte un appel, un courriel ou un M, la barre d'état change de couleur pour
refléter le nouvel état.

Sommaire de la barre latérale

Affichage de la barre latérale Description Page

Prét : ['utilisateur est | 190
DIANE (1111) PRET W PN .
Administrateur  00:01:31 prét a recevoir des
contacts

Pas prét : l'utilisateur | 190

DIANE (1111) PAS PRET

Administrateur 00:00:01 N n'est pas prét é

recevoir des contacts

En cours de 193
DIANE (1111) EN APPEL v .
Administrateur 00:00:01 contact : I'Ut|||sateur

parle présentement a

un contact
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Sommaire de la barre latérale

Affichage de la barre latérale

Description Page

DIANE (1111)

Administrateur

POST-CONTACT POSt contaCt : 192
00:00:01 l'utilisateur a

complété un appel
mais n’est pas encore
prét a recevoir le
prochain.

() DIANE(111D)
../ Administrateur

EN APPEL Etat en attente : 194
i durant un contact, un

utilisateur peut
choisir de se placer
en état Pas prét en
attente. Lorsque le
contact est libéré,
I'utilisateur sera placé
en état Pas prét.

Profil d’utilisateur

La section de I'écran d'utilisateur qui contient le profil de I'utilisateur présente

I'information sur le profil couramment configuré pour la barre d'outils ainsi que I'état

actuel.
Ecran des Etats et Statistiques

Catégorie Description

Nom de Votre nom complet comme il est configuré dans votre profil

I'utilisateur | iceAdministrator

Type Votre type d'utilisateur. Ce peut étre Utilisateur, Chef d'équipe,

d’utilisateur | Superviseur ou Administrateur.

Etat Votre état actuel. Voici quelques états possibles: Prét, Pas prét,
Déconnecté, Mis en garde, En garde, En consultation, En
conférence, En réunion, Application, En alerte, En FAP, En appel,
En courriel, En M, et Post-Contact

Durée de La durée de votre état est le temps que vous avez passé dans

I'état I'état actuel. Lorsque votre état change, le temporisateur est
réinitialisé.
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Autres Fonctions
Lorsque vous cliquez dans I'écran d'utilisateur, un menu défilant apparait et inclut les
fonctions additionnelles suivantes:

Utilisez la fonction

Affichage de la fonction Page
pour...
erer PaS PRET Basculer de I'état Prét 190
a Pas prét et vice
versa.
| ‘3 SECONNECTER \/| Se Connecter/Se 18

déconnecter d'ice et
Se connecter/Se
déconnecter de files
d’attente.

Fonctions d’utilisateur

Fonctions d'utilisateur est une section de I'écran d'utilisateur qui procure des boutons
additionnels a I'utilisateur. Ces boutons ne doivent pas étre utilisés pour traiter des
contacts. lls sont plutot utilisés pour aider I'utilisateur dans le cadre d'autres fonctions.
Les boutons suivants sont placés dans les fonctions d'utilisateur par défaut:

Utilisez la fonction

Affichage de la fonction Page
pour...
Faire un appel 198
sortant.

Ouvrir I'Historique de 287
contacts de
I'utilisateur.

| | Démarrer un message 235
instantané.
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Affichage de la fonction :::I::ez B e Page

Démarrer une session 207
d'écoute discrete
d’un utilisateur ou
pour vous aviser
qu’un superviseur ou
un administrateur
vous écoute
discretement en ce

moment.
. Démarrer en page
I'encadrement d'un 209

utilisateur ou pour
VOus aviser qu’un
superviseur ou un
administrateur vous
encadre activement
en ce moment.

Quitter iceBar for web 22
ainsi que le site
iceManager.

Note: L'utilisateur peut personnaliser les fonctions d'utilisateur pour afficher des boutons
qu'il désire utiliser. L'utilisateur peut également dissimuler des boutons qu'il ne veut pas
utiliser.

Barre info contact

La barre d'outils info contact est semblable a I'afficheur d'un téléphone traditionnel. Cette
barre affiche le nom et le numéro de I'appelant.

Contrairement au téléphone traditionnel, toutefois, cette barre peut également afficher :
e ['adresse et le nom de I'expéditeur d'un courriel en file d'attente ;
e l'information sur la file d'attente d'ou provient le contact ;

e Le numéro que l'appelant a composé ou l'adresse courriel a laquelle un courriel a été
envoyé ;

e linformation propre a I'appelant, comme un numéro de compte ou de fiche.
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Note : La configuration de I'application ou I'entrée de I'utilisateur est requise avant que
I'information n’apparaisse dans ce champ.

Lorsqu'un contact est acheminé vers votre poste de travail, ou si vous faites un appel
externe la barre Info Contact est remplacée par I'information sur I'appelant. Les données
d'utilisateur peuvent étre modifiées ou ajoutées au besoin.

Dans le scénario ci-dessous, Lucas traite un appel avec un client. Lucas met a jour les

notes continues dans la section Données d'utilisateur pour refléter sa conversation avec le
client.

Lucas (1002) (50001) tel:+18004101051 A

Le consommataur deman de..]

Le tableau qui suit présente chaque champ qui peut étre affiché sur la barre Info contact.

Information contenue dans la barre Info contact

Information Description

Affiche le nom de I'expéditeur du contact. Ce peut
étre le nom transmis par la compagnie de

<Nom source> téléphone, un nom d’utilisateur ou le nom de
I'expéditeur d'un courriel. Dans I'exemple ci-
dessus, il s'agit de “Laura”.

Affiche le numéro de téléphone d'un appelant, I''D
d'utilisateur d'un appelant ou I'adresse courriel

<Adresse source> d'un expéditeur

Dans I'exemple ci-dessus, il s'agit de 1017.

Affiche le nom long de la file d'attente d'origine
du contact (le nom long est configuré dans
iceAdministrator). Si le contact entrant est direct,
<Nom cible> votre nom d'utilisateur apparait dans ce champ.

Dans I'exemple ci-dessus, le nom cible n'est pas
affiché car il n'était pas configuré dans
iceAdministrator.
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Information contenue dans la barre Info contact

Information Description

Affiche I'ID de file d'attente d'origine du contact.
Si le contact entrant est direct, votre ID

<ID cible> d'utilisateur apparait dans ce champ.

Dans I'exemple ci-dessus, L'ID cible est 1017.

Affiche le numéro composé par l'appelant a la
réception d'un appel, I'adresse courriel du
destinataire a la réception d'un courriel ou le
numéro que vous avez composé lorsque vous
faites un appel.

<Adresse cible>

Dans I'exemple ci-dessus, il s'agit de 1017.

Le champ “Données d'utilisateur” est congu pour
présenter I'information spécifique au contact,
comme un numéro de compte. L'information qui
apparait automatiquement dans le champ
"Données d'utilisateur” est rassemblée au fur et a
mesure que le contact se déplace dans
I'application et transite par iceBar lorsque le
contact vous est transmis. Ce champ permet
également d'entrer de I'information
correspondant a I'appelant ou de modifier les
données déja affichées dans le champ (par ex.
vous pourriez corriger le numéro de compte dans
ce champ avant de le transférer a un autre
utilisateur). Cliquez sur le champ pour qu'il
devienne une boite de modification. Appuyez sur
la touche Entrée une fois les données entrées ou
modifiées.

<Données
d’utilisateur>

Note :

e Le champ Données d'utilisateur peut étre verrouillé. Pour de plus amples renseignements,
consultez la rubrique Propriétés de la barre d'outils a la page 38.

e L'administrateur ice peut configurer le champ « Données d'utilisateur ». Par exemple, il
peut étre modifié pour présenter le numéro de compte d'un appelant. Pour de plus
amples renseignements, consultez Réglages des formulaires a la page 324.

e L'information du contact source ne peut étre affichée que si I'enregistrement automatique
des numéros (EAN) est activé sur les lignes de téléphone entrantes et si I'information est
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transmise a ice. Par exemple, ice ne peut afficher un numéro d'appelant si I'appelant a
bloqué son numéro.

45




46 iceBar Manuel de l'utilisateur

Fonctions de contact

Vous pouvez utiliser I'écran des fonctions de contact pour facilement répondre a des
appels, mettre des appels en garde et accomplir plusieurs autres fonctions de gestion de
contacts.

Les boutons courants permettent aux utilisateurs de mettre des appels en garde, de
consulter, d'établir des conférences et de transférer des contacts.

La disponibilité des boutons de I'écran des fonctions de contact dépend de votre état en
cours et du type de contact que vous traitez. Par exemple, si vous attendez de recevoir un
contact, le bouton Garde est indisponible. L'illustration qui suit montre que le bouton
Mettre en garde est grisé lorsque qu'il est indisponible.

(¢ r-=-| ol
L\ Ty | )
g s L

Appeler COA Quitter

Lorsque vous traitez un contact, le bouton Mettre en garde et les autres boutons
deviennent disponibles, tel que présenté ci-apres.

X 21 00] <2 O O

Libérer Touche Mettre en - -
contact discrétion garde Consultatic Transfert COA Quitter

Lorsqu’un utilisateur traite un appel, un Ml ou un courriel, les boutons comme Répondre,
Libérer I'appel, Mettre en garde, Consultation, Transfert et Conférence deviennent
disponibles dans I'écran Fonctions de contact. Certains peuvent étre désactivés selon la
modalité du contact. Par exemple, le bouton Consultation n'est pas disponible lorsque
vous traitez un clavardage.

Le tableau ci-dessous décrit brievement la fonctionnalité de chaque bouton que vous
pouvez avoir dans votre écran des fonctions de contact. Vous trouverez également les
références des pages pour plus de détails sur chaque bouton.

Note : Les boutons peuvent étre présentés différemment selon votre configuration. Le
nom du bouton peut étre affiché a droite de I'icone ou le nom du bouton peut ne pas étre
affiché (c. a d. vous ne verrez que I'icdne). Pour de plus amples renseignements sur la




maniére de configurer I'affichage des boutons, consultez la rubrique Propriétés de la barre

d’outils a la page 110.

Note : Vous pouvez garder votre pointeur de souris sur un bouton actif pour voir son

nom affiché dans une info bulle.

Créer un code d'objet d'appe

iceBar Manuel de l'utilisateur

Sommaire de la barre des boutons

Disponible -
Boutons P Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
] I'application | vous connecter a ice.
o] est ouverte.
- 18
connecter
C connecté. vous déconnecter d'ice.
- 22
déconnecter
alerte sur répondre a une alerte
appel. d'appel a votre poste de 195
Répondre travail si votre téléphone
est décroché.
\\ en contact. mettre fin au contact en
cours. 205
Libérer
I'appe
connecté. faire un appel a un autre
utilisateur, ou a un numéro | 19g
Appeler externe.
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Sommaire de la barre des boutons

Disponible o
Boutons P Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
&4 connecté. démarrer un courriel 204
Démarrer sortant.
courriel
P~ connecté. démarrer une conversation | 248
e
Démar Ml avec un autre
emarrer .
M utilisateur.
1717 en appel. mettre un appel en garde.
LU L'appelant entend de la
Metire en . , 203
qarde musique lorsque l'appel
est mis en garde.
en appel. couper le son de votre
microphone.
Touche 204
discrétion
en appel. transférer un appel a un
autre utilisateur, a une file 226
ransrert d'attente ou a un numéro
externe.
- en appel. consulter un tiers lorsque
vous étes en appel. 257
Consultation
% en durant une consultation,
consultation | libérer le participant actif
c;'s‘:'::'ﬂ'gn OUen et retourner a l'appelant
conférence. en garde OU durant une 259
conférence, terminer avec
le tiers et rester en ligne
avec votre appel source.
& en démarrer un appel
i consultation. | conférence avec votre
Conférence 263
- appel source pendant que
vous consultez
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Sommaire de la barre des boutons
Boutons Disponible Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
connecté prendre un contact d'une
file d'attente ou d'une file
Prise de d'attente personnelle (FAP)
comeet OU prendre un appel qui 156
sonne ou qui est en garde
au poste de travail d'un
autre utilisateur.
— en appel et permuter votre appel actif
' un appel est | avec un appel en attente
Permuter en attente dans votre FAP. 275
dans votre
FAP.
en contact. mettre un appel en attente
dans votre FAP. 154
Metire en
attente
en contact. marquer un appel.
277
COA
en contact. démarrer un
enregistrement de |'appel
Enregistrer actif. Le bouton clignote si | 211
la conversation est
enregistrée.
p en appel basculer pour interrompre
o ou reprendre un
Mode . . 213
denregistrement privé (iznreg|strement qui peut
étre en cours ou pas
connecté. recevoir une notification
_ lorsqu’un administrateur
ECELEEE ice effectue une écoute 207
o discrete ou démarrer une
écoute discrete.
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Sommaire de la barre des boutons

Contacts

état Prét

leurs adresses SIP. iceBar
utilise cette information
pour remplir la boite de
dialogue. Entrez le numéro
a appeler

Boutons Disponible Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
; connecté recevoir une notification 209
- lorsqu’un administrateur
Encadrer ice effectue de
I'encadrement avec vous
ou démarrer une écoute
discrete.
| | I'application | envoyer un message texte
! est ouverte. rapide a un autre 83
Messagerie utilisateur d'iceBar.
textuelle rapide
connecté. envoyer un message
) d'alerte d'urgence aux 285
Hrgence contacts 'd'urgence’.
| | I'application | voir la File d'attente
est ouverte. personnelle (FAP) et
FAP recevoir des notifications. 138
Le bouton clignote
lorsqu’un contact attend
dans votre FAP.
I'utilisateur attacher un code de
est en cours | résolution au courriel que
Appliquer le code de courriel vous traitez présentement.
de résolution . e 222
Egalement utilisé pour
créer de nouveaux codes
de résolution.
connecté, en | rechercher des contacts et | 112
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Sommaire de la barre des boutons

Disponible

Boutons Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
™ I'application | consulter I'historique des
- est ouverte. | contacts. 287
Historigue des
contacts
I'application | consulter les statistiques
est ouverte. de file d'attente. 88
Statistigues de file
d'attente
iceCampaign | ouvrir l'interface utilisateur
est activé d'iceCampaign dans une
ceCampaign pour votre fenétre contextuelle. 297
centre de
contact.
I'utilisateur créer une conférence
_ est en cours | multipartite distincte pour 289
Elever d'appel ou le partage d'application et
de Ml la vidéo.
- I'application | ouvrir la fenétre des
e est ouverte. options d'iceBar pour 37
Options configurer iceBar.
I'application | ouvrir la fenétre de
C est ouverte. modification du mot de 125
Modifier e passe pour changer votre
mot e passe
mot de passe
£ I'application | ouvrir la section Etats et
— est ouverte. statistiques d'iceBar dans 68
Etats ef une fenétre différente.
statistiques
I'application | ouvrir pour ajouter,
— est ouverte. modifier ou supprimer des | 115
Profils

profils d'utilisateur
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Sommaire de la barre des boutons
Disponible e
Boutons P Utilisez le bouton pour... | Page
lorsque...
I'application | fermer iceBar.
— est ouverte. 22
Quitter
I'application | ouvrir la fenétre A propos
) - est ouverte. d'iceBar. 80
A propos de
iceBAR
en appel. ajouter un participant 263
additionnel a un appel
Ajouter
participant
en état En voir tous les participantsa | 264
réunion. I'appel
Liste des
participants
en état En recevoir un nouveau
— . 292
traitement contact durant le
Demander . . .
nouveau contact multi- traitement multi-contacts
contacts.
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Configuration des boutons : localisation

Vous pouvez accéder aux boutons iceBar de plusieurs manieres. Par exemple, vous
pourriez choisir de I'utiliser a partir de la barre autonome. Autrement, vous pourriez
décider de n'utiliser que I'icone de la zone de notification et de traiter tous vos contacts
de la. Le tableau suivant présente toutes les positions possibles des boutons iceBar.

Localisation de la Barre de Boutons

Nom de la Barre/du

D o
Menu escription

La barre d'outils fixe optionnelle qui contient les
quatre barres qui composent iceBar : I'info contact,
les fonctions de contact, les fonctions d'utilisateur
Barre d’outils autonome | et les Ftats et Statistiques. L'écran des fonctions de
contact et I'écran des fonctions d'utilisateur
peuvent étre configurés pour contenir différents
boutons pour satisfaire aux besoins de |'utilisateur.

L'icone iceBar de la Zone de notification est située
Zone de notification dans votre zone de notification au bas de votre
écran.
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Ancrage et désancrage de la barre d'outils autonome

La barre d'outils autonome iceBar peut étre ancrée en haut, en bas, a gauche ou a droite
de I'écran d'utilisateur pour faciliter le traitement de contacts. Ceci s'applique également
aux postes de travail qui utilisent plusieurs écrans (c. a d. la barre d'outils peut étre ancrée
a un second ou a un troisieme écran). La barre d'outils peut également étre désancrée au
moyen de |'option mobile qui permet a I'utilisateur de déplacer la barre d'outils librement
autour de I'écran.

Haut, Bas, ou Mobile
iceBar. 11001
N ——————
DUREE DU CONTACT EN FILE D'ATTENTE PLUS ANCIEN DIANE (1111) PRET
00:00:00 0 00:00:00 Administrateur 00:15:33

Pour ancrer la barre d’outils iceBar autonome :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre de la barre d'outils iceBar.

2. Faites passer le curseur de la souris sur ‘Ancrer barre d'outils.’

| Barre d'outil fixe g | Haut

Dissirnuler les barres d'outils » Gauche
Toujours en avant-plan Droite

Options Bas

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils Mahile

Gauche ou Droite

Muadifier les seuils des états et statistiques

.

FAP =
Statistiques de file d'attente >
Historique des contacts Contacr

00:00:00

Muadifier le mot de passe _—

A propos de iceBar ‘

PLUS ANCEN

Quitter 23:59:00

Cinq options apparaissent : Haut, Gauche, Droite, Bas et mobile.
3. Pour ancrer la barre d'outils horizontalement, choisissez soit ‘Haut” ou ‘Bas’. Pour
ancrer la barre d'outils verticalement, sélectionnez ‘Gauche’ ou 'Droite’.

Note: Vous pouvez choisir dans quel moniteur vous désirez ancrer la barre d'outils
autonome iceBar, en déplagant la barre d'outils iceBar dans ce moniteur avant de
suivre les étapes d'ancrage ci-dessus.

Pour désancrer la barre d’outils autonome :
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1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre de la barre d'outils iceBar.
Un menu apparait.

2. Faites passer le curseur de votre souris sur ‘Ancrer barre d'outils’

| Barre d'outil fixe » | Haut

Dissimuler les barres d'outils ] Gauche
Toujours en avant-plan Droite

Options Bas

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils Mohile

Meodifier les seuils des Etats et statistiques
FAP

Statistiques de file d'attente

Historique des contacts

Medifier le mot de passe

A propos de iceBar

Chuitter

3. Pour désancrer la barre d'outils, sélectionnez ‘Mobile’. La barre d'outils demeure
horizontale lorsque ‘Mobile’ est sélectionné.

Note: Si vous utilisez Windows, un probleme peut se présenter lorsque vous tentez
d‘ancrer votre barre d'outils sur un moniteur secondaire dont le réglage d'affichage
est différent de celui de votre moniteur principal. Pour obtenir de meilleurs résultats
lorsque vous utilisez des moniteurs multiples, assurez-vous que les réglages
d'affichage des moniteurs principal et secondaire correspondent étroitement.

Redimensionnement de la barre d'outils

Vous ne pouvez modifier la longueur totale de la barre d’outils iceBar que lorsque I'ancrage de la
barre d'outils est fixé a mobile. Lorsqu’elle est ancrée, les différents écrans peuvent étre
redimensionnés, toutefois, la taille de I'écran des Etats et Statistiques est fixe.

Pour modifier la hauteur de la barre d’outils
1. Placez votre curseur au bas de la barre d'outils. Le curseur devrait changer.

cetiar 11001

DUREEDUCONTACT  ENFILED'ATTENTE  PLUS ANCIEN DIANE(1111) DECONNECTE
00:00:00 0 00:00:00 Administrateur  0D:00:26
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2. Cliquez et glissez a la taille désirée. Plus la barre d'outils est grande, le moins d‘icénes
peuvent entrer dans I'onglet des contacts.

ceBar: 11001

DUREE DUCONIACT  ENFILEDPATTENTE  PLUSANCIEN BIARECT111) DECONNECTE
00:00:00 0 oo:00:00 Administrater 0002411

Pour modifier la largeur des barres Info contact, Fonctions de contact et Fonctions
d'utilisateur

1. Placez votre curseur sur les zones distinctes.

iceBar: 11001

DUREE DUCONTACT  ENFILEDATIENTE  FLUS ANCIEN
s DIANE (1111) DECONNECTE
00-00-00 0 00:00:00 Administrateur  00:02:56

2. Cliquez et glissez a la taille désirée.
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Réglage de I'apparence de la barre des boutons
Vous pouvez sélectionner les boutons a afficher sur les barres de boutons des fonctions
d'utilisateur et des fonctions de contact. Consultez le tableau de la section précédente

pour une description compléte des boutons.

Ajout de boutons a la barre d’outils

Si le bouton Options est configuré dans la barre d‘outils, cliquez sur le bouton et passez a
I'étape 3.

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris n‘importe ou dans la barre d'outils iceBar et
cliquez sur Options.

Barre d'outil fixe b
Dissimuler les barres d'outils 3

Toujours en avant-plan

Opticns

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils
Meodifier les seuils des états et statistiques

FAP

Statistiques de file d'attente

Historique des contacts

Maodifier le mot de passe

A propos de iceBar

Cuitter

2. Mettez la barre que vous désirez modifier en surbrillance. Deux colonnes s'affichent
maintenant a droite de la liste
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Options de IceBAR - (m] X
- Boutons
Par défaut Boutons dissimulés Boutons visibles
& Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur
----- Barre d'outils: Fonctions du contact [ Répondre G Appeler
Zone de notification IJj—‘Messagerie textuelle rapide Elrap
E-Notification Messagerie vocale (S Historique des contacts
FAP CICOA ol Statistiques de file d'attente
Appel 515e connecter @ A propos de iceBar
..... MI 51 5e déconnecter 0 Quitter
Comp. Auto [ Annuler Ia consultation
Courriel 'EUrgence
----- Messagerie textuelle rapide i Permyter
Multi Contact ﬂqﬂ_cmfere"[_e
Options d-appel @ iceCampaign
F . pp == Enregistrer
Hlstun'que des contacts ‘@}Options <<
Barre Etats et Statistiques 25 Consultation
Diagnostics 2 profils
Opt?uns de démarrage @ Etats et statistiques A> -
E-Options de M # Madifier le mot de passe
Réponses toutes prétes * Renvoi d'appels
Options de COA / Codes de résolution 2 Touche discrétion
Propriétés de la barre d'outils <5 Mode d'enregistrement privé
~ Appliquer le code de résolution
. Contacts
[0 Mettre en garde
- Elever
* Encadrer
=5Démarrer MI
% Démarrer courriel
Ajouter bouton ‘ ‘
Choisir une configuration dont on veut copier les |par défaut j
parametres:
Copier
A propos de | Profils ‘ ‘ OK ‘ Annuler | Appliquer |

La colonne de gauche présente les autres boutons disponibles et que l'utilisateur peut
ajouter a la barre d'outils. La colonne de droite présente les boutons actuellement en
usage dans la barre d'outils.

3. Dans la colonne de gauche, mettez le bouton que vous désirez ajouter a la barre en
surbrillance

) 5 | i , . , -
4. Cliquez pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de droite. Le
bouton est ajouté a la barre lorsque vous cliquez sur Appliquer.

5. Cliquez sur OK si vous avez terminé vos modifications

Note: Par défaut, les boutons inactifs apparaissent estompés dans la barre d'outils. Si vous
désirez voir apparaitre tous les boutons en couleur, sélectionnez la boite a cocher “Ne pas
estomper les boutons désactivés”.
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Retrait de boutons de la barre d’outils
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Note: Si le bouton Options est configuré dans votre barre d'outils, cliquez sur le bouton et
passez a |'étape 2.

1.

Barre d'outil fixe
Dissimuler les barres d'outils

Toujours en avant-plan

Options

Montrer |a barre titre/reformater |a barre d'outils
Maodifier les seuils des états et statistiques

FAP

Statistiques de file d'attente

Historique des contacts

Muodifier le mot de passe

;\ipmpus de iceBar

Quitter

Cliquez avec le bouton droit de la souris n'importe ou sur la barre d'outils iceBar et
cliquez sur Options.

Mettez la barre d'outils que vous désirez modifier en surbrillance. Deux colonnes
s'affichent maintenant a droite de la liste.
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Options de IceBAR

= Boutons
Par défaut
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
- Notification
FAP
Appel
Ml
Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide
Options d'appel
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
=+Options de MI
: Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de |a barre d'outils

Boutons dissimulés

[> Répondre )
= Messagerie textuelle rapide
[ Messagerie vocale
ZICoA
Annuler la consultation
& Urgence
I permuter
£- Conférence
O Quitter
@jceCampaign
== Enregistrer
@Options
& Consultation
L profils
@ Etats et statistiques
(@ A propos de iceBar
£ Modifier le mot de passe
[ Renvoi d'appels
£ Touche discrétion
# Mode d'enregistrement privé
~ Appliquer le code de résolution
[0 Mettre en garde
- Elever
* Encadrer
SeDémarrer Ml
3 Démarrer courriel
ngbAjouter participant v
£

Ajouter bouton |

L=
|

Boutons visibles

(51 Se connecter

51 Se déconnecter

[ Appeler

. Contacts

% prise de contact

Elrap

© Histarique des contacts

ills Statistiques de file d'attente
> Libérer contact

Choisir une configuration dont on veut copier les
parametres:

|Par défaut j
Copier

Apmposde‘ Profils ‘ Modifier mot de passe‘ OK ‘ Annuler ‘ Appliquer ‘

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

3. Dans la colonne de droite, sélectionnez le bouton que vous désirez retirer de la barre
des boutons.

4. Cliquez sur pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de gauche.

Le bouton est retiré de la barre lorsque vous cliquez sur Appliquer.

5. Cliquez sur OK lorsque vous avez terminé les modifications.

Note : Par défaut les boutons inactifs apparaissent grisés dans la barre d’outils. Si vous
désirez que tous les boutons apparaissent en couleur, sélectionnez la boite a cocher 'Ne
pas griser les boutons inactifs’
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Copie des parametres d'une autre barre

Une autre fagon de configurer votre barre des boutons consiste a copier les parameétres
d’'une autre barre.

1. Naviguez jusqu'a la barre que vous désirez configurer, tel que décrit aux étapes 1 a 3 ci-
dessus.

2. Notez le menu défilant intitulé ‘Choisir une barre d’outils dont on veut copier les
paramétres’ au bas de la boite de dialogue.

Boutons dissimulés Boutons visibles
[» Répondre & %1 Se cannecter
5= Messagerie textuelle rapide (51 Se déconnecter
£ Messagerie vocale T Appeler
21C0A . Contacts
Annuler la consultation "% Prise de contact
F Urgence Hlrap
=i Permuter © Historique des contacts
4b Conférence ills Statistiques de file d'attente
O Quitter > Libérer contact

@ iceCampaign
== Enreqgistrer

lZ“':‘}Op’(icms

£ Consultation ==
L4 profils

(1 Etats et statistiques .
(A propos de iceBar

# Madifier le mot de passe

[ Renvoi d'appels

 Touche discrétion

# Mode d'enregistrement prive

~" Appliquer le code de résolution

[0 Mettre en garde

7 Elever

™ Encadrer

S Démarrer Ml

&3 Démarrer courriel

nQaAjouter participant v

£ >

Ajouter bouton ‘ ‘

Choisir une configuration dont on veut copier les |Par défaut j

parameétres:
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
t de passe oK ‘ Annuler ‘ Appliquer ‘

3. Sélectionnez une barre d'outils que vous désirez copier a partir de la liste déroulante.

4. Cliquez sur Copier.
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o M @D

Ajouter bouton ‘ ‘

Choisir une configuration dont on veut copier les |Zone de notification ﬂ

paramétres:
Copier

ot de passe 0K ‘ Annuler ‘ Appliquer‘

Notez que les colonnes Dissimulé et Visible contiennent maintenant les boutons associés
a la barre copiée.

Cliquez sur Appliquer. Cliquez sur OK ou Annuler pour quitter la fenétre Options.

Note : Si vous désirez dissimuler la barre des boutons, consultez Options d'iceBar a la
page 45.

Personnalisation des boutons
iceBar vous permet de modifier I'apparence d'un bouton particulier en changeant

guelques-unes de ses propriétés, telles son icone, son info bulle et sa légende. Les
boutons personnalisés peuvent étre modifiés par la suite en suivant les étapes suivantes.

Pour modifier un bouton :

Si le bouton Options est configuré dans la barre d’outils, cliquez dessus et passez a I'étape
3.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre de la barre d’'outils iceBar.
Un menu apparait.

Sélectionnez Options.

La barre de menu des Options iceBar apparait.

Sélectionnez ‘Boutons’ de la vue arborescente soit en double-cliquant sur ‘Boutons’ ou
d'un simple clic sur le '+ prés de ‘Boutons’.

Trouvez le bouton que vous désirez modifier dans une des barres de boutons sur
lesquelles il apparait.

Sélectionnez le bouton en le mettant en surbrillance d'un simple clic.

Cliquez sur Modifier bouton. Une boite de dialogue apparait :
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Légende |I'u'Iettre en garde |
Info-bulle |I'M'Ie{'tre un appel en garde |
lcne L |_|

hold ico
Style lcéne =
Commande
1D file d'attente 0

Chiffres comp.

Données

Réinitialiser oK

Apportez les modifications désirées, celles-ci sont décrites dans le tableau ci-dessous.

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

Options de modification de boutons

Parametre Description
Légende Modifiez le texte qui sera affiché dans la légende
Infobulle Modifiez le texte qui sera affiché dans la partie infobulle

Modifiez l'icone.

1.Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenétre

. ‘Sélectionnez icone’.
Icone

2.Cliquez sur l'icobne que vous désirez utiliser3.Cliquez
sur OK pour appliquer vos modifications ou sur Annuler
pour ignorer vos modifications.
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Options de modification de boutons

Parametre

Description

Style

Cliquez sur le bouton défilant pour sélectionner une
taille (c. a d. Petite image seulement, Petite image avec
texte, Image moyenne seulement, Image moyenne avec
texte, Grande image seulement ou Grande image avec
texte). Les deux critéres dicteront combien de lignes sont
nécessaires pour le bouton. Selon le champ Nombre de
lignes par colonne, le bouton affiché variera en taille.
Pour de plus amples renseignements, reportez-vous a la
rubrique Propriétés de la barre d'outils a la page 143.

Image moyenne avec texte (3 lignes ~

Petite image seulement (1 ligne)
Petite image avec texte (1 ligne)
Image moyenne seulement (2 lignes)
Image moyenne avec texte (3 lignes)
Grande image seulement (3 lignes)
(Grande image avec texte (4 lignes)

Note: Cette option n’est disponible que lorsque I'icone
est dans un champ visible de boutons.

Commande

Cliquez sur le menu défilant pour sélectionner la
commande que vous désirez associer a ce bouton.

Note : Cette option n’est disponible que pour les
nouveaux icones.

ID de file
d’attente

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

Note : Cette option n’est disponible que pour les
nouveaux icones.

Chiffres
composés

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

Note : Cette option n'est disponible que pour les
nouveaux icones.
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Options de modification de boutons

Parametre Description

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

d'utilisateur Note : Cette option n’est disponible que pour les
nouveaux icones.

Ajout de boutons
iceBar vous permet d'ajouter des boutons personnalisés qui offrent des capacités
additionnelles a iceBar.

Note: Vous ne pouvez pas ajouter les deux boutons Mettre fin au mode décroché et
Demander le mode décroché. Ces boutons ne sont disponibles que si le icePhone est actif
pour votre configuration d'utilisateur.

Pour ajouter un bouton :

Si le bouton Options est configuré dans votre barre d'outils, cliquez dessus et passez a
I'étape 3.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre dans la barre d'outils iceBar.
Un menu apparait.

Sélectionnez 'Options’.

Le menu Options d'iceBar apparait.

Sélectionnez ‘Boutons’ dans la vue arborescente soit en double-cliquant sur ‘Boutons’, ou
d'un simple clic sur le '+ prés de ‘Boutons’.

Sélectionnez la barre des boutons ou vous désirez ajouter le bouton.

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

Légende || |
Info-bulle | |
~r
lcéine .
Adcube_transparent ico
Style lcdne ™
Commande b
ID file d'attente [0 |

Chiffres comp. | |

Données | |

Reéinitialiser 0K Annuler

6. Ajoutez I'information concernant le nouveau bouton.
Note : Vous trouverez plus d'information sur les paramétres dans le tableau ci-dessous

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

Options d’ajout de boutons

Parametre Description
Légende Insérez le texte qui sera affiché dans la légende
Infobulle Insérez le texte qui sera affiché dans la partie infobulle

Ajout de l'icOne.

Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenétre
‘Sélectionner icone’.

Icone : . T~
Cliquez sur I'icbne que vous désirez utiliser

Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications ou sur
Annuler pour ignorer vos modifications
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Options d’ajout de boutons
Parametre Description
Cliquez sur le bouton de la liste défilante pour
Stvle sélectionner si vous désirez que ce bouton s'affiche sous
y forme d'icone seulement, sous forme de texte seulement
ou sous forme d'icone et de texte.
Cliquez sur le menu défilant pour sélectionner la
Commande L N
commande que vous désirez associer a ce bouton.
ID de file Entrez une ID de file d'attente qui sera associée a ce
d’attente bouton, si applicable.
Chiffres Entrez les chiffres composés qui seront associés a ce
composés bouton, si applicable.
Données Entrez les données d’utilisateur qui seront associées a ce
d’utilisateur bouton, si applicable.
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La barre des états et statistiques

La barre des états et statistiques permet de voir I'information de votre état, tout comme
un sommaire d'informations statistiques et en temps réel pour les files d'attente
sélectionnées dans la fenétre « file d'attente ».

Gardez votre pointeur de souris sur un champ pour voir son nom affiché dans une info
bulle.

Prat 00:00:05 0 00:00:00 0

Note : |a fenétre « Statistiques de file d'attente » affiche des détails complets sur chaque
statistique et information en temps réel. Par défaut, les statistiques de file d'attente
affichent de I'information pour les files d'attente qui vous sont attribuées, mais les
statistiques de file d'attente peuvent étre configurées pour afficher une liste personnalisée
de de files d'attente. Pour de plus amples renseignements sur la configuration de la
fenétre des statistiques de file d'attente, référez-vous en page 167.

Le tableau qui suit présente chaque champ disponible de la barre des états et statistiques.
Les deux premiers champs vous sont propres lorsque vous vous connectez a iceBar. Les
autres champs affichent de l'information sur toutes les files d'attente et ne vous sont pas
propres (p. ex. « Traités » représente le nombre total de contacts traités par tous les
utilisateurs dans la file d'attente).

Barre des états et statistiques

Catégorie Description
Durée de Le temps passé a traiter votre contact actuel. Ceci inclut le
contact temps de garde, de consultation et de conférence. Le

chronometre est réinitialisé une fois que I'appel est libéré.

NDS Niveau de service (NDS) pour la file d'attente de la journée en
cours. Le NDS est le pourcentage de contacts traités avec le
DMR cible (Délai moyen de réponse), un seuil défini pour la file
d'attente dans iceAdministrator. Un contact est compris dans le
calcul du NDS pour une file d'attente, qu'il soit traité par une
file d'attente source ou de débordement. Lorsque plusieurs
files d'attente sont configurées dans la fenétre des statistiques
de file d'attente, ce champ refléte le NDS moyen pour toutes
les files d'attente.
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Barre des états et statistiques

Catégorie Description

NDS2 Le niveau du service 2 (NDS2) est calculé de la méme facon
que le NDS, tel que présenté précédemment. Toutefois, pour
calculer le NDS2, le DMR2 cible est utilisé, tel que défini pour la
file d'attente dans iceAdministrator.

En file Le nombre de contacts actuellement en attente. Lorsque
d’attente plusieurs files d'attente sont configurées dans la fenétre des
statistiques de file d'attente, ce champ reflete le nombre total
d'appels en attente dans toutes les files d'attente.

Plus ancien | Le nombre de secondes d'attente du plus ancien contact dans
la file d'attente. Lorsque plusieurs files d'attente sont
configurées dans la fenétre des statistiques de file d'attente, ce
champ refléte le plus ancien contact pour toutes les files
d'attente.

Délai Le temps d'attente moyen des contacts dans la file d'attente.
Lorsque plusieurs files d'attente sont configurées dans la
fenétre des statistiques de file d'attente, ce champ reflete le
délai moyen pour toutes les files d'attente.

Traités Le nombre total de contacts en file d'attente traités dans le
centre de contact. Lorsque plusieurs files d'attente sont
configurées dans la fenétre des statistiques de file d'attente, ce
champ refléte le nombre total de contacts traités.

Heure ice L'heure actuelle du serveur ice. Toutes les conditions d'heure
sur ice (p. ex. I'acheminement d'appels aux files d'attente entre
08:00 et 20:00) sont établies en fonction de I'heure du serveur
ice. Vous pourriez vouloir voir I'heure du serveur (qui peut étre
différente de I'heure de votre ordinateur) pour vous connecter
a la file d'attente avant son ouverture ou pour rester connecté
a une file d'attente aprés sa fermeture.

Note : Si vous modifiez I'heure de votre ordinateur, I'heure ice
d'iceBar sera modifiée temporairement (c.-a-d. qu'elle ne sera
plus la méme que celle du serveur) mais elle se corrigera d'elle-
méme.
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Configuration de la barre des états et statistiques

Tout comme la barre des boutons, vous pouvez configurer les champs a afficher sur la
Y barre des états et statistiques. De plus, vous pouvez sélectionner des couleurs pour la
barre a I'aide du menu Options.

Pour une description compléte de I'information présentée dans cette section, reportez-
vous au tableau Barre des états et statistiques en page 68.

Pour configurer la barre des états et statistiques :

Si le bouton Options est configuré dans votre barre d'outils, cliquez sur le bouton et
passez a |'étape 3.

1. Cligquez avec le bouton droit de la souris dans une zone libre de la barre d'outils iceBar.
Un menu s'affiche.

Sélectionnez « Options ».

H won

Le menu Options d’iceBar s'affiche.

5. Mettez la Barre des états et Statistiques en surbrillance dans la vue arborescente en
cliquant dessus.

6. Deux colonnes apparaissent a droite de la liste.




10.
11.

12.

13.

14.

15.
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I Options de lceBAR - o X

B} Boutons
Par défaut
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur
Barre d'outils: Fonctions du contact Délai Etat
Zone de notification NDS2 Durée de I'état
[=) Notification NDs Durée du contact
FAP Heure ice En file d'attente
Appel Traités Plus ancien
MI
Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide <<
Multi Contact
Options d'appel
Historique des contacts >
¥ s ot Satistque] |
-- Diagnostics

Options de démarrage
- Options de MI

Réponses toutes prétes

Options de COA / Codes de résolution

- Propriétés de la barre d'outils

Champs dissimulés Champs visibles

Style Deux lignes pe [¥ Montrer motif Pas prét
[¥" Reinitialiser le chronometre lors
Modifier les seuils ‘ d'un changement de motif
A propos de ‘ Profils ‘ ‘ oK | Annuler ‘ Appliquer |

Dans la liste des champs dissimulés cliquez sur un champ que vous désirez ajouter a la
barre des Etats et Statistiques (NDS dans I'exemple ci-dessus).

. N P P . , .
Cliquez sur 4 pour déplacer le champ sélectionné dans la colonne de droite.

Le champ est ajouté a la barre lorsque vous cliquez sur Appliquer.
Cliquez sur un champ de la liste des champs visibles que vous désirez retirer de la barre
des Etats et Statistiques.

Cliquez sur g pour déplacer le champ dans la colonne de gauche.

Le champ est retiré de la barre des Etats et Statistiques lorsque vous cliquez sur Appliquer.

Vous pouvez choisir de faire apparaitre I'information de la barre des Etats et Statistiques
sur une ligne ou sur deux lignes. Vous pouvez également choisir de ne pas marquer les
champs d'une étiquette. Sélectionnez vos préférences a partir de la liste déroulante.

Si vous désirez que votre état d'utilisateur refléte le motif Pas Prét, activez la case a cocher
“Montrer motif Pas Prét ».

Si vous désirez que le compteur de la durée de I'état de I'utilisateur soit remis a zéro lors
de la modification du motif Pas prét, activez la boite a cocher ‘Réinitialiser le chronometre
lors d'un changement de motif”

Cliquez sur OK si vous avez terminé vos modifications.




72 iceBar Manuel de l'utilisateur

16.  Vous pouvez régler des seuils pour la barre des Etats et Statistiques en cliquant sur
‘Modifier les Seuils’ dans cette fenétre. Sinon on peut y accéder a partir du menu de clic
droit tel que décrit dans le passage qui suit.
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Menu du clic droit

Un menu déroulant, accessible en cliquant du c6té droit de la souris dans un endroit libre
d'iceBar, vous permet de modifier les barres d'outils et d'accéder a d'autres composants
d'iceBar.

Barre d'outil fixe 3
Dissimuler les barres d'outils 3
Toujours en avant-plan

Opticns

Meontrer la barre titre/reformater |a barre d'outils
Maedifier les seuils des états et statistiques

FAP

Statistiques de file d'attente

Historique des contacts

Medifier le mot de passe

A propos de iceBar

Cluitter

Le tableau suivant explique les fonctions et fonctionnalités des composants d'iceBar
accessibles a partir du menu du clic droit.

Eléments du menu du clic droit

Option du Option du sous- Fonction
Menu menu
Barre d’outils Haut Vous permet de configurer comment
fixe Gauche et ou apparait iceBar dans votre
Droite écran. iceBar peut étre fixe ou
5 mobile. Lorsque fixe, iceBar est placé
as

sur le coté de votre écran. Lorsque
Mobile mobile, iceBar se déplace librement
sur d'autres applications qui
pourraient étre ouvertes sur votre
poste de travail.
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Eléments du menu du clic droit

Option du
Menu

Option du sous-
menu

Fonction

Dissimuler les
barres d’outils

Ecran d'utilisateur

Fonctions de
contact

Info contact

Etats et
statistiques

iceBar se compose des quatre barres
d'outils. Vous pouvez configurer
iceBar de maniere qu‘une ou toutes
les barres soient visibles ou
dissimulées.

Toujours en
avant plan

S/O0

Si la barre d'outils mobile est utilisée,
il est possible qu'iceBar soit toujours
en avant plan de toutes les autres
applications.

Note: Si votre barre d'outils iceBar est
définie a Ancrée, les utilisateurs
peuvent désélectionner |'option
“Toujours en avant-plan”.

Options

S/O0

Vous pouvez avoir acces et configurer
plusieurs options dans iceBar,
dépendamment de I'information que
vous voyez et de la maniere dont elle
est affichée. Le composant Options
est également I'endroit ou vous
pouvez modifier votre mot de passe
et votre (vos) profil(s). Pour plus
d'information, consultez le Chapitre

2 : Options d'iceBar.

Montrer la
barre
titre/reformater
la barre d’outils

S/O0

Non disponible dans cette version
d'iceBar. L'option de menu sera
estompée.

Modifier les
seuils des états
et statistiques

S/O0

Vous permet d'établir vos propres
seuils et de configurer leur apparence
dans votre barre des Etats et
Statistiques.
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Eléments du menu du clic droit

Option du Option du sous- Fonction

Menu menu

FAP S/0 Ouvre la file d'attente personnelle
(FAP) de I'utilisateur. Pour plus
d'information, consultez le Chapitre
4 : File d'attente personnelle.

Statistiques de | S/O Ouvre les statistiques de file

file d’'attente d‘attente. Pour plus d'information,
consultez le Chapitre 5 : Statistiques
de file d'attente.

Historique des | S/O Ouvre I'historique des contacts. Pour

contacts plus d'information, consultez le
Chapitre 3 : Historique des contacts.

Modifier le mot | S/O Vous permet de modifier votre mot

de passe de passe iceBar.

A propos de S/0 Affiche l'information sur la version

iceBar d'iceBar, le profil, I'ID d'utilisateur et
I'adresse (ou les adresses) IP du
Client.

Quitter S/0 Ferme l'application iceBar.

Désigner S/O Permet a |'utilisateur de définir le

comme contact contact sur lequel la barre d'outils est

principal axée. Ceci n'est disponible que
lorsque I'utilisateur clique avec le
bouton droit de la souris sur la barre
Info Contact et si le profil de
I'utilisateur est configuré pour
permettre le traitement multi-
contacts.

Copier les S/O Permet a |'utilisateur de copier le

données contenu du champ Données

d’utilisateur

d'utilisateur. N'est disponible que
lorsque l'utilisateur clique avec le
bouton droit de la souris sur la barre
Info Contact.

75
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L'icone de la zone de notification

Comme la barre des boutons, I'icone de la zone de notification peut étre configurée. Le
menu d'options vous permet de traiter les contacts et d'avoir acces a d'autres composants
d‘iceBar. En fait, vous pourriez choisir de traiter tous les contacts a partir de I'icone de la
zone de notification. L'icone de la zone de notification est une version miniature de I'icone
iceBar de votre poste de travail.

10:28 AM

4/20/2022

Vous pouvez utiliser I'icone de la zone de notification de différentes manieres :

e Cliquez sur l'icone de la zone de notification, pour voir le menu des options.
Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur I'option que vous désirez utiliser.
Vous pouvez utiliser les options du menu de la méme maniere que vous utiliseriez
la barre des boutons. Pour plus d'information, consultez le Chapitre 7 : Traitement
des contacts.

e Visionnez I'icone de la zone de notification pour déterminer si votre état
d'utilisateur est Prét, pas prét, Post-contact ou déconnecté.
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Configuration de l'icone de la zone de notification

Pour modifier les options affichées au menu de l'icone de la zone de notifications :

Si le bouton Options est configuré dans votre barre des outils, cliquez sur le bouton et
passez a |'étape 3.

Cliquez du c6té droit de la souris dans un endroit libre d'iceBar.

Un menu s'affiche.

Choisissez '‘Options.’

Le menu des Options iceBar s'affiche.

Cliquez sur « Zone de notification » pour le mettre en surbrillance dans I'arborescence.

Deux colonnes sont maintenant affichées a droite de la liste.

Options de lceBAR - | X
E-Boutons
~Par défaut Boutons dissimulés Boutons visibles
Barre d'outils: Fonctions de l'utilisateur
-~ Barre d'outils: Fonctions du contact [ Répondre ~ %1 5e connecter
= Messagerie textuelle rapide [51Se déconnecter
E- Natification Messagerie vocale Basculer a I'état Prét
FAP TICOA #5 | jste des participants
- Appel [ Annuler la consultation deAjouter participant
MI M Urgence (¥ Historique des contacts
-.Comp. Auto i Permuter ills Statistiques de file d'attente
Courriel T Appeler £ Modifier le mot de passe
- Messagerie textuelle rapide &b Conférence C?)A propos de iceBar
Multi Contact Cirap  Quitter

@ B .
-Options d'appel ©iceCampaign

- “F ist
--Historigue des contacts m Joriigslsp;ir et <<
--Barre Etats et Statistiques @‘Options P

- Diagnostics 23 Consultation
--Options de démarrage L Profils Q
- Options de M (11 Etats et statistiques
- Répaonses toutes prétes " Renvoi d'appels
--Options de COA / Codes de résolution 2 Touche discrétion
Propriétés de la barre d'outils =5 Mode d'enregistrement privé
-~ Appliguer le code de résolution
2 Contacts
[0 Mettre en garde
-~ Elever
* Encadrer
S Démarrer Ml
=2 Démarrer courriel -
< >

Ajouter bouton ‘ ‘

Choisir une configuration dont on veut copier les |par défaut j
paramétres:
Copier
A propos de Profils OK ‘ Annuler ‘ Appliquer
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4. Dans la liste de boutons dissimulés, cliquez sur un bouton que vous désirez ajouter au
menu de la Zone de notification.
5. Cliquez sur pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de droite.

Le champ est ajouté au menu lorsque vous cliquez sur Appliquer.

6. Dans la liste des boutons visibles, cliquez sur un bouton que vous désirez supprimer du
menu de la Zone de notification.

e

7. Cliquez sur pour délacer le bouton dans la colonne de gauche.

Le bouton est supprimé du menu de la Zone de notification lorsque vous cliquez sur
Appliquer.

8. Cliquez sur OK si vous avez terminé vos modifications.

Configuration des propriétés de la barre d'outils
Les utilisateurs peuvent davantage personnaliser leur barre d'outils, ils peuvent choisir quels

aspects ils veulent dissimuler et lesquels ils veulent afficher. Ceci s'applique aux écrans, aux
boutons ainsi qu‘a la barre Info Contact.

Afficher et dissimuler les écrans

Pour afficher un écran:

1. Sous Options iceBar, sélectionnez Propriétés de la barre d'outils. Dans la partie
supérieure se trouvent deux colonnes — a gauche se trouvent les écrans dissimulés, a
droite se trouvent les écrans visibles

2. Dans la colonne de gauche, mettez I'écran que vous désirez afficher dans la barre
d'outils en surbrillance.
. > . o s N
3. Cliquez sur 4| pour déplacer I'écran dans la colonne de droite. L'écran est ajouté

a la barre d'outils lorsque vous cliquez sur Appliquer.

4. Cliquez sur OK lorsque vous avez terminé vos modifications.

Pour dissimuler un écran:

1. Sous Options iceBar sélectionnez Propriétés de la barre d'outils. Dans la partie
supérieure se trouvent deux colonnes — a gauche se trouvent les écrans dissimulés, a
droite, les écrans visibles
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2. Dans la colonne de droite, mettez |'écran que vous désirez dissimuler dans votre barre
d’outils en surbrillance.

. L5 . e 14
3. Cliquez sur 4 pour déplacer I'écran dans la colonne de gauche. L'écran est
supprimé de la barre d'outils lorsque vous cliquez sur Appliquer.

4. Cliquez sur OK lorsque vous avez terminé vos modifications.

Personnalisation des paramétres des boutons
A chaque bouton iceBar sont associés une image et un texte. Les utilisateurs ont la liberté
de décider ce qu'ils désirent afficher dans leur barre d'outils.

Afficher et dissimuler I'Info Contact

L'info Contact inclut I'information source et recue du contact, I'information cible, ainsi que
les données d'utilisateur. Les utilisateurs peuvent personnaliser ce qu'ils désirent voir
lorsqu'ils traitent un contact.

Pour afficher I'Info Contact:

5. Sous Options iceBar, sélectionnez Propriétés de la barre d'outils. Sous Contact se
trouvent deux colonnes — a gauche se trouvent les détails dissimulés et a droite, les
détails visibles.

6. Dans la colonne de gauche, mettez les détails de contact que vous désirez afficher
dans votre barre d'outils en surbrillance.
7. Cliquez sur LI pour déplacer les détails de contact dans la colonne de droite.

L'information est ajoutée a la barre d'outils lorsque vous cliquez sur Appliquer.

8. Cliquez sur OK lorsque vous avez terminé vos modifications.

Pour dissimuler un détail de contact:

1. Sous Options iceBar sélectionnez Propriétés de la barre d'outils. Sous Contact se
trouvent deux colonnes — a gauche se trouvent les détails de contact dissimulés et a
droite, les détails visibles.

2. Dans la colonne de droite, mettez le détail de contact que vous désirez dissimuler
dans votre barre d'outils en surbrillance.
. L , ]
3. Cliquez sur 4 pour déplacer le détail de contact dans la colonne de gauche. Le

détail est supprimé de la barre d'outils lorsque vous cliquez sur Appliquer.

4. Cliguez sur OK lorsque vous avez terminé vos modifications.
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Note:

e Vous pouvez activer la modification du champ Données d’utilisateur en sélectionnant
la boite a cocher Activer Données d'utilisateur. Par défaut, le champ données
d'utilisateur ne peut étre modifié. En sélectionnant la boite a cocher, vous pouvez
prendre des notes dans le champ Données d'utilisateur lorsque vous traitez un
contact.

e Sivous désirez plus d'espace dans la barre Info Contact, vous avez |'option de
dissimuler I'icone du contact en sélectionnant la boite a cocher Masquer l'icone de
contact.

e Dans le méme ordre d'idée, si vous désirez un peu d'espace additionnel dans I'écran
Fonctions d'utilisateur, vous avez la possibilité de dissimuler I'icone de I'utilisateur en
sélectionnant la boite a cocher Masquer l'icone d'utilisateur.

A propos de iceBar

La boite de dialogue A propos de iceBar affiche de I'information sur la version de iceBar, le profil,
I'ID d'utilisateur et I'adresse (les adresses) IP du Client. La version d'iceBar est utile pour le
dépannage ou pour tout autre effort de soutien technique.

Cette boite de dialogue procure également des options pour effectuer la configuration du client
iceBar.
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A propos de iceBar = [} X

Version iceBar 14.1.0.47250 (2024-08-21 10:25:39)

Connecté au profil du serveur: Default

Adresse du serveur: (AC) iceA.computertalk.com

ID utilisat.: 3164
NA distant: 8:acs
FQDN du client:

Configuration globale:

Adresses IP du client:

Sauvegarder journaux

Montrer journal )
client locale

Montrer configuration ‘ Montrer configuration

Avertissement : La modification de la configuration du client est un sujet avancé. S.v.p. contactez
votre administrateur si la configuration de votre client doit étre modifiée.

Réglage des seuils

Des seuils de couleur peuvent étre réglés pour chaque statistique de la barre des états et
statistiques. Lorsque le seuil d'avertissement est atteint, le champ devient jaune et lorsque le seuil
critique est atteint, le champ devient rouge. (Les couleurs par défaut peuvent étre modifiées, tel
que présenté dans cette section.)

Voici des exemples de seuils en usage :

Les seuils peuvent fournir une alerte visuelle lorsqu'il y a un nombre élevé de contacts dans la file
d'attente. Par exemple, le champ « Contacts en attente » peut étre réglé pour devenir jaune
lorsque 5 contacts sont en attente et devenir rouge lorsque 10 contacts sont en attente.

Les seuils peuvent fournir une alerte visuelle lorsque le niveau du service tombe en dega des
pourcentages donnés. Par exemple, le champ « Niveau de service » peut étre réglé pour devenir
jaune lorsque les statistiques atteignent 79% et devenir rouge lorsqu’elles atteignent 69%.
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Pour configurer les seuils pour les statistiques :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur la barre et sélectionnez « Modifier les seuils
des états et statistiques » du menu.

DMJREE DU CONTACT EN FILE D'ATTENTE PLUS ANCIEN DELAI ND52 ND5 HEURE ICE TRAITES

00:00:00 4 01:13:35 0 L] ] 4:55 PM li]
Barre d'outil fixe 3
Dizzimuler les barres d'outils 3
Toujours en avant-plan
Opticns

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils

| Meodifier les seuils des états et statistiques
FAP
Statistiques de file d'attente

Historique des contacts
Meadifier le mot de passe
ﬁhprnpns de iceBAR
Quitter
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La boite de dialogue « Définir seuils » s'affiche.

Définiir seuils = O X
Nom de champ  Seuil d'avertissement  Style d'avertissement  Seuil critigue  Style critigue oy
Délai | 45 It 60
Durée du contact 60 60 300 300
NDS2 85 85 80 B0
NDS 85 85 80 80
Plus ancien 45 45 120 120
Traités 2000 2000 2001 2001 v

Seuil davertissement

45 < Avant-plan -

Seuil critique

60 %+ Avant-plan -

0K Annuler

Pour modifier le seuil d'avertissement ou le seuil critique, sélectionnez un nombre
approprié dans la liste déroulante.

Pour certaines statistiques, le seuil critique doit étre supérieur au seuil d'avertissement.
Pour ces statistiques, vous pouvez sélectionner des valeurs comprises dans l'intervalle
actuel autorisé.

Cliquez sur le bouton OK pour enregistrer vos modifications ou allez a I'étape 4 pour
modifier les couleurs de vos seuils.

Sélectionnez cliquez sur le bouton ellipses J « Avant-plan » pour modifier la couleur

d’avant-plan ou pour définir la couleur Arriere-plan cliquez sur le bouton ellipses
« Arriere-plan ».
La boite de dialogue ‘Couleur’ apparait.

Choisissez une couleur parmi les choix offerts ou cliquez sur ‘Définir couleurs
personnalisées’ et définissez la couleur que vous désirez utiliser dans la palette présentée.
Cliquez sur OK pour fermer cette boite de dialogue.

Vous pouvez également cliquer sur Annuler pour fermer la boite de dialogue sans
appliquer vos modifications.

Cliquez sur OK dans la boite de dialogue ‘Définir seuils’ pour sauvegarder vos
modifications.
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Notifications

Les notifications

iceBar permet a I'utilisateur de configurer de quelle facon il est avisé lorsqu'un contact est
présenté a son poste de travail. Les options de notification sont :

Options de Notification

Option Descriptions
“Remontée” La fenétre de la file d'attente personnelle s'ouvre lorsque le contact est
de FAP présenté.

| FAP - X

Type Adresse source  Nom source: Adresse cible Nom cible 1D cible: Durée 1D du contact Dornées dutiisateur

o

e

o

[ |

«

g

a

T

o

am

°
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Options de Notification

Option Descriptions
Ecran de Un écran de notification contenant I'information concernant I'appelant/le
notification contact s'ouvre lorsque le contact est présenté.
(, APPEL ENTRANT X
Laura
1001
CIBLE Lucas (1002)
DONMNEES
> X
L~
REPONDRE LIBERER CONTACT
Activer avis Un fichier .wav que vous spécifiez vous avertit lorsque le contact est
sonore présenté.
Faire Le formulaire de messagerie texte rapide iceBar clignote pour vous aviser
clignoter gue vous avez recu un message texte rapide.

I'icone du
formulaire
dans la barre
des taches

Un utilisateur peut désirer étre avisé des différentes manieres pour différents types de
contacts. Voici différents types de contacts et des exemples de personnalisation
individuelle de notification :

Notifications pour différents types de contacts

Type de Exemple
contact
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FAP

Un contact entre dans votre File d'attente personnelle. Dans ce cas,
iceBar peut faire jouer un fichier wave “danslafap.wav” et générer la
remontée de votre FAP.

Appel

Un appel de la file d'attente est présenté a votre poste de travail. iceBar
peut faire jouer “alerte.wav” et ouvrir un écran de notification dans cette
situation.

Mi

Un message instantané est présenté a votre poste de travail. iceBar peut
faire jouer une tonalité une fois pour vous aviser.

Note: Si le profil d'un utilisateur est configuré pour I'utilisation du
icePhone, iceBar peut faire entendre un son une fois pour vous aviser
lorsqu’un message instantané est recu a votre poste de travail.

Appel
automatique

Un message vocal en file d'attente ou un contact sortant de campagne
est présenté a votre poste de travail. iceBar peut faire entendre un son
pour vous aviser et faire remonter un écran de notification en méme
temps.

Courriel

Un courriel est présenté a votre poste de travail. iceBar peut émettre un
son pour vous aviser et en méme temps générer la remontée d'un écran
de notification.

Message
texte rapide

Un message texte rapide est présenté a votre poste de travail. iceBar
peut faire entendre un son et clignoter dans la barre des taches ou faire
remonter votre formulaire de messagerie texte rapide.

Multi-
contacts

L'affichage automatique de la fenétre de la FAP est configurable pour
un utilisateur pour lequel la fonction de classe de service Traitement
multi-contacts est activée. Ce parametre détermine si la fenétre de la
FAP s'ouvre pour chaque contact additionnel recu apres le premier.

Note: Pour configurer les parameétres de la fenétre de la FAP pour le
premier contact qu'un utilisateur recoit, reportez-vous a Notification de
la FAP ci-dessus.

Si "Remontée de FAP” est sélectionné, votre FAP s'ouvre lorsqu'un

contact additionnel vous est présenté. Si “Aucun” est sélectionné, votre
FAP ne s'ouvre pas lorsqu’un contact additionnel vous est présenté. Le
mode de notification “Faire remonter FAP" est le parametre par défaut.
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Configuration des Notifications

Pour établir les options de notification pour FAP, Appel, MIl, Composition automatique,
Courriel ou Multi-contacts :

Note : Si le bouton Options est configuré sur la barre d'outils, cliquez sur le bouton et
passez a |'étape 3.

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris dans un espace libre d’'iceBar.
2. Un menu s'affiche.

Barre d'outil fixe 3
Dissimuler les barres d'outils 3
Teoujours en avant-plan

Options

Maontrer la barre titre/reformater la barre d'outils
Meodifier les seuils des états et statistiques

FAP

Statistiques de file d'attente

Historique des contacts

Maedifier le mot de passe

;ﬂnprupns deiceBar

Cluitter

3. Choisissez '‘Options’.
4. Le menu Options d'iceBar s'affiche.

5. Développez ‘Notification’ de la vue arborescente soit en double-cliquant sur ‘Notification’,
ou en cliquant une fois sur le signe + a c6té de 'Notification’.

6. Lavue arborescente s'élargit pour présenter les différents types de contact pour lesquels
vous pouvez configurer les notifications.

EI Motification

----- Comp. Auto

----- Courriel

----- Messagerie textuelle rapide
----- Multi Contact

Sélectionnez le type de contact pour lequel vous aimeriez configurer des notifications.

La boite de dialogue sélectionnée s'ouvre a droite.
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Options de IceBAR - o X
- Boutons
Par défaut Mode de notification [Présentation de écran de notification ~ |
Barre d'outils: Fonctions de |'utilisateur
~Barre d'outils: Fonctions du contact =
Durée(s) de notification 5 =

Zone de notification

£ Notification

-Appel I Activer avis sonore
MI
Comp. Auto

~Courriel
Messagerie textuelle rapide Chemin avis son. J
Multi Contact
Options d'appel

--Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics

- Options de démarrage [~ Envoyer le bouton répondre de linterface utilisateur avecla réponse

£l Options de MI

Réponses toutes prétes

Répondre automatiquement aux appels de Teams. Mise:

Options de COA / Codes de résolution en garde, cette option clique automatiquement sur le

- Propriétés de la barre d'outils [ bouton répondre pour les appels de ice dans Teams.
Assurez-vous d'éire prét a les accepter et de vous

déconnecter ou de vous placer en état Pas prét si vous

devez vous absenter.

A propos de | Profils | Modifier mot de

OK | Annuler | Appllquerl

7. Sélectionnez un des trois modes de notification pour ce type de contact a partir de la liste
déroulante : Remontée de FAP, Montrer I'écran de notification, ou Aucun.
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11.

12.
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Options de lceBAR - o X
EF Boutons
~Par défaut Mode de notification ‘Plésenlal\an de I'écran de natification ﬂ
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur Remontée de FAP
Barre d'outils: Fonctions du contact Présentation de 'écran de notification
Durée(s) de notification | Aucun

~Zone de natification
El Notification
~FAP

Appel [ Activer avis sonore
MI
~Comp. Auto C '
Courriel
-Messagerie textuelle rapide Chemin avis son
Multi Contact
Options d'appel

--Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
--Diagnostics
Options de démarrage
E+ Options de MI
+--Réponses toutes prétes

[ Envoyer le bouton répondre de linterface utilisateur avec la réponse

Répondre automatiquement aux appels de Teams. Mise

Options de COA / Codes de résolution en garde, cette option clique automatiquement sur le
—Propriétés de Ia barre d'outils — bouton répandre pour les appels de ice dans Teams.
Assurez-vous d'Etre prét a les accepter et de vous
décannecter ou de vous placer en état Pas prét si vous
devez vous absenter.
A propos de | Profils | ‘ OK ‘ Annuler ‘ Appliguer |

Si vous avez choisi Présentation de |'écran de notification, choisissez Durée(s) de
notification a partir de la boite située sous la liste déroulante. La durée de notification fait
référence a la durée durant laquelle I'écran de notification s'affiche a I'écran. Par défaut il
s'affiche 5 secondes.

Sélectionnez la case a cocher 'Activer avis sonore’ pour associer un fichier audio a ce type
de contact. Choisissez soit ‘Une fois’ ou ‘En boucle’ si vous désirez que le fichier audio se
fasse entendre de nouveau.

Entrez le chemin du fichier audio que vous désirez utiliser dans le champ Chemin avis
sonore ou haviguez jusqu’au fichier en utilisant le bouton ellipse.

L'option Envoyer le bouton répondre de l'interface utilisateur avec la réponse permet aux
utilisateurs de répondre aux appels entrants de ice dans Teams a I'aide du bouton
répondre de la barre d'outils iceBar durant la présentation de I'appel. Lorsque cette option
est activée, les utilisateurs n‘ont pas besoin de répondre d'abord a I'appel de Teams pour
se placer en mode décroché. lls peuvent répondre directement a 'aide du bouton
répondre de iceBar.

Note: La fonction de réponse automatique ne doit pas étre définie pour I'utilisateur car le
bouton répondre est désactivé.

L'option Répondre automatiquement aux appels de Teams permet a iceBar de répondre
automatiquement aux appels entrants de ice dans Teams. Lorsque cette fonction est
activée, les utilisateurs n‘ont pas besoin de d'abord répondre a I'appel de Teams pour se
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placer en mode décroché. iceBar répond automatiquement a I'appel entrant et connecte
I'utilisateur a I'appel. Les utilisateurs doivent étre préts a accepter I'appel et se souvenir de
se placer en état Pas prét s'ils ne sont pas disponibles pour répondre.

13. Cliquez sur Appliquer pour sauvegarder vos parametres et cliquez sur OK pour fermer la
boite de dialogue.

Configuration des options de notification pour la messagerie textuelle rapide:

Options

Note: Si le bouton Options est configuré dans votre barre d’outils, cliquez dessus et
passez a |'étape 3.

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur tout espace libre dans la barre d'outils
iceBar.

2. Un menu apparait.

Barre d'outil fixe »
Dissimuler les barres d'outils >

Toujours en avant-plan

Options N

Montrer la barre titre/reformater la barre d'outils
Modifier les seuils des etats et statistiques

FAP

Statistiques de file d'attente

Historigue des contacts

Modifier le mot de passe

A propos de iceBar

Quitter

3. Sélectionnez 'Options’.
4. Le menu Options d'iceBar apparait.

5. Agrandissez Notification de la vue arborescente soit en cliquant deux fois sur
'Notification’ ou en cliquant une fois sur le signe + pres de 'Notification’.

6. Lavue arborescente s'agrandit et affiche les différents types de contact pour lesquels
vous pouvez configurer des notifications.

[%I--Notification

----- Comp. Auto

----- Courriel

----- Messagerie textuelle rapide
----- Multi Contact
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7. Sélectionnez Messagerie textuelle rapide. La boite de dialogue s'ouvre sur la droite.

Options de IceBAR - O X

E Boutons

Par défaut Mode de notification [Faire clignoter ficone du formulaire da ~ |
~Barre d'outils: Fonctions de |'utilisateur

Barre d'outils: Fonctions du contact ,ﬁ

e Nombre de clignotements 5 =

~Zone de notification
= Notification
FAP
Appel [ Activer avis sanore

9
m
g
:

~Comp. Auto ' Une fois
Courriel

|-

B Messagerie textuelle rapide| Chemin avis son.
Multi Contact
Options d'appel
Historigue des contacts.
Barre Etats et Statistiques
- Diagnostics
Options de démarrage
= Options de Ml
: Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
--Propriétés de la barre d'outils

A propos de | Profils | Modifier mot de passe | OK | Annuler | Appliquer |

8. Sélectionnez un des deux modes de notification pour ce type de contact de la liste
déroulante : Faire clignoter l'icone du formulaire dans la barre des taches ou Afficher
formulaire.
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Options de IceBAR - O X

= Boutons

Par défaut Mode de notification |Fa|re clignoter l'icéne du formulaire daﬂ

Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur Faire clignoter licone du formulaire dans I
Barre d'outils: Fonctions du contact lAﬂlCthgmu\E\rE

Nombre de clignotements 5 2

Zone de notification
= Notification
~FAP
- Appel [ Activer avis sonare
MI
Comp. Auto ¥ ®
Courriel
Messagerie textuelle rapide Chemin avis son. J
Multi Contact
~Options d'appel
~Historigue des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
[=-Options de MI
Réponses toutes prétes
-~ Options de COA / Codes de résolution
- Propriétés de la barre d'outils

A propos de ‘ Profils | | OK ‘ Annuler | Appliquer ‘

9. Sélectionnez le Nombre de clignotements du bouton fléché situé sous la liste
déroulante. Le Nombre de clignotements désigne le nombre de fois que la méthode
de notification choisie clignote dans I'écran. La valeur par défaut est 5 clignotements.

10. Sélectionnez la boite a cocher ‘Faire entendre un son’ pour associer un fichier audio a
ce type de contact. Sélectionnez soit ‘Faire entendre une fois’ ou ‘En boucle’ si vous
désirez que le fichier audio se répéte.

11. Entrez le chemin du fichier audio que vous désirez utiliser dans le champ ‘Chemin avis
sonore' ou naviguez jusqu'a I'emplacement du fichier audio a I'aide du bouton ellipse.

12. Cliquez sur Appliquer pour sauvegarder vos parameétres et cliquez sur OK pour fermer
la boite de dialogue.
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Options d'appel

Capacité de I'historique de composition :

iceBar conserve les numéros les plus récents composés par un utilisateur. Lorsqu’un
utilisateur commence a composer un numéro de téléphone pour appeler, iceBar complete
le numéro s'il est dans son historique des numéros composés. Un utilisateur peut
également utiliser le menu déroulant pour voir les numéros composés récemment. Par
défaut, le systéeme enregistre les 100 derniers numéros. Un utilisateur peut configurer la
capacité de I'historique de composition pour inclure plus ou moins de numéros
composés. La section suivante traite de la configuration de cette option.

Lignes de la FAP :

La FAP d'iceBar affiche les contacts sur un certain nombre de lignes. Le réglage par défaut
est de 10 lignes. Un utilisateur peut configurer la FAP pour afficher plus ou moins de
lignes. La section suivante explique comment configurer cette option. Pour plus
d‘information, consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Options de renvoi d’appels :

Le réglage ‘Renvoi d'appels’ détermine comment les appels directs seront traités lors de
situations spécifiques.

Dans la plupart des situations, les réglages de renvoi d'appels sont configurés pour diriger
les appels non répondus a la boite vocale d'un utilisateur. La section qui suit explique
comment configurer cette option. Vous pouvez également consulter le Chapitre 4 : File
d'attente personnelle.

Destinations de réacheminement :

Les utilisateurs peuvent spécifier des destinations auxquelles les appels en alerte peuvent
étre réacheminés 'sur le vif'. Alors que le renvoi d'appels renvoie automatiquement tous
les appels a une destination particuliére (par ex. les appels non répondus dans la FAP a la
messagerie vocale), dans le cas des destinations de réacheminement, les utilisateurs
peuvent décider, une fois qu'un appel sonne a leur poste, de le renvoyer a la messagerie
vocale, a leur téléphone mobile, ou a un autre numéro.

Configuration des options d'appel

Est utile pour régler les options d'appel : la capacité de I'historique de composition, le
nombre de lignes de la FAP, les options de renvoi d'appels et régler les destinations de
réacheminement.

Si le bouton Options apparait dans votre barre d'outils, cliquez sur le bouton et passez a
I'étape 3.
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1. Cliquez avec le bouton droit de la souris dans un espace libre d’iceBar.

Un menu s'affiche.
2. Choisissez 'Options’.
Le menu des options iceBar s'affiche.

3. Choisissez ‘Options d'appel’ du menu de la vue arborescente en cliquant sur celui-ci avec
le bouton gauche de la souris.

Options de lceBAR

= Boutons )
Par défaut TR Lt Options de renvoi d'appels
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur Lignes de la FAP m
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
= Notification
EAP Nom | Num... |
Appel
MI
Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
= Options de M|
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Destinations de réacheminement

Ajouter | Modifier | Supprime |

A propos de | Profils | Modifier mot d

OK | Annuler | Appllqusll

Le coté droit de la fenétre affiche maintenant de I'information et des options.
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Configuration de la capacité de I'historique de composition :

Entrez le nombre désiré de contacts dans la boite Capacité de I'historique de composition,
ou utilisez les fleches haut et bas pour choisir le nombre désiré.

Cliquez sur Appliquer pour activer la modification. Cliquez sur OK si vous avez terminé de
modifier les options iceBar.
Configuration du nombre de lignes de la FAP :

Entrez le nombre de contacts dans la boite Lignes de la FAP, ou utilisez les boutons
fléchés pour choisir le nombre désiré.

Cliquez sur Appliquer pour activer la modification. Cliquez sur OK si vous avez terminé de
modifier vos Options BAR Options.

Configuration des options de renvoi d’appels :

Cliquez sur Options de renvoi d’appels.

Une boite de dialogue s'affiche.

Active Libération(s)

Tous les appels ] tseunr"nporisation
Pas de réponse ] |o =
Debord. FAP [] |0o =
Déconnecté ]

Bovle

Tous les appels indique tous les appels directs destinés a cet utilisateur. Lorsque cette
option est activée, les appels seront immédiatement réacheminés au numéro spécifié. Les
appels ne sonneront pas au poste de travail de ['utilisateur.

Pas de réponse indique tous les appels directs qui n'ont pas obtenu de réponse aprés
avoir sonné au poste de travail de |'utilisateur. Lorsque cette option est activée, tous les
appels sans réponse seront réacheminés au numéro spécifié. Le bouton fléché vous
permet de définir une temporisation, en secondes, pour appliquer cette option. Par
exemple, si vous spécifiez 18 secondes (3 sonneries), un appel direct sonnera durant 18
secondes avant d'étre réacheminé.
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Débordement de la FAP indique tous les appels directs qui n'ont pas rejoint la FAP de
I'utilisateur parce que la FAP était pleine. Lorsque cette option est activée, tous les appels
de débordement de la FAP seront immédiatement réacheminés au numéro spécifié. Le
bouton fléché vous permet de définir une temporisation, en secondes, pour appliquer
cette option. Par exemple si vous spécifiez 18 secondes (3 sonneries), un appel direct
sonnera durant 18 secondes avant d'étre réacheminé.

Déconnecté indique qu’'un utilisateur n'est pas connecté a iceBar. Lorsque cette option
est activée, tous les appels directs de cet utilisateur seront réacheminés au numéro
spécifié.

Dans la plupart des situations, incluant I'exemple ci-dessus, les réglages de renvoi d'appels
sont configurés pour réacheminer les appels directs non répondus a une boite vocale
d'utilisateur.

Il est fortement recommandé de consulter votre administrateur ice avant de faire des
modifications au renvoi d'appels.

Configuration de réacheminement de destination :

1. Cliquez sur Ajouter.

Une boite de dialogue s'affiche.

Afficher le n-orr'.l |

Muméro | |

Q0K Annuler

2. Entrez le nom d'affichage du numéro de réacheminement (par ex. Téléphone Mobile).
3. Entrez le numéro de téléphone et cliquez sur OK.

4. Ladestination ajoutée apparait maintenant dans la liste Réacheminement de destination.
Cliquez sur OK si vous avez terminé de faire des modifications a vos Options iceBar.

Pour plus d’information sur la maniere d'utiliser les numéros de réacheminement de
destination, consultez la page Error! Bookmark not defined..
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Options de démarrage

Configuration des options de démarrage

Délai de sélection automatique de profil :

Lorsqu'iceBar est lancé et que plusieurs profils sont configurés, une fenétre de profil
s'affiche et permet aux utilisateurs de sélectionner un profil a utiliser. Par défaut, cette
fenétre apparait durant 60 secondes avant de sélectionner automatiquement le dernier
profil utilisé.

Pour régler le délai de sélection automatique de profil :

1. Choisissez la durée désirée, en secondes, sur le bouton fléché. La valeur maximale est
3600.

2. Cliquez sur Appliquer.
3. Cliquez sur OK.

Note : Ce bouton fléché n'est pas disponible si la boite a cocher ‘Ne pas montrer le
formulaire de sélection de profil lors du démarrage’ est activée.
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Options de Mi

Configuration des réponses toutes prétes

Les réponses toutes prétes sont des réponses prédéterminées a des questions courantes. Les
utilisateurs peuvent sélectionner une réponse toute préte dans une liste de réponses globales et
définies par I'utilisateur durant une conversation de messagerie instantanée. Les réponses toutes
prétes peuvent étre configurées dans iceBar. Pour de I'information sur I'utilisation des réponses
toutes prétes, reportez-vous a Réception d'un Ml de la file d'attente a la page 235.

Les utilisateurs ne peuvent ajouter, modifier et supprimer que les réponses toutes prétes de la liste
Défini par l'utilisateur.

Pour configurer des réponses toutes prétes associées a leur profil, les utilisateurs doivent aller a
Options iceBar et sélectionner Réponses toutes prétes dans la colonne de gauche.

Les utilisateurs peuvent modifier les articles qui se trouvent dans le dossier Défini par I'utilisateur —
ils ne peuvent pas configurer les réponses globales. Seuls les administrateurs qui ont accés au
fichier de configuration général pour iceBar peuvent modifier, ajouter ou supprimer des réponses
générales.
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Options de IceBAR

& Boutons
Par défaut
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
= Notification
FAP
Appel
- MI
Comp. Auto
-~ Courriel
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
-Options d'appel
Historigue des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics

Options de démarrage

[ Options de MI

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

A propos de | Profils |

Mode: |Serveur A

Liste de réponses

=)
; B-Introductions

- Deéfini par l'utilisateur

Ajouter

Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider 7

OK

| Annuler | Appliquerl

Ajout, Modification et suppression d'une réponse toute préte de Ml:

Pour ajouter une nouvelle réponse:

1.

dessous, Défini par I'utilisateur est mis en évidence.

Mettez en évidence un dossier ou une Réponse de I'utilisateur. Dans la saisie d'écran ci-
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Options de IceBAR - o X

E-Boutons

Par défaut Mode:  |Serveur =

Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur

Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification

Liste de réponses
= Notification

- Global

FAP
El Introductions
Appel ‘ s
Mi Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?
-Comp. Auto [ Défini par l'utilisateur| ]
~Courriel

Messagerie textuelle rapide
Multi Contact

Options d'appel
- Historique des contacts
- Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
[=}-Options de MI

e Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Ajouter

A propos de Profils

OK | Annuler | Appliquer

2. Cliquez sur Ajouter. Une nouvelle entrée apparait sous Réponses en matiére de prix, comme
présenté dans la saisie d'écran ci-dessous.
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[&] Opticns de IceBAR = o X
P

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

- Notification

Liste de réponses

E-Global

FAP
[=- Introductions
-Appel N ~
M Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?
Comp. Auto & Défini par [utilisateur
N Nauveau dossier / Nouvelle réponse} ]
Courriel

Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
- Historique des contacts
Barre Ftats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
B Options de MI
i..Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Ajouter Modifier | Supprimer

A propos de Profils

oK | Annuler | Appliquer

3. Remplacez le texte par la réponse que vous désirez inclure dans la liste de réponses. Dans
la saisie d'écran ci-dessous, le texte du Nouveau dossier/Réponse a été remplacé par “Le
widget B colite 5% “.
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Options de IceBAR

= Boutons

Par défaut

Barre d'outils: Fonctions de ['utilisateur
~-Barre d'outils: Fonctions du contact

Zone de notification
[=-Notification
- FAP

Appel

Mi
-.Comp. Auto

Courriel

Messagerie textuelle rapide
~-Multi Contact

Options d'appel

Historique des contacts
~Barre Etats et Statistiques

Diagnostics

Options de démarrage
= Options de MI

Réponses tautes prétes

Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de |a barre d'outils

A propos de Profils Aodifier m

- o

Mode: |Serveur -
Liste de réponses.

= Global

E- Introductions
Bonjour, je m*appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?
[ Défini par I'utilisateur
[ Le widget B cotte 54| |
Ajouter Modifier | Supprimer |
OK | Annuler | Appliquer

Pour ajouter un nouveau sous-dossier:

1. Mettez Défini par I'utilisateur en évidence.
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Options de IceBAR - a X

£} Boutans
Par défaut Mode: |Serveur <
Barre d'outils: Fonctions de l'utilisateur
~-Barre d'outils: Fonctions du contact
--Zane de notification
£l Notification
FAP
Appel
MI
Comp. Auto
~-Courriel
~-Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Historigue des contacts
Barre Etats et Statistiques
--Diagnostics
~-Options de démarrage
B Options de MI
Réponses toutes prétes
ons de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Liste de réponses
= Global
E- Introductions
Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?

Le widget B coute 5§

Ajouter

A propos del Profils OK | Annuler | Appliquer |

2. Cliquez sur Ajouter. Une nouvelle boite de texte Dossier/Réponse apparait.
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‘ Options de lceBAR

= Boutons
Par défaut
-~ Barre d'outils: Fonctions de l'utilisateur
Barre d'outils: Fonctions du contact
--Zone de notification
EI-Notification
FAP
Appel
Ml
- Comp. Auto
Courriel
-~ Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
~Qptions d'appel
Historigue des contacts
Barre Etats et Statistiques
- Diagnostics
Options de démarrage
=-QOptions de MI
Réponses toutes prétes
~Qptions de COA / Codes de résolution
Propriétés de |a barre d'outils

A propos de | Profils | M

- a X
Mode: |Serveur -
Liste de réponses
= Global
& Introductions
--Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment -je vous aider ?
(= Défini par l'utilisateur
Le widget B colte 5§
Ajouter Modifier | Supprimer
oK | Annuler | Appliquer |

Pour ajouter des réponses a un sous-dossier, mettez le sous-dossier en évidence et cliquez sur

Ajouter.
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Options de IceBAR - o X

[=-Boutons
Par défaut Mode: |Serveur =
-~ Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur
-~ Barre d'outils: Fonctions du contact

Zone de notification
[=- Notification

Liste de réponses

=]
AP Global )
[ Introductions

Appel B N . _ _
M *--Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider 7
- Comp. Auto [ Défini p_ar I ullllsat?ur

. --| & widget B colite 58

Courriel N dossier / N lare

Messagerie textuelle rapide :Teau OSIE e eDnse —

Multi Contact ouveau dossier / Nouvelle réponse]

Options d'appel

Historique des contacts
- Barre Ftats et Statistiques
--Diagnostics
Options de démarrage
- Options de MI
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
--Propriétés de la barre d'outils

Ajouter Modifier | Supprimer|

A propos de Profils.

OK | Annuler | Appliquer

Note: Les réponses toutes prétes sont triées en ordre alphabétique.

Pour supprimer une réponse:

Mettez le fichier ou le message que vous désirez supprimer en évidence.
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Options de IceBAR - O X
E Boutons
Par défaut Mode: |Serveur -

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

B Notification

Liste de réponses
E-Global

-FAP
E- Introductions
Appel - B
i Bonjour, je m'appelle [nom). Comment puis-je vous aider ?
Comp. Auto EJ-Défini parlutlllsatéur
3 Le widget B coiite 5§
Courriel

. . Nouveau dossier / Nouvelle réponse
Messagerie textuelle rapide & ‘ : " S " ! i ]
Multi Contact INouveau dossier / Nouvelle réponse]

Options d'appel

Historique des contacts

Barre Etats et Statistiques

Diagnostics
Options de démarrage
E-Options de Ml

i..Réponses toutes prétes

Options de COA / Cades de résolution

~Propriétés de la barre d'outils

Ajouter | Modiﬁerl Supprimer

A propos de Profils oK ‘ Annuler

Appliquer

2. Cliquez sur Supprimer.

Note: iceBar n’affiche pas de message de confirmation de suppression—la réponse toute préte est
supprimée lorsque vous sélectionnez Supprimer.

Pour modifier une réponse existante, les utilisateurs doivent mettre en évidence le fichier qu'ils
souhaitent modifier et sélectionner Modifier.

Lorsque vous cliquez sur Modifier, vous pouvez modifier le message directement dans la vue
détaillée.

Lorsque vous fermez et ouvrez de nouveau la fenétre Options iceBar, les réponses apparaissent en
ordre alphabétique.

Sélection d’'un mode

Les réponses toutes prétes peuvent étre sélectionnées selon différents modes. Chaque option
fournit une maniére différente pour un utilisateur d'envoyer la réponse toute préte a la fenétre de
clavardage.

Mode: |SI=NEE A

Désactive
Presse-papiers
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Le tableau suivant décrit chacune des options disponibles:

Mode Description

Désactivé | Désactive la fonction Réponses toutes prétes.

Presse- Pour utiliser cette option, suivez les étapes suivantes:

papier 1. Sélectionnez la réponse de la fenétre de
Réponses toutes prétes.

2. Cliquez sur le bouton Copier pour copier la
réponse toute préte au presse-papier de votre
poste de travail.

3. Collez manuellement la réponse dans la fenétre
de clavardage.

Serveur Pour utiliser cette option, suivez les étapes suivantes:

1. Sélectionnez I'onglet qui correspond au Ml a qui
vous désirez envoyer un message dans la partie
supérieure de la fenétre des Réponses toutes
prétes.

2. Sélectionnez la réponse de la fenétre de
Réponses toutes prétes.

3. Cliquez sur le bouton Insérer pour envoyer la
réponse a votre fenétre de clavardage.

107




1 08 iceBar Manuel de l'utilisateur

Options de COA/Codes de réesolution

Les options de COA/Codes de résolution

Vous pouvez classifier votre interaction avec un contact au moyen de COA (Codes d'objet
d'appel) et de Codes de résolution. Pour de plus amples renseignements sur quand et
comment utiliser les COA, consultez la page 277, et pour les Codes de résolution,
consultez la page 222.

Configuration de la police de caracteres des COA/Codes de

résolution

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre dans la barre d’outils
iceBar.

2. Sélectionnez Options.

3. Sélectionnez Options de COA/Codes de résolution du menu dans la vue arborescente
en cliquant dessus avec la c6té gauche de la souris.

Options de lceBAR — [u] X

= Boutons

Par défaut Police de caractére
Barre d'outils: Fonctions de ['utilisateur
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification Style Regular

-} Notification Taile 8 Modifier.
FAP

Appel
M CodesCOA  Codes de résolution

Comp. Auto

Courriel Soumission automatique (ensec) [0 —| 0 =] 0=Désactivé
Messagerie textuelle rapide

Multi Contact Fermer aprés soumission = =

Nom Microsoft Sans Serif

Options d'appel
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
- Options de MI
Réponses toutes prétes

Propriétés de la barre d'outils

Apropos de Appliquer

Profils ‘ ‘ el ‘ Annuler

4. Sélectionnez ‘Modifier’ et la fenétre contextuelle suivante apparait.
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Police X
Police Style de police Taille
[Microsoft Sans Seri [Nomal 6 oK
Microsoft Sans Serif
[Microsoft Tai Le g I Annubor
Microroh Uighes :3
Microsoft YaHei I 12
Microsoft YaHei Ul 14
icrosoft vi Ba 16
Effets Exemple
[~ Bamé
[~ Souligns e
Seript
Occidental -

5. Sélectionnez ‘OK’ lorsque vous avez terminé.

6. Sélectionnez ‘Appliquer’ pour sauvegarder vos modifications.

Options de IceBAR

& Boutons
Par défaut Police de caractére
Barre doutils: Fonctions de ['utilisateur Nom  Microsoft Sans Serif
Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
Notfication e 1
FAP
Appel
M Codes COA  Codes de résolution
Comp. Auta
Courriel Soumission automatique (ensec) [p =] 0 =] 0=Désactivé
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques.
-Diagnostics
Options de démarrage
Options de MI
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Stle  Regular

Fermer aprés soumission = =

A propos de Profils

oK Annuler Appliquer

Configuration de la Soumission automatique

Vous pouvez limiter le temps alloué a un utilisateur pour sélectionner un COA et/ou un
Code de résolution. Le temporisateur est en secondes. Lorsque la limite de temps est
atteinte, I'option sélectionnée est soumise. Si aucun n'a été sélectionné...

Sélectionner ‘0" désactive cette fonction.

Sélectionner ‘Fermer aprés soumission’ force la fermeture de la fenétre COA et/ou Code
de résolution a se fermer lorsqu’'un code est soumis.
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Propriétés de la barre d'outils
La barre d'outils iceBar peut étre personnalisée selon les préférences de chaque utilisateur. Les

utilisateurs peuvent décider quels écrans sont affichés, comment les boutons sont présentés et
quels détails seront affichés lorsqu’un contact est présenté.

Ecrans

Le tableau ci-dessous est utilisé pour déterminer quels écrans sont visibles dans la barre
d'outils et dans quel ordre ils apparaissent.

Ecrans masqués Ecrans visibles

Détails de contact
— Fonctions de contact
Etats et statistigues

a2 Ecran d'utilisateur

Pour afficher un écran:

1. Cliquez sur I'écran dans la colonne de gauche.

2. Sélectionnez le bouton pour déplacer I'écran dans la colonne de droite.

Ecrans masgués Ecrans visibles

Détails de contact
bt Fonctions de cortact

Etats et statistiues
Ecran d'utilisateur

3. Cliquez sur Appliquer.

Ceci ajoute |'écran a la barre d'outils.

Pour dissimuler un écran:

1. Cliquez sur I'écran dans la colonne de droite.
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2. Sélectionnez le bouton pour déplacer I'écran dans la colonne de gauche.

Ecrans masqués Ecrans visibles

Etats et statistigues Détails de contact
Fonctions de contact
Ecran d'utilisateur

Pt
Fis

=

3. Cliquez sur Appliquer.

Ceci supprime I'écran de la barre d'outils.

Pour sélectionner I'ordre dans lequel les écrans s'afficheront dans la barre d'outils,
cliquez et glissez les écrans dans la colonne de droite. L'ordre de haut en bas sera
présenté de gauche a droite dans la barre d'outils.

Boutons

La section des boutons permet a I'utilisateur de personnaliser la maniére dont les boutons
s'affichent. L'utilisateur peut décider de présenter Image seulement ou Image avec texte.
Ceci de méme que la taille (c. a d. Petit, Moyen ou Grand) dictent le nombre de lignes
requises pour chaque bouton.

Boutons
Style par défaut Image moyenne seulement (2 lignes
Lignes par colonne |4 =
Mise en page Litilisateur Contact

Selon le Style par défaut sélectionné, le champ Lignes par colonne détermine le nombre
de boutons affichés dans chaque colonne. La saisie d'écran ci-dessus présente le Style par
défaut Image moyenne seulement (2 lignes), ce qui veut dire que chaque bouton
nécessite 2 lignes. Comme le champ Lignes par colonne est configuré a 4, la barre d’outils
affichera 2 boutons par colonne. Voyez un exemple ci-dessous :

lln
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Un autre exemple:

Boutons
Style par défaut Petite image avec texte (1 ligne) -
Lignes par colonne |4 =
Mise en page Utilisateur Contact

Dans l'image ci-dessous, le Style par défaut sélectionné est Petite image avec texte (1

ligne). Ceci veut dire que chaque bouton nécessite 1 ligne pour afficher I'image et le texte.
Le Nombre de lignes par colonne est configuré a 4. Selon les deux parametres, 4 boutons
par colonne devraient étre affichés dans la barre d'outils. Ceci apparait comme ci-dessous:

&, Appeler
[T1COA
O Quitter

Pour personnaliser les boutons individuels, reportez-vous a Personnalisation des boutons
a la page 62.

Les boutons de disposition (c. a d. (Utilisateur et Contact) vous dirigent vers la section des
Boutons de la vue arborescente. Spécifiquement, le bouton Utilisateur vous dirige vers
Barre d'outils: Fonctions d'utilisateur et le bouton Contact vous dirige vers Barre d'outils :
Fonctions de Contact. Ces propriétés permettent a l'utilisateur de décider quels boutons
ils veulent afficher dans Fonctions d'utilisateur sous Ecran d'utilisateur et quels boutons ils
veulent afficher dans I'écran Fonctions de contact. Pour de plus amples renseignements
sur les boutons disponibles pour la barre d'outils, consultez la rubrique Options de la
barre d'outils a la page 38.

Contact

Cette section permet a l'utilisateur de personnaliser les détails présentés dans la barre Info
Contact. L'utilisateur a I'option d'afficher ou de dissimuler ce qui suit:

1. Information de contact entrant
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2. Information de contact recue
3. Information cible

4. Données d'utilisateur

Ce qui suit est utilisé pour déterminer quels éléments apparaissent dans la barre et
dans quel ordre ils apparaissent.

Contact
Détails masgues Détails visibles

Infommation sur le contact ent »
Infommation cible
Imformation de contact reque

MNanmcaas A’ dilieatenr

< >

St

W
==

Données d'utilizateur modifiables
[ ] Masquer l'icéne de contact

Pour afficher un détail de contact particulier:
1. Cliquez sur I'élément de détail dans la colonne de gauche.

2. Sélectionnez le bouton pour déplacer I'élément dans la colonne de droite

Cortact
Détails masgues Details visibles
Infommation cible Infarmation sur le contact entrant

Information de contact reque ==

Données d utilisateur

< »| z=d |« >

Données d'utilisateur medifiables
[ ] Masguer l'icéne de contact

3. Cliquez sur Appliquer.

Ceci ajoute le détail a I'écran.

Pour dissimuler un détail de contact particulier:

1. Cliquez sur I'élément de détail dans la colonne de droite.
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2. Sélectionnez le bouton pour déplacer le bouton dans la colonne de gauche.

Contact

Détails masqués Détails visibles

Irformation cible A

%
i)

Information de contact reque

Données d'utilisateur

Infrmmatinn o le ~artact &rh
£ >

W
=

Données d'utilisateur modifiables

[ ] Masguer licéne de contact

3. Cliquez sur Appliquer.
Ceci supprime I'élément de détail de I'écran.

Par défaut le champ Données d'utilisateur est verrouillé. Les utilisateurs peuvent modifier
ce champ en sélectionnant la boite a cocher ‘Données d'utilisateur modifiables’. Ceci
permet a I'utilisateur d’effectuer des modifications au champ Données d'utilisateur.

La barre Info Contact contient une icne par défaut. Avec cette icone, la barre Info Contact
apparait comme ceci :

Les utilisateurs peuvent choisir de dissimuler cette icdne en sélectionnant la boite a cocher
située pres de 'Masquer |'icone du contact’. Lorsque I'icone est dissimulée, la barre Info
Contact apparait comme ceci:

Utilisateur
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L'écran d'utilisateur contient une icone par défaut. Avec cette icOne, I'écran
d'utilisateur apparait comme ceci:

DIANE (1111) PRET
Administrateur 00:00:02

Les utilisateurs peuvent choisir de dissimuler cette icone en sélectionnant la boite
a cocher située prés de ‘Masquer l'icone de l'utilisateur’. Lorsque I'icone est
dissimulée, I'écran d'utilisateur apparait comme ceci:

DIANE (1111) PRET
Administrateur 00:00:02

Profils

Les profils
Chaque utilisateur posséde au moins un profil du serveur. Un profil contient
I'information spécifique a la configuration d'un utilisateur.

Un utilisateur peut avoir plusieurs profils, lui permettant de travailler a partir de plusieurs
endroits sans avoir a reconfigurer I'ID d’utilisateur ou a fermer iceBar. Les utilisateurs
choisissent simplement le profil qu'ils veulent utiliser.

Les sections suivantes expliquent comment un utilisateur peut ajouter, modifier, ou
supprimer un profil particulier. Pour plus d'information sur la maniere de se connecter a
un profil, consultez ‘Procédures de connexion’ a la page 18.

Ajout d'un nouveau profil

Pour ajouter un nouveau profil :

Cliquez sur le bouton Profils dans la barre d'outils iceBar ou dans le menu de la Zone de
notification pour ouvrir la fenétre Profils, selon votre configuration. Pour de plus amples
renseignements, reportez-vous a la page 13.

1. La boite de dialogue Choisir un profil s'affiche.
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Choisir un profi
Nom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | ID utilisat. | Authl NA d'itinérance
ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102
icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000
ice2 ice2.computer-talk.com 2060 11001
<
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier Supprimer OK Annuler

Cliquez sur Nouveau.

La boite de dialogue Profil du serveur s'affiche.

Profil du serveur - O X

Nom de connexion: IDefauIt

Serveur: IT: iceA.computertalk.com

¥ Connexion TLS
Port: |2060
I ¥ Basculement automatique
ID commut. IH 001
[ Utilisez le NA d'itinérance attribué dans iceMA
NA ditinérance: Is:acs: [+ Utiliser icePhone
Type d'autorisation: ISSWEUI’ d'identité j

iceManagerUri: Ihttps:/ﬂ 1001.computertalk .com/iceManager/

Autorité du serveur d'identité: Ihttps:/ﬂ1001fidpcnl‘mmputertalk .com/identity

Fournisseur du serveur d'identité: | Azure Active Directory OIDC j

oK | Annuler
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Entrez I'information pertinente dans les champs.

Le tableau suivant décrit chacun des champs de la boite de dialogue Profil du serveur.

Parametres du profil du serveur

Champs Description

Nom de Connexion Un nom descriptif qu'un utilisateur peut donner a un
profil.

Serveur Le nom du serveur ou l'adresse IP associé a ce profil.

Port du Serveur Le numéro de port associé au profil, habituellement 2060.

ID commutateur Le numéro a cinq chiffres qui représente le commutateur

associé a ce profil. Le numéro est habituellement 11001.
Pour plus d’information sur les commutateurs, consultez
le Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

Type d’utilisateur Le type d'utilisateur peut étre local, distant, ou Aucun
téléphone. Pour une définition de chacun des types,
reportez-vous a la page 3.
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Parametres du profil du serveur

Champs

Description

NA d’itinérance

Pour les utilisateurs distants, le NA d'itinérance permet a
I'utilisateur de spécifier le numéro auquel ice devrait
envoyer les contacts de I'utilisateur. Pour utiliser cette
fonction :

Dans le champ NA d'itinérance entrez le numéro auquel
I'utilisateur devrait étre appelé. Le NA peut étre une
adresse SIP de Microsoft Teams (par ex.,
sip:liamGerbert@widgets.ca).

Le NA d'itinérance d'un utilisateur peut étre configuré
dans iceAdministrator ou dans iceBar. Sélectionnez la
boite a cocher ‘Utiliser le NA d'‘itinérance/adresse attribué
dans iceMA pour utiliser le NA d'itinérance qui est
configuré dans le profil iceAdministrator. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de |'utilisateur
iceAdministrator. Sélectionnez la boite a cocher ‘Utiliser le
NA d'itinérance/adresse attribué dans iceBar ' pour
utiliser le NA d'itinérance configuré pour votre poste de
travail. Note: pour cette option, la configuration de votre
iceBar aura besoin des détails de votre poste de travail
(ordinateur).

Si le paramétre du profil de l'utilisateur “Connectivité de
I'utilisateur modifiable dans iceBar” est défini a Désactiver
dans les paramétres de iceManager, les champs "NA
d'itinérance”, "Utiliser NA d'itinérance attribué dans
iceMA" et "Utiliser icePhone" sont également désactivés.
"Connectivité de I'utilisateur par défaut” remplacera le

contenu de la configuration locale.
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Parametres du profil du serveur

Champs Description

Type d’autorisation Trois options sont disponibles pour se connecter a iceBar.

1. ice: vous permet d'utiliser vos ID d’utilisateur et mot
de passe attribués.

2. ADFS: Vous permet d'utiliser Active Directory pour
vous connecter a iceBar. Cette option est disponible
aux utilisateurs pour lesquels I'authentification
unique est configurée au niveau de leur systéeme.
Lorsque vous sélectionnez cette option, d'autres
champs vous sont présentés et vous devez les
compléter.

3. Serveur d'identité: Vous permet d'utiliser Okta pour
vous connecter a iceBar. Les utilisateurs pour lesquels
I'authentification unique est configurée au niveau de
leur systéme peuvent utiliser cette option. Lorsque
vous sélectionnez cette option, d'autres champs vous
sont présentés et vous devez les compléter.

ID d'utilisateur L'ID d'utilisateur associé a ce profil ice.

Mot de passe Configuré par I'utilisateur, un mot de passe numérique
qui contient de 3 a 32 caractéres.

3. Cliquez sur OK pour ajouter le nouveau profil, ou cliquez sur Annuler pour fermer la
fenétre sans sauvegarder le nouveau profil.

Modification d'un profil

Pour modifier un profil existant, naviguez jusqu'a la boite de dialogue Choisir un profil, tel
que décrit aux étapes 1 a 3 de la rubrique Ajout d'un nouveau profil a la page 115 :
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Choisir un profi
Nom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | ID utilisat. | Authl NA d'itinérance
ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102
icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000 |
ice2 ice2.computer-talk.com 2060 11001
<
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier Supprimer OK Annuler

1. Cliquez une fois sur le profil que vous désirez modifier pour le mettre en en surbrillance
en cliquant dessus une fois.

2. Cliquez sur Modifier.

La boite de dialogue ‘Profil du serveur’ s'affiche.

Pour une description des champs, consultez la section précédente.
3. Modifiez les champs que vous désirez.

4. Cliquez sur OK pour sauvegarder vos modifications, ou cliquez sur Annuler pour fermer la
fenétre sans sauvegarder les modifications.
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Suppression d'un profil

Pour supprimer un profil, naviguez jusqu’a la boite de dialogue Choisir un profil, tel que
décrit aux étapes 1 a 3 ‘Ajout d'un nouveau profil’ a la page 115.

Choisir un prof

MNom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | ID utilisat. | Authl NA d'itinérance

ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102

icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000 |

ice2  ice2.computer-talk.com 2060 11001

< >
[ Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier Supprimer | OK | Annuler

Cliquez une fois sur le profil que vous désirez supprimer pour le mettre en surbrillance.
Notez que le bouton Supprimer devient actif.
Cliquez sur Supprimer pour supprimer le profil choisi.

Notez que le profil n‘apparait plus dans la liste.
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Changement de profil

Les utilisateurs doivent parfois changer de profil durant un quart de travail, par exemple
s'ils doivent changer de poste de travail. Ils peuvent le faire sans devoir fermer iceBar.

Pour changer de profil :

1. Cochez la case "“Se déconnecter du profil actuel'.

Choisir un profi
Nom | Adresse du serveur | Port | ID commut. | ID utilisat. | Authl NA d'itinérance
ice ice.computer-talk.com 2060 11002 1102
icel icel.computer-talk.com 2060 11001 2000 |
ice2  icel.computer-talkcom 2060 11001
<
[v Se déconnecter du profil actuel Nouveau Modifier Supprimer | OK | Annuler

2. Mettez le profil auquel vous voulez vous connecter en surbrillance.
3. Cliquez sur OK.
Vous avez maintenant changé de profil.

Pour vous connecter a des files d'attente, suivez la procédure normale de connexion.
Pour plus d’Information consultez les Procédures de connexion a la page 18.
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Délai de sélection automatique de profil

iceBar choisira automatiquement le dernier profil utilisé si aucun profil n‘est sélectionné
par |'utilisateur a I'intérieur du délai spécifié.

Pour configurer le délai :

1. Rendez-vous au menu des Options de démarrage.

Options de IceBAR = o X
= Boutons

Par defaut Délai(s) de sélection d fil automati 60 3

Barre d'outils: Fonctions de lutilisateur e =

Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
Notification
FAP
Appel
M

I~ Ne pas montrer le formulaire de sélection de profil lors du démarrage

Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de M
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résalution
Propriétés de la barre d'outils

Apropusds| Profils | odifier mot de | oK | Annuler | Appllqusr|

2. Dans le bouton fléché du Délai(s) de sélection de profil automatique, sélectionnez la
durée désirée en secondes.

3. Cliquez sur Appliquer et ensuite sur OK

123
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Désactivation de la sélection de profil
La fenétre de sélection de profil peut étre désactivée. Ceci est utile si vous n'utilisez pas les
profils multiples.

Pour désactiver la fenétre de sélection de profil pour qu'elle n'apparaisse pas lors du
lancement d'iceBar :

1.  Rendez-vous au menu des Options de démarrage.

2. Activez la boite a cocher ‘Ne pas montrer le formulaire de sélection de profil lors du

démarrage’
Options de IceBAR - o X
=-Boutons
Par défaut Dél de sélect d et & . ’—Zl
Barre d'outils: Fonctions de I'utilisateur G e cSTiem S i AiemEi e 60 -

Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
£} Notification
FAP
Appel
M
Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Historique des contacts
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
& Options de Ml
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

I™ Ne pas montrer le formulaire de sélection de profil lors du démarrage

A propos de | Profils ‘ ‘ oK Annuler Appliquer

Cliquez sur Appliquer et ensuite sur OK.
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Modification du mot de passe iceBar

En plus de I'ID d'utilisateur, un mot de passe numérique est requis lorsqu’un utilisateur se
connecte a iceBar. Le mot de passe par défaut d’'un nouvel utilisateur est 123.

Pour modifier votre mot de passe :

Cliquez sur le bouton Options s'il apparait dans la barre d'outils, et passez a I'étape 3.

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un espace libre d'iceBar.

Un menu s'affiche.

2. Choisissez 'Options'.

Le menu Options iceBar s'affiche.

[® Options de IceBAR .
& Boutons

Par défaut ) i =

Barre dhoutis: Fonctions de [utlisateur Délai(s) de sélection de profil automatique: o =

Barre d'outils: Fonctions du contact
Zone de notification
E Notification

[ Ne pas montrer le formulaire de sélection de profil lors du démarrage

Comp. Auto
Courriel
Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Historique des contacts
Barre tats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
£ Options de MI
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

A propos de ‘ Profils | ‘ oK Annuler | Appliquer

Cliquez sur Modifier mot de passe.

La boite de dialogue Modifier le mot de passe apparait.
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Modifier le mot de passe — O >

Mot de passe actuel ||

MNouveau mot de passe |

Confirmer nouveau |

Politigue du mot de passe

OK Annuler

3. Entrez le mot de passe actuel dans le premier champ.

4. Entrez le nouveau mot de passe dans le second champ.

5. Entrez le nouveau mot de passe une autre fois dans le troisieme champ.

6. Cliquez sur OK pour sauvegarder votre nouveau mot de passe ou sur Annuler pour quitter
sans modifier le mot de passe.

Note:

e Le mot de passe actuel de I'utilisateur doit étre connu pour le modifier dans iceBar. Si on ignore le
mot de passe actuel, le mot de passe doit étre réinitialisé dans iceAdministrator. Pour plus
d'information, consultez le Manuel de l'utilisateur iceAdministrator.

e Les mots de passe doivent contenir de 3 a 32 caractéres. Le nombre minimum de caractéres peut
étre modifié dans iceAdministrator.

e Les mots de passe peuvent étre alphanumériques. Pour les utilisateurs distants, qui entrent leur
mot de passe sur le clavier de leur téléphone, pour se connecter, ils peuvent appuyer sur les
touches numériques correspondant aux lettres. La lettre Q est attribuée au chiffre 7 et la lettre Z
est attribuée au 9. Les caracteres spéciaux (par ex. & @) sont entrés a l'aide de la touche * sur
votre téléphone. Par exemple, si le mot de passe est “p@ssWord1”, il peut étre entré sur le clavier
du téléphone comme suit"7*7796731".
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Chapitre 3 : Historique des contacts

L'historique des contacts affiche I'information concernant chaque contact que vous avez traité. ||
présente également les appels manqués qui ont été acheminés a votre poste mais auxquels
vous n'avez pas répondu. Les appels en file d'attente, les Ml en file d'attente, les courriels en file
d'attente, les appels sortants sont tous inclus dans I'historique des contacts. Si 'identification de
la ligne I'appelant est activée, pour les lignes d'entrée, la source de |'appel (c a d. le nom et le
numéro) apparait dans cet écran.

L'historique des contacts d'iceBar permet également d'envoyer un courriel contenant
I'information au sujet d'un appel manqué a un utilisateur. Il peut également étre programmé
pour envoyer un courriel pour tous les contacts regus ou initiés.

Pour ouvrir la fenétre Historique des contacts, cliquez sur le bouton Historique des contacts
d‘iceBar ou de la zone de notification, selon les options que vous avez programmeées. Pour plus
d'information reportez-vous a la page 53.

La fenétre 'Historique des contacts’ s'ouvre.

Historique des contacts - O X
Type Heure de début  Adresse source  Nom source Adresse cible Nom cible D cible Durée D du contact Données dutiis
iMessage instant.. 2972017 2:02:4...  sipiiceMWebCo... icel ComputerT... sip'salesimice8...  Sales MEngish 3020 00:09:22 512464
Message instant... 2/9/2017 433:5..  sipiceMWebCo... iceld ComputerT.. sipsalesimice8... Sales MEngish 3020 00:07:01 512527
Message instant... 2/10/2017 2:08... sipicelMWebCo... iceld ComputerT... sipisalesimiced.. Sales MEngish 3020 00:05:08 512806
Appel interne 211472017 4:18:.. 3695 Nicole Robinson 3765 Christopher Liko 3765 Abandon 514250
Appel en file d'att.. 2/2172017 4:16.... sipisseladurai2.. Steve Seladurai.. siptoucan11001.. GeneralDemo Q... 6000 Abandon 224102

Les sections qui suivent présentent I'information affichée dans I'historique des contacts, les
directives d'utilisation, le tri des contacts, la configuration de la fenétre Historique des contacts.
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Historique des contacts

Chaque ligne de I'historique des contacts représente un contact que vous avez traité ou manqué.
Par défaut, ces contacts sont affichés selon I'heure de réception, le plus récent traité ou manqué
apparaissant en haut de la liste. Par défaut, I'historique des contacts affiche 10 lignes, mais peut
étre configuré pour afficher plus ou moins d’enregistrements.

Note : L'information contenue dans I'historique des contacts est sauvegardée dans un fichier
contenant votre ID d'utilisateur (si plusieurs utilisateurs se connectent au méme ordinateur, ils ne
voient que leur propre historique des contacts). Lorsque vous lancez iceBar, vous pouvez voir les
contacts traités ou manqués. L'historique des contacts n'affiche pas I'information concernant des
contacts qui vous ont été transmis lorsque vous étiez déconnecté d'iceBar.

Le tableau qui suit présente chaque colonne de I'historique des contacts.

Colonnes de I'historique des contacts

Colonne Description

Type Affiche une icone qui correspond a un appel entrant ou sortant,
une consultation, un appel conférence ou un courriel ou un Ml
entrant. Pour de plus amples renseignements sur les types de
contacts de I'historique des contacts, consultez le tableau a la
page suivante.

Heure du Affiche le jour et I'heure du début du traitement du contact ou
début du contact manqué

Adresse Affiche le numéro de téléphone de I'appelant ou I'adresse de
source courriel/ adresse SIP de I'expéditeur. Si I'adresse source n'est

pas disponible, « Aucune ID d'appelant » s'affiche.

Pour les appels sortants, le champ affiche votre ID d'utilisateur.

Nom source | Affiche le nom de 'appelant ou le nom de I'expéditeur du
courriel ou du M.

Pour les appels sortants, ce champ affiche votre nom.

Adresse Affiche le numéro composé par I'appelant ou le courriel/SIP du
cible destinataire.

Pour les appels sortants, ce champ affiche le numéro que vous
avez composeé.
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Colonnes de I'historique des contacts

Colonne Description

Nom cible Affiche le nom long de la file d'attente d'origine du contact. Si
le contact entrant est direct, ce champ affiche votre nom.

Pour les appels sortants, ce champ affiche « Externe »

ID cible Affiche I'ID de 4 chiffres de la file d'attente d’origine du contact.
Si le contact entrant est direct, ce champ affiche votre ID
d'utilisateur.

Pour les appels sortants, ce champ est vide.

Durée Le temps total de traitement du contact. Si vous étes en
traitement, ce champ affiche « En appel » ou « Courriel ».

ID du Un numéro unique attribué par ice au contact.
contact
Données Affiche les données entrées par I'utilisateur ou associées au

d’utilisateur | contact dans I'arborescence.




130

iceBar Manuel de I'utilisateur

Vous pouvez voir différents types de contacts dans I'Historique de contacts, ils sont décrits dans

le tableau ci-dessous.

Type de contact

Type Description

Appel Représente un appel virtuel que ice vous a envoyé (par
automatique ex. un message vocal en file d'attente)

Appel direct Représente un appel recu directement a votre 1D
entrant d'utilisateur.

Consultation ou
Conférence

Représente une consultation que vous avez demandée.

Courriel direct

Représente un courriel recu directement a votre ID
d'utilisateur.

Ml en file
d’attente

Représente un message instantané en file d'attente que
vous avez recu (c. a d. un clavardage web, un texto ou
un message des médias sociaux).

Appel interne

Représente un appel entrant ou sortant intra utilisateur
sur le serveur ice.

Appel externe

Représente un appel entrant ou sortant a un numéro
externe.

Appel en file
d’attente

Représente un appel en file d'attente.

Courriel en file
d’attente

Représente un courriel en file d'attente (c. a d. un
courriel ou du contenu des médias sociaux).
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Appel

Vous pouvez utiliser I'historique des contacts pour faire un appel a un numéro précédemment
En appel composé ou composer le numéro d'un appelant qui vous a déja appelé.

Pour utiliser I'historique des contacts pour faire un appel :

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur la ligne de I'historique des contacts du contact a
appeler.

Cliquez sur Appeler.

La fenétre Entrez le numéro a appeler s'ouvre.

ENTREZ LE NUMERO A APPELER

| v

Entrez le numéro que vous désirez appeler.
Cliquez sur le bouton Appeler.

Notez que le champ « Etat » indique maintenant que vous étes en appel. D'autres boutons de la
barre sont disponibles.

Note :

e Vous pouvez également cliquer avec le bouton droit de la souris sur la ligne et sélectionner
« Appeler » du menu contextuel.

e Sivous faites un appel lorsque votre téléphone ice est raccroché, ice doit d'abord vous appeler.
Lorsque vous décrochez, vous étes connecté au numéro composé.
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Déplacement de colonnes

Comme solution de rechange au défilement pour voir de I'information, vous pouvez replacer les
colonnes, ce qui permet d'afficher plus d'information sur I'écran. Glissez simplement la colonne a

déplacer vers une nouvelle position, tel que présenté ci-dessous.

Dans I'exemple qui suit, le champ ‘Type' a été déplacé vers la droite.

Historique des contacts - O X
Tyvpe Heure de début Adresse source Nom source Adresse cible Nom cible ID cible Durée ID du contact  Données dutiisateur "
Courriel en file d'... 5/22/2019 3:42: MicrosoftExcha Microsoft Outlook  icemaill1002@i. Email Queue 6500 Manqué 60
Appel externe 6/26/2019 3:16.... 1002 Lucas 18004101051 s0o0m 00:00:09 405
Appel externe 6/26/2019 3:16.... 1002 Lucas 18004101051 5000 00:00:08 406
Appel externe /262019 3:17.... 1002 Lucas 18004101051 50001 00:01:10 407
Appel externe B/26/2015 3:18: 1002 Lucas 18004101051 50001 00:00:30 408
Appel interne 6/27/2019 10:58... 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Mangué 64
Appel interne 8/27/2019 10:58... 1001 Laura 1002 Lucas 1002 00:00:02 B85
Appel interne 8/27/2015 10:58. 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Manqué 66
W
Historique des contacts - O X
Heure de début I & I Adresse source Hom source Adresse cible Hom cible I cible Durée ID du contact Données dutiisateur Ln)
5/22/2018 3:42: Courriglen fle d'a... MicrosoftExcha Microsoft Outlook  icemaill1002@i. Email Queue 6500 Manqué 60
6/26/2019 3:16:... Appel externe 1002 Lucas 18004101051 s0o0m 00:00:09 405
6/268/2019 3:16.... Appel externe 1002 Lucas 18004101051 5000 00:00:08 406
B/26/2019 3:17:...  Appel externe 1002 Lucas 18004101051 50001 00:01:10 407
BI2BI2019 3:18: Appel externe 1002 Lucas 18004101051 50001 00:00:30 408
6/27/2019 10:58... Appel interne 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Mangué 64
BI27/2019 10:58... Appelinterne 1001 Laura 1002 Lucas 1002 00:00:02 B85
BI27/2019 10:58... Appelinterne 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Manqué 66
W
s n . / ’ .
La largeur de la colonne peut également étre ajustée. Dans L'exemple ci-dessous, le champ
'Heure de début’ est élargi.
Historique des contacts - m} *
Tvpe o+. Heure de début Adresse source Nom source Adresse cible Nom cible ID cible Durée ID du contact  Données dutiisateur ~
Courriel en file d... 5S/22/2019 3:42:...  MicrosoftExcha.. Microsoft OQutiook  icemail1002@i... Email Queue 6500 Manqué 680
Appel externe 6/26/2019 3:16.... 1002 Lucas 18004101051 s0om 00:00:09 405
Appel externe 6/26/2019 3:16.... 1002 Lucas 18004101051 s000m 00:00:08 406
Appel externe 8/28/2019 317.... 1002 Lucas 18004101051 50001 00:01:10 407
Appel externe B/26/2018 3:18: 1002 Lucas 18004101051 50001 00:00:30 408
Appel interne 6272019 10:58... 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Mangué 64
Appel interne 6/27/2019 10:58... 1001 Laura 1002 Lucas 1002 00:00.02 65
Appel interne B/27/2019 10:59... 1001 Laura 1002 Lucas 1002 Mangué 66
W
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Tri de I'historique des contacts

Pour chercher un contact déja traité, vous pouvez trier toute information de la fenétre
d'historique des contacts.

e Les en-tétes des champs « Nom source », « Entreprise » et « Nom cible » peuvent étre cliqués
pour trier les lignes alphabétiquement en ordre ascendant (c.-a-d. de A a Z). Vous pouvez
cliquer de nouveau sur les entétes pour trier alphabétiquement en ordre descendant (c.-a-d.
deZaA).

e Les champs « Heure du début », « Adresse source », « ID cible », « Durée », « ID de contact »
et « Adresse cible » peuvent étre cliqués pour trier les lignes numériquement en ordre
ascendant. Vous pouvez cliquer de nouveau sur les en-tétes pour trier numériquement en
ordre descendant.

e Cliquez sur la colonne « Type » pour la trier par type de contact.
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Configuration de I'historique des contacts

L'historique des contacts a des paramétres configurables qui permettent de personnaliser la
fenétre. Les sections qui suivent présentent ces parameétres plus en détail.

Réglage de la mise a I'avant-plan

Par défaut, I'historique des contacts se place en arriére des fenétres des autres
applications que vous utilisez sur votre ordinateur.

Pour modifier ce parametre :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n‘importe quelle ligne de I'historique des
contacts.

Un menu s'affiche.

Historique des contacts - O X

Type Heure de début Adresse source Nom source Adresse cible Nom cible ID cible Duree ID du contact  Donnees d'utilisateur 2

Courrielen file ... 5/22/2019 3:42:.. Microsoftxcha... Microsoft Outiook  icemaill1002@i.. Email Queue 6500 Manqué 60
1002 Lucas 18004101051 50001 00:00:09 405
1002 Lucas 16004101051 50001 00:00:05 408
1002 Lucas 180 51 50001 00:01:10 4

07
P N SDDDI l}l} 00:30 |)s M
. Appeler "
Effacer I'historique
Toujours en avant-plan

z
1002 Manqué &
2. Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur « Toujours en avant-plan ».

Appel externe
Appel externe
Appel externz

Appel interne 1001
Appel interne 1001

5 1002 00:00:02 65
Appel interne 6/27/2019 10:59... 1001

1002 Manqué 88

Appeler

Effacer I'historique

3. L'historique des contacts est a I'avant-plan des autres applications.

Teujours en avant-plan

4. Pour supprimer cette fonctionnalité, cliquez avec le bouton droit de la souris sur
n'importe quelle ligne et cliquez avec le bouton gauche de la souris sur ‘Toujours en
avant-plan’ du menu contextuel pour supprimer le crochet.

Appeler
Effacer I'historique

Teujours en avant-plan

Reglage des lignes

Par défaut, I'historique des contacts affiche les derniers 10 contacts traités. Il peut en
afficher un nombre pratiquement illimité.
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Pour modifier le nombre de lignes :

Cliquez sur le bouton Options s'il apparait dans votre barre d'outils, et passez a I'étape 3.
1. Cliquez du c6té droit de la souris sur un espace libre d’iceBar.
Un menu s'affiche.
2. Choisissez 'Options.’
Le menu des Options iceBar s'affiche.
3. Choisissez ‘Historique des contacts’ de la vue arborescente en cliquant une fois.

Le coté droit de la fenétre Options affiche les parametres de I'historique des
contacts :

Options de IceBAR - o X

B Boutons
Par défaut Capacité histor. cntcts 100
Barre doutils: Fonctions de l'utilisateur
Barre d’outils: Fonctions du contact
Zone de notification Nom| Adresse | Historique | Appels mangués | Serveur SMTP
& Notification
FAP

Appel

M

Comp. Auto
Couriel

Adresses courriel

Messagerie textuelle rapide
Multi Contact
Options d'appel
Barre Etats et Statistiques
Diagnostics
Options de démarrage
E Options de Ml
Réponses toutes prétes
Options de COA / Codes de résolution
Propriétés de la barre d'outils

Ajouter Modifier Supprimer

Aproposde‘ Profils ‘ ‘ oK ‘ Annuler ‘ Appllquer‘

Entrez le nombre de lignes désirées dans le champ Capacité de I'historique des
contacts ; vous pourriez entrer le nombre soit en le tapant dans le champ ou encore
utiliser les fleches vers le haut ou vers le bas.

4. Cliquez sur OK pour sauvegarder vos modifications.

Notification de I'historique des contacts ou notification d'appel
manqué par courriel

Pour recevoir des courriels vous avisant de votre historique des contacts ou de contacts
manqueés :
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1. Du menu des Options iceBar, cliquez sur ‘Historique des contacts’ dans la vue
arborescente.

Le coté droit de la fenétre des options présente les parametres de votre historique des
contacts.

2. Cliquez sur Ajouter. Une boite de dialogue s'ouvre :

7] Modifier I'adresse courriel - | X
Nom “
Adresse ‘SVR

[+ Utiliser le courriel du serveur ice

Serveur SMTP ‘

[« Utiliser I'authentification Windows intégrée

Nom d'utilis. ‘
SMTP

Mot de passe ‘

v Activer courriels histor.des

[» Activer courriels app.manqués
contacts PP q

OK Annuler

Z|

3. Entrez un nom pour cette notification dans le champ ‘Nom'.
4. Cochez les boites de dialogue désirées et complétez I'information requise.
5. Cliquez sur OK.

Pour modifier une notification existante, mettez la ligne appropriée en surbrillance,
cliquez sur Modifier faites vos modifications et cliquez sur OK.

Pour supprimer une notification existante, mettez la ligne appropriée en surbrillance,
cliquez sur Supprimer et cliquez sur OK.
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Effacement de I'historique des contacts

Pour effacer la boite de dialogue de I'historique des contacts :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle ligne de I'historique des
contacts.

Un menu s'affiche.

Histerique des contacts - m] x
Type Heure dedébut  Adresse source Hom source Adresse cible Nom cible ID cible Durée Dducontact Données dutiisateur ™
Courriel en fie d'.. 5/22/2019 3:42... MicrosoftExcha.. Microsoft Outiook  icemaill1002@i.. Email Queue 8500 Manqué &0
Appel externe 612672019 3:16.... 1002 Lucas 18004101051 50001 00:00:09 405
Appel externe 6i26/2018 3116 1002 Lucas 13004101051 50001 00:00:05 406
Appel externe 62612018 317 1002 Lucas 13004101051 50001 00:01:10 407
Appel interne 62712019 10:58... 1001 " Appeler 1002 Wanqué 64
Appel interne. 6/27/2018 10:58.. 1004 Laura Effacer I'historique 1002 00:00:02 65
Appel interne: 6i27/2013 10:59... 1001 Laura Toujours en avant-plan 1002 Manqué 66 »

2. Cliguez avec le bouton gauche de la souris sur « Effacer I'historique ».

Toutes les entrées de I'historique des contacts sont supprimées.
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Chapitre 4 : File d'attente personnelle

La file d’attente personnelle (FAP) de I'utilisateur est une aire d‘attente pour les contacts
directs (ceux transmis a votre ID d'utilisateur). Dans certaines circonstances, les contacts en
attente et les appels sortants peuvent aussi attendre dans la FAP.

Voici des exemples de contacts directs placés dans la FAP :

Un autre utilisateur du centre de contact utilise iceBar pour vous appeler pendant que vous étes
en traitement ou en état Pas prét. Le contact direct est alors placé dans votre FAP.

L'arborescence a été congue pour permettre aux appelants de joindre les utilisateurs par leur ID
d'utilisateur. Lorsque I'appelant entre votre ID d'utilisateur, il est acheminé vers votre poste de
travail. Si vous étes en traitement ou en état Pas prét, ce contact direct est placé dans votre FAP.

L'arborescence a été congue pour vous envoyer des courriels de contacts précédemment traités.
Lorsque les clients vous répondent, le courriel est transmis par ice a votre ID d'utilisateur. Si vous
étes en traitement contact ou que vous étes en état Pas prét, ce contact direct est placé dans
votre FAP.

Vous mettez un appel direct en attente dans votre FAP.
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Les contacts en file d'attente sont placés dans votre FAP dans les cas qui suivent :

Un autre utilisateur du centre de contact répond a un appel d'une file d'attente et utilise iceBar
pour vous transférer I'appel. Si vous étes en traitement ou en état Pas prét, ce contact direct est
placé dans votre FAP.

Vous répondez a un appel en file d'attente que vous placez ensuite en attente dans votre FAP.
Vous pouvez placer des appels sortants en attente dans votre FAP.

Vous pouvez placer un courriel en attente dans votre FAP (c. a d. un courriel ou du contenu des
médias sociaux).

Vous pouvez mettre des appels sortants en attente dans votre FAP (c. a d. un clavardage web, un
texto ou un message des médias sociaux).

Exemple :
Si la fonctionnalité de classe de service « Bip d'attente » est activée pour votre profil d'utilisateur :

Vous entendez un bip dans votre combiné ou votre micro casque lorsqu’un appel est placé dans
votre FAP.

Si vous avez deux appels en attente, vous entendez deux bips, et trois bips lorsque trois appels
sont en attente et ainsi de suite.

Les bips sont entendus toutes les 10 secondes tant que les contacts sont en attente dans votre
FAP.

Un bip plus bas sert également a indiquer qu'il n'y a pas de contact dans votre FAP.

Votre FAP vous permet de voir l'information sur les contacts qui attendent dans votre FAP, tout
comme l'information sur le contact en traitement.

[l'y a plusieurs manieres d'accéder a votre FAP, selon votre configuration :
Cliquez sur le bouton FAP du menu de la barre d'outils du clic droit d'iceBar.
Cliquez sur le bouton de la FAP dans la barre d'outils iceBar.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'icone de la Zone de notification et sélectionnez
‘FAP’. Pour plus d‘information, reportez-vous a la page 76.
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La fenétre « FAP » s'affiche.

FAP = X

Type Adresse source Nom source Adresse cible Nom cible ID cible Durée ID du contact Données dutiisateur

Les rubriques qui suivent présentent :

e l'information affichée dans votre FAP ;

e la configuration de la fenétre ;

e les directives de traitement des contacts dans votre FAP.
Avertissement :

e Sila fonctionnalité de classe de service « Désactivation de mise en attente FAP » est
activée pour un utilisateur, aucun appel ne peut attendre dans la FAP de l'utilisateur. Si un
appel est transmis a I'utilisateur et qu'il est en appel, Pas prét ou déconnecté, I'appel
échoue (c.-a-d. que I'appelant entend la tonalité occupée).

e Les appels en attente dans la FAP ne sont visibles que pour la personne a qui la FAP est
associée

e Fermer la FAP ne supprime pas les appels qui s'y trouvent. Les appels doivent étre traités.
Note:

e Les appels auxquels vous avez répondus dans la FAP sont soumis aux seuils de dépassement de la
FAP qui peuvent étre activés dans iceAdministrator pour l'utilisateur. Habituellement, ce type de
dépassement achemine les appelants vers votre boite vocale aprées avoir attendu un nombre
donné de secondes dans votre FAP. Toutefois, cette configuration ne s'applique pas a tous les
centres de contacts. Pour de plus amples renseignements sur la configuration des utilisateurs,
consultez le Manuel de l'utilisateur iceAdministrator.

e Les seuils de dépassement de la FAP ne touchent aucun contact que vous avez mis en attente
dans votre FAP ; ces contacts attendent donc dans votre FAP jusqu'a ce qu'ils soient traités.

e L'option Mettre en attente dans la fenétre de la FAP est désactivée lorsque vous effectuez de
I'écoute discrete ou que vous encadrez un contact.
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Comprendre la FAP

Chaque ligne de la fenétre de FAP correspond a un numéro ou a une position FAP. Le contact
actif (le contact en traitement) est toujours affiché en position 0, tandis que les autres positions
représentent un appel direct, un courriel direct ou un appel en attente dans votre file d'attente

personnelle.

FAP — X
Type Adresse sourge Adresse cible Nom cible ID cible Durée ID du contact Données d'utilisateur
- Appel exteme 1019 ip stevetest1@ ... 50001 00:03:37 34019
= Contact Actif
Vous pouvez faire défiler les lignes pour voir I'information qui est en dehors de la fenétre. Le
tableau « Colonnes de la FAP » qui suit présente chaque colonne de la fenétre de FAP.
Colonnes de la FAP
Colonne Description
Type Affiche une icone qui indique le type de contact. Pour de plus
amples renseignements sur les types de contacts qui peuvent
attendre dans votre FAP, consultez le tableau qui suit.
Adresse Affiche le numéro de téléphone de I'appelant ou le courriel de
source I'expéditeur, si disponible. Autrement, il affiche « Pas d'ID de
I'appelant ».
Pour les appels sortants, le champ affiche votre ID d'utilisateur.
Nom source | Affiche le nom de I'appelant ou le nom de I'expéditeur du
courriel, si disponible. Autrement, il affiche « Pas d'ID de
I'appelant ».
Pour les appels sortants, le champ affiche votre nom.
Adresse Affiche le numéro composé par I'appelant ou I'adresse courriel
cible du destinataire. Pour les appels sortants, le champ affiche le
NUMEro que vous avez COmposé.
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Colonnes de la FAP

Colonne Description

Durée Affiche le nombre de secondes que le contact est dans la
position active de la FAP. Affiche dans le format suivant :
HH :MM:SS.

Nom cible Affiche le nom long de la file d'attente d'origine du contact. Si le
contact entrant est direct, ce champ affiche votre nom. Pour les
appels sortants, le champ affiche « Externe ».

ID cible Affiche I'ID de 4 chiffres de la file d'attente d'origine du contact.
Si le contact est direct, le champ affiche votre ID d'utilisateur.
Pour les appels sortants, le champ est vide.

ID du Un numéro unique attribué par ice au contact.
contact
Données Affiche les données entrées par I'utilisateur ou associées au

d’utilisateur | contact dans I'arborescence. Cliquez avec le bouton droit de la
souris sur ce champ et choisissez « Etablir les données
d'utilisateur » pour entrer ou modifier les données, puis appuyez
sur la touche Entrée de votre clavier d'ordinateur. Pour de plus
amples renseignements sur les données, référez-vous en page
150.

L'expérience de I'appelant en attente dans votre FAP dépend du type d'appel et de la
configuration de I'utilisateur dans iceAdministrator. Typiquement, les appelants en attente dans
votre FAP entendent sonner jusqu’a ce que vous répondiez a I'appel ou jusqu’a ce qu'ils
raccrochent. Voici quelques exceptions:

Un seuil de débordement de la FAP peut étre défini pour vous dans iceAdministrator ou dans
iceBar. Lorsque ce seuil est atteint, tout appelant subséquent est transféré au numéro de
débordement de la FAP (c.-a-d. votre boite vocale). Pour de plus amples renseignements,
consultez le passage: Configuration des options d'appel.

Note :

Un appelant mis en attente dans la FAP entend de la musique jusqu'a ce que vous preniez |'appel
ou que l'appelant raccroche. Les appels en attente ne sont pas soumis aux seuils de débordement
de la FAP.




iceBar Manuel de I'utilisateur 1 43

Les appelants entendent de la musique dans votre FAP si leur appel a été répondu par un autre
utilisateur et vous a été transféré. Ces types d'appels sont soumis aux seuils de débordement de
la FAP.

Le tableau qui suit présente les types de contact que vous pouvez voir dans la fenétre de FAP.

Types de Contact

Type Description

Appel automatique Indique un appel sortant que ice a fait pour vous (Par ex.
Un message vocal en file d'attente ou un appel d'une
campagne d'appels sortants).

Appel entrant direct | Indique un appel acheminé directement a votre ID

d'utilisateur.

Consultation or Indique une consultation que vous avez initiée.

Appel conférence

Courriel direct Indique un courriel acheminé directement a votre ID
d'utilisateur.

Courriel entrant Représente un courriel ou du contenu des médias sociaux

en file d'attente que vous avez recu.

Mi Indique un message instantané ou un message des médias
sociaux en file d'attente que vous avez recu.

Appel interne Indique un appel intra utilisateurs entrant ou sortant sur le
serveur ice.

Appel externe Indique un appel a un numéro externe entrant ou sortant.

Appel en file Indique un appel en file d'attente.

d’attente
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Configuration de la fenétre de FAP

La fenétre de FAP dispose de certains paramétres configurables qui vous permettent de la
personnaliser selon vos préférences. Les sections qui suivent fournissent plus de détails sur ces
parameétres configurables.

Déplacement des colonnes

Pour éviter d'avoir a faire dérouler les écrans dans un sens et dans I'autre pour visionner certaines
informations, vous pouvez repositionner des colonnes, vous permettant d'afficher les
informations les plus importantes ensemble dans la fenétre. Glissez/posez simplement les
colonnes que vous voulez déplacer tel que démontré ci-dessous.

| FAP - X

Type Adresse source Mom source Adresse cible Mom cible 1D cible Durée ID du contact Données dutilisateur

~
¥

| FAl

o

- ped

Adresse source Type MNom source Adresse cible MNom cible ID cible Durée ID du contact Données dutilisateur

-
W

Dans I'exemple ci-dessus, la colonne ‘Type’ a été déplacée a droite.

Au besoin, chaque colonne peut également étre reformatée pour afficher I'information. Dans
I'exemple ci-dessous, la colonne ‘Adresse source’ est reformatée.

| FA

o

- x

Adresse source ..I..T‘,rpe MNom source Adresse cible MNom cible 1D cible Durée 1D du contact Données diutiisateur ™

~
W




iceBar Manuel de ['utilisateur 1 45

Affichage/Suppression des colonnes

Certaines colonnes peuvent étre cachées de la fenétre si elles ne sont pas utiles.

Pour dissimuler une colonne :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom de la colonne que vous désirez
cacher.

2. Sélectionnez ‘Cacher la colonne’ a partir du menu que s'affiche.

FAP - X

e 1D cible Durée 1D du contact Donnges diutiisateur ™

Type Adresse so
w ‘ Cacher la colenne

Montrer colonne
Toujours en avant-plan
Montrer dans la barre des téches

Renvoi de contact

~
]

La colonne est retirée de la vue.

Pour montrer une colonne :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le nom de n'importe quelle colonne.

2. Sélectionnez ‘Montrer colonne’ a partir du menu qui s'affiche.

I ~ X
Type Adresse source Bikem il Al L L0l Durée 1D du contact Données dutilisateur
Cacher la colonne i
‘ Montrer colonne r Nom source
Toujours en avant-plan Mentrer toutes les colonnes

I? Montrer dans la barre des tiches
Renvoi d'appel

3. A partir du sous-menu qui s'affiche, sélectionnez la colonne spécifique que vous
voulez montrer dans la fenétre de FAP ou sélectionnez ‘Montrer toutes les colonnes’
si vous désirez rétablir toutes les colonnes.
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Mise a l'avant-plan

La fenétre de FAP peut étre configurée pour apparaitre en avant-plan des autres
applications que vous utilisez.
Pour activer ce parametre :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n‘importe quelle ligne de la fenétre de
FAP.

Un menu s'affiche.

| Fap — X

W - Al el ol Durée ID du contact Données d'utilisateur

Type Adresse source

Cacher la colonne

- Meantrer colonne »
- Toujours en avant-plan

- |—V_ Montrer dans la barre des tiches
- Renvoi d'appel

2. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur ‘Toujours en avant-plan’. Un crochet
apparait a gauche de I'étiquette.

La fenétre de FAP apparait maintenant a I'avant-plan des autres applications.

3. Pour désactiver le parametre ‘Toujours en avant-plan’, cliquez avec le bouton droit
de la souris sur n'importe quelle ligne et sélectionnez ‘Toujours en avant-plan’ dans

le menu qui s'affiche pour enlever le crochet.

La fenétre de FAP n'est plus a I'avant-plan des autres applications.
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Affichage dans la barre des taches

‘Montrer dans la barre des taches’ représente I'option d’afficher la fenétre de FAP dans
une fenétre miniature au bas de votre écran prés des autres applications ouvertes a votre
poste de travail :

0% VE | FAP

Pour afficher la fenétre de FAP dans votre barre des taches :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle ligne de la fenétre de
FAP.

2. Sélectionnez ‘Montrer dans la barre des taches' du menu qui s'affiche. Un crochet
apparait a gauche de I'étiquette.

La fenétre de FAP apparait maintenant dans votre barre des taches.

Pour retirer la fenétre de FAP de votre barre des taches :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne vide de la fenétre de FAP.

2. Sélectionnez ‘Montrer dans la barre des taches’ du menu qui s'affiche pour retirer le
crochet.

La fenétre de FAP n'apparait plus dans votre barre des taches.
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Renvoi automatique de contacts a partir de la fenétre de FAP

‘Renvoi d’appels’ désigne un parametre qui détermine de quelle maniére les appels
contacts directs seront traités dans des situations spécifiques.

Pour consulter la configuration de ‘renvoi de contacts’ d'un utilisateur :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle ligne de la fenétre de
FAP.

2. Sélectionnez ‘Renvoi d'appels’ du menu qui s'affiche.
Une boite de dialogue apparait :

Renvoi d'appels - O x
Activé Libération(s)
sur
Tous les appels ] temporisation
Pas de réponse O n =
Déconnecte ]

boer

Ces champs sont expliqués dans la section Configuration des options d'appel a la page
93.

Dans la plupart des cas, incluant dans I'exemple ci-dessus, les parametres de renvoi
d'appels sont configurés pour acheminer les appels non répondus de la FAP a une boite
vocale d'utilisateur.

Il est fortement recommandé de consulter votre administrateur ice avant de faire des
modifications au renvoi d'appels.
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Traitement d'un contact actif a partir de la fenétre de
FAP

La fenétre de FAP a un menu contextuel dynamique qui change, selon le type de contact, la
position de FAP ou vous cliquez. Lorsque vous cliquez avec le bouton droit de la souris sur un
appel en position active, la fenétre de FAP permet d'utiliser ces fonctionnalités d'iceBar : Garde,
Ajout de participant, Consultation, Transfert, Conférence, Libération et Mise en attente. Avant
d'utiliser la fenétre de FAP pour traiter un appel, vous devez étre familier avec ces fonctionnalités.

Pour traiter un contact a partir de la fenétre de FAP :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'appel actif dans la fenétre de FAP.

Un menu s'affiche.

—FAP

Adresse source Adresse cible Nom cible ID cible Durée

Type
— m— sa00 00552

| Mettre en garde

Consultation
., Transfert
Libérer I'appel
Mettre en attente
Etablir les données d'utilisateur
Toujours en avant-plan

|7 Montrer dans la barre des taches

Renvoi d'appel

2. Cliquez sur l'option appropriée du menu et suivez les étapes nécessaires.

Par exemple, pour mettre I'appel en garde, cliquez avec le bouton droit de la souris sur
« Mettre en garde ».

Note :

e Pour de plus amples renseignements sur |'utilisation des options du menu, consultez le
Chapitre 7 : Traitement des contacts.
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Réglage des données d’utilisateur

Les Données d’utilisateur sont les informations associées au contact, comme le numéro de fiche.
Vous pouvez modifier ou régler les données pour votre contact actif.

Pour régler les données :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact actif dans la fenétre de FAP.
Un menu s'affiche.
2. Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur « Etablir les données d'utilisateur ».

Une boite de dialogue s'affiche.

Etablir les données d'utilisateur

3. Entrez les informations de I'appelant ou modifiez les données existantes, puis cliquez sur le
bouton OK.

Les données entrées sont réglées pour ce contact. Si vous transférez ce contact, I'utilisateur
qui le recoit sera en mesure de voir ces données.
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Réception d'un contact direct

Un contact direct peut étre placé dans votre FAP pour une de ces deux raisons :

Si vous étes en état « Pas prét » lorsque le contact direct est acheminé vers votre poste de travail,
le contact est directement placé dans votre FAP.

Si vous étes en train de traiter un autre contact lorsque le contact est acheminé vers votre poste
de travail, le contact est immédiatement placé dans votre FAP.

La réception d’'un contact direct dépend de votre état en cours et du type de contact recu. Les
sections qui suivent présentent les différentes facons de recevoir des contacts directs qui
attendent dans votre FAP.

En état « Pas prét »

Pour recevoir un contact direct en attente dans votre FAP, mettez-vous en état Prét en
cliquant sur le bouton Prét de la barre d'outils iceBar. Vous étes maintenant connecté au
contact direct. Si plusieurs contacts attendent dans votre FAP, vous étes connecté au plus
ancien contact en attente.

Note : Vous pouvez également déplacer le contact de la position d'attente a la position
active. Ceci vous permet de récupérer des contacts en attente dans votre FAP sans
modifier votre état d'utilisateur et de sélectionner le contact a traiter en premier.
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En traitement d'appel

Si vous traitez un appel lorsqu‘un contact direct est placé dans votre FAP, vous pouvez
avoir besoin de vous connecter au contact direct.

Pour vous connecter au contact direct :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact direct en attente dans votre FAP.

Un menu s'affiche.

7 FAP

Type Adresse source Adresse cible Nom cible ID cible

Appel exteme 1019 6477854837 50001

1

Réacheminer I'appel

Libérer I'appel

Permuter I'appel

Consultation

Toujours en avant-plan

| Montrer dans la barre des taches

Renvoi d'appel

2. Cliguez avec le bouton gauche de la souris sur « Permuter I'appel ».

Votre appel actif est automatiquement mis en attente dans votre FAP dans la position
gue le contact direct occupait. Vous étes maintenant connecté au contact direct.
Autrement dit, I'appel actif et I'appel direct ont permuté leurs positions dans la FAP.

Note : Vous pouvez également permuter des appels : cliquez sur le contact en attente et
glissez-déposez-le a la position active.

D’autres options permettent d'interagir avec le contact en attente : ‘Libérer I'appel’ et
Prise de contact'. Libérer I'appel’ déconnecte I'appelant.
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En traitement de courriel (c. a d. courriel et contenu des médias
sociaux)

L'option « Permuter » présentée dans la section précédente ne peut pas étre utilisée si
votre contact actif est un courriel ou du contenu des médias sociaux.

Si vous traitez un courriel lorsqu’un contact direct est placé dans votre FAP, vous devez
modifier votre état de Courriel a Prét ou Pas prét avant de traiter le contact direct qui
attend dans votre FAP.

Vous étes en état « Courriel » lorsque vous acceptez un courriel transmis par iceBar. Vous
restez dans cet état jusqu’a ce que vous cliquiez sur le bouton Prét. (Vous pouvez cliquer
avec le bouton gauche de la souris pour vous mettre en état Prét, ou cliquer avec le
bouton droit de la souris pour I'état Pas prét.) Lorsque vous étes en état Prét, le contact
direct dans votre FAP vous est transmis avant tout autre contact. Si vous décidez de vous
mettre en état Pas prét, vous ne serez pas automatiquement connecté au contact en
attente dans votre FAP. Vous pouvez déplacer le contact de la position d'attente en
position active lorsque vous étes en état Pas prét.
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Mise en attente des appels

La FAP permet de mettre en attente des appels auxquels vous avez répondus, méme s'il s'agit
d'appels en attente, directs ou sortants. Les appels en attente restent dans votre FAP
indéfiniment, sans égard aux seuils de dépassement de votre FAP.

Note : Un appelant entend de la musique lorsqu'il est mis en attente dans votre FAP.

Tous les appels doivent étre effacés de la FAP d'un utilisateur avant de pouvoir se déconnecter ou
de quitter iceBar.

Pour mettre un appel en attente :

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'appel actif dans la FAP.

Un menu s'affiche.

AP
Adresse source Adresse cible Nom cible ID cible Durée

Type

Appel exteme 1018 sip:stevetest1@ 1. Consultation -4
“,  Transfert

Libérer I'appel
Mettre en attente
Etablir les données d'utilisateur
Toujours en avant-plan
|7_ Montrer dans la barre des taches

Renvoi d'appel

Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur « Mettre en attente ».

La boite de dialogue « Position dans la FAP » s'affiche.

Position dans la FAP

A l'aide du clavier, sélectionnez une ligne (c.-a-d. la position de FAP) ol mettre I'appel en attente.
Par défaut, la premiere position disponible de la FAP s'affiche.

Cliquez sur le bouton OK pour mettre I'appel en attente dans la position de FAP sélectionnée
Vous pouvez également mettre un appel en attente en le glissant dans une position de FAP.

Note: L'option Mise en attente est désactivée lorsque vous effectuez de I'écoute discréte ou que
vous encadrez le contact.
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Mise en attente de courriels

La fenétre de la FAP peut étre utilisée pour placer des courriels auxquels vous avez répondu en
attente. Ceci permet aux utilisateurs de traiter d'autres contacts tout en pistant avec précision le
temps qu'un utilisateur passe sur chaque contact. Les courriels demeurent dans votre FAP
indéfiniment, peu importe les seuils de débordement de la FAP activés.

Note : Tous les courriels doivent étre effacés de la FAP des utilisateurs avant de pouvoir se
déconnecter ou quitter iceBar.

Pour placer un courriel en attente :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un courriel actif dans la fenétre de la FAP.

Un menu apparait.

FAP - X

Adresse source Nom source Adresse cible Nom cible 1D cible Durée 1D du contact Données dutilisateur

u——
Mettre en garde
Consultation

; Transfert

< Libérer I'appel

[+ Mettre en attente
Etablir les données d'utilisateur
Toujours en avant-plan

Montrer dans la barre des tiches
Renvoi d'appel

2. Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur ‘Mettre en attente'.

La boite de dialogue 'Position dans la FAP' apparait.

Position dans la FAP

3. Alaide de votre clavier, entrez le numéro de ligne (c. a d. la position dans la FAP) auquel vous
désirez placer le courriel en attente.

4. Cliquez sur OK pour placer le courriel en attente a la position sélectionnée dans la FAP.

Vous pouvez également mettre un courriel en attente en le glissant a une position dans la FAP.
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Récupération des appels en attente

Les appels en attente dans votre FAP y restent jusqu’a ce que :
e vous les récupériez;

e l'appelant raccroche.

La récupération d'appel dépend de votre état en cours. Les sections qui suivent présentent les
différentes fagons de récupérer un appel en attente dans votre FAP.

Prise d'un appel

Si vous n'étes pas en traitement de contact, vous pouvez récupérer un contact en attente
en utilisant la fonctionnalité « Prise de contact ».

Pour prendre un appel :

1. Cliguez avec le bouton droit de la souris sur I'appel en attente dans la FAP.

Un menu s'affiche.

FAP

Type Adresse source Adresse cible Nom cible

o
-
Réacheminer I'appel
- Libérer I'appel
- Toujours en avant-plan
[¥] Montrer dans a barre des taches
- Renvoi d'appel

2. Cliquez avec le bouton gauche de la souris « Prise de contact » du menu contextuel.
Vous étes connecté a I'appel, qui est déplacé a la position active, la position 0 de FAP.

Note : Vous pouvez également prendre un appel en glissant la ligne en position active.
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En traitement de message instantané

Si vous traitez un message instantané et que vous voulez récupérer un appel en attente,
vous devez modifier votre état de 'En MI’ a I'état ‘Prét’ ou 'Pas prét'. La position active de
la FAP de I'utilisateur devrait maintenant étre vide. L'utilisateur peut maintenant utiliser la
fonction Prise de contact décrite a la page 267 pour récupérer un appel mis en attente.

Note : Lorsqu’un utilisateur passe de I'état En Ml a un autre état, le pistage de la durée de
I'état MI cesse.

En traitement d'appel

Si vous étes en traitement d'appel et que vous voulez récupérer un appel mis en attente :

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'appel en attente.

Un menu s'affiche.

| FAP

Type Adresse source Adresse cible Nom cible

i
Réacheminer 'appel
- Libérer I'appel
- Prise de contact
- Toujours en avant-plan
- ’7 Montrer dans la barre des tiches

Renvoi d'appel

Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur « Permuter I'appel ».

Votre appel actif est automatiquement mis en attente dans votre FAP a la position que le
contact en attente occupait. Vous étes maintenant connecté au contact qui était en
attente. Autrement dit, I'appel actif et I'appel en attente ont permuté leurs positions dans

la FAP.

En traitement de courriel

L'option « Permuter I'appel » présentée dans les sections précédentes ne peut pas étre
utilisée si votre contact actif est un courriel.

Si vous traitez un courriel et que vous voulez récupérer un appel en attente, vous devez
d'abord placer le courriel en attente dans votre FAP. Lorsque la position active est vide,
vous pouvez utiliser la fonctionnalité « Prise de contact », tel que présentée en page 272.
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Récupération des courriels en attente

Les courriels placés en attente dans votre FAP y demeurent jusqu’a ce que vous les récupériez.

La maniere dont vous récupérez un courriel en attente dépend de votre état actuel. Les rubriques

qui suivent expliquent les différentes maniéres de récupérer un courriel en attente dans votre FAP.

Prise d'un courriel

Si vous ne traitez pas déja un contact, vous pouvez récupérer un courriel en attente en
utilisant la fonction Prise de contact.

Pour prendre un courriel :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le courriel dans la fenétre de FAP.

Un menu apparait :

Réacheminer I'appel

_\\' Liberer 'appel

" Prise de contact
Toujours en avant-plan

E| Mentrer dans la barre des taches
Renvoi d'appel

2. Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur 'Prise de contact’ du menu.

Les rapports sont maintenant actifs pour le courriel et celui-ci s'est déplacé a la position
active, la position 0 de votre FAP.

Note : Vous pouvez également prendre un courriel en glissant la ligne a la position
active.
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En traitement d’'un appel ou d'un courriel

Si vous traitez un appel ou un courriel et que vous voulez récupérer un courriel que vous
avez placé en attente, vous devez mettre le contact actuel en attente dans votre FAP et
ensuite utiliser la fonction Prise de contact décrite a la rubrique Prise de courriel a la page
218.

En traitement de message instantané

Si vous traitez un message instantané et que vous voulez récupérer un courriel en attente,
vous devez modifier votre état de 'En MI" a ‘Prét’ ou 'Pas prét'. La position active de la FAP
est maintenant vide. L'utilisateur peut maintenant utiliser la fonction Prise de contact

décrite a la rubrique Prise de courriel a la page 218 pour récupérer un courriel en attente.

Note : Lorsqu’'un utilisateur modifie son état En M, le pistage de la durée de I'état en Ml
cesse.




Ice

Chapitre 5 : Statistiques de file d'attente

La fenétre des statistiques de file d'attente d'iceBar fournit de I'information historique et en temps
réel sur 'activité dans une file d’attente pour la journée en cours. La fenétre est automatiquement
configurée pour afficher de I'information sur chaque file d'attente a laquelle vous étes connecté.
Vous pouvez également configurer la fenétre des statistiques de file d'attente pour afficher de
I'information sur d'autres files d'attente ou pour cacher des files d'attente.

Pour ouvrir la fenétre « Statistiques de file d'attente », sélectionnez « Statistiques de file
d‘attente » du menu de la barre d’outils d’iceBar. Vous pouvez accéder aux statistiques de file
d'attente en tant que bouton de la barre d'outils d’iceBar (pour plus d'information, reportez-vous
a la page 38) ou en tant qu’'option du menu de I'icone de la zone de notification (pour plus
d‘information, reportez-vous a la page 76).
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La fenétre « Statistiques sur la file d'attente » s'affiche.

1l Statistiques sur la file d'attente = u] X

File d'attente v ~_|;|Page m _/I;I
[ 6001 T 6002 [ 6003 T~

[Nom abrége Sales VQ TechSupp CustServ
Etat Nuit Nuit Nuit
Contacts en file d'attente (%) 0 ] 0
Plus ancien en file d'attente 0

0 o

Utilisateurs en contact (#)
Utilisateurs Préts (#)
Offerts (#)

Traités (#)

Traités autre file (#)

8188
- - -B-
7

Abandons (#)

TMA Offerts 00:00:00 00:00:00
TMA contacts traités :03:51 00:00:00 00:00:00
TMA tous contacts traités 03:51 00:00:00 00:00:00
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 00:00:00
DMR (s) 00:00:45 00:00:45 00:00:45
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 00:01:00

Temps d'attente estimatif 00:00:00 00:00:00 00:00:00

% traités 100 100 100

% abandons 0 ] 0

Abandons court (%) 0 ] 0

Inclure dans les statistigues som. 2 ~ 2 U
< >
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Statistiques de file d’attente

La fenétre des statistiques de file d'attente affiche de I'information sur les contacts en attente et
les contacts placés dans les files d'attente plus tot dans la journée. Par défaut, les statistiques
historiques sont réinitialisées chaque jour a minuit. Le défaut peut étre modifié dans la
configuration du commutateur. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.

Le tableau qui suit présente chaque ligne de la fenétre « Statistiques de file d'attente ».
L'information dans chaque colonne de la fenétre « Statistiques de file d’attente » correspond a
une seule file d'attente et les statistiques historiques sont pour la journée en cours (p. ex. le
nombre de contacts traités aujourd’hui).

Statistiques de file d’attente

Champ Description

Nom abrégé | Le nom abrégé de la file d'attente. L'administrateur ice
définit ce nom.

Etat L'état de la file d'attente : Jour, Nuit ou Occupé.

Une file d'attente est en état Jour si au moins un utilisateur
est connecté a la file d'attente ou si un administrateur ice a
mis la file d'attente en état Jour.

Une file d'attente est en état Nuit lorsque tous les utilisateurs
sont déconnectés.

Une file d'attente est en état Occupé lorsque le nombre de
contacts dans la file d'attente est égal aux seuils définis par
un administrateur ice. Lorsqu’une file d'attente est en état
Occupé, plus aucun contact ne peut étre placé dans cette file
d'attente.

Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.

Contacts en Le nombre de contacts actuellement en attente dans la file
file d'attente | d'attente

Plus ancien Le nombre de secondes d'attente du plus ancien contact
en file dans la file. Format : HH:MM:SS
d’attente

Utilisateurs Le nombre d'utilisateurs actuellement connectés
connectés
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Statistiques de file d’attente

Champ

Description

Utilisateurs
en contact

Le nombre d'utilisateurs traitant actuellement un contact

Utilisateurs
Préts

Le nombre d'utilisateurs en état Prét

Offerts Le nombre total de contacts transmis a la file d'attente
aujourd’hui
Traités Des contacts transmis, le nombre de contacts qui ont atteint

un utilisateur dans la file d'attente d’origine

Traités autre
file

Des contacts transmis, le nombre de contacts qui ont atteint
un utilisateur dans une file d'attente autre que celle d’origine

Abandons Des contacts transmis, le nombre d'appelants qui ont
raccroché avant d'avoir atteint un utilisateur

TMA Offerts | Le temps moyen d'attente (TMA), en secondes, d'un contact
dans la file d'attente. Format : HH:MM:SS.

TMA Le temps moyen d'attente, en secondes, d'un contact traité

contacts dans la file d'attente avant d'atteindre un utilisateur dans la

traités file d'attente d'origine. Format : HH:MM:SS.

TMA tous Le temps moyen d'attente, en secondes, d'un contact traité

contacts dans la file d'attente avant d'atteindre un utilisateur dans

traités toute file d'attente (c.-a-d. la file d'attente d'origine ou une
file d'attente de débordement). Format : HH:MM:SS.

TMA des Le temps moyen d'attente, en secondes, d'un appelant dans

abandons la file d'attente avant d'abandonner I'appel (c.-a-d.
raccrocher). Format: HH:MM:SS.

DMR Délai moyen de réponse (DMR), en secondes, pour la file
d'attente, un seuil temporel défini par un administrateur ice
pour chaque file d'attente. Format : HH:MM:SS.

DMR cible 2 | Le second DMR cible, en secondes, pour la file d'attente, un

seuil temporel défini par un administrateur ice pour chaque
file d'attente. Format : HH:MM:SS.
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Statistiques de file d’attente

Champ Description

Niveau de Le pourcentage de contacts qui ont atteint un utilisateur

service dans le DMR cible. Ces statistiques comprennent les contacts
traités dans les files d'attente autres que la file d'attente
d’origine.

Niveau de Le pourcentage de contacts qui ont atteint un utilisateur

Service 2 dans le DMR cible 2. Ces statistiques comprennent les
contacts traités dans les files d'attente autres que la file
d'attente d'origine.

Temps Le temps d'attente estimatif (TAE) est le dernier temps

d’attente d'attente du contact traité, a condition que le nombre

estimatif d'utilisateurs connectés a la file d'attente nait pas changé

depuis le traitement.

Si le nombre d'utilisateurs connectés a la file d'attente a
changé depuis le dernier traitement, alors I'équation qui suit
permet de déterminer le TAE :

TAE = (x)( )
ou X = le temps d'attente du dernier contact

ou Y = le nombre d'utilisateurs connectés a la file d'attente
lorsque le dernier contact a éteé traité

ou Z = le nombre d'utilisateurs actuellement connectés a la
file d'attente

% Traités

Pourcentage de I'ensemble des contacts qui ont été traités
par les utilisateurs.

% abandons

Pourcentage de I'ensemble des contacts qui ont abandonné
avant d'avoir pu étre traités par les utilisateurs.

Courts
abandonnés

Le nombre de contacts qui ont abandonné, (raccroché) avant
de joindre un utilisateur et qui ont attendu moins que la
durée spécifiée dans le seuil NDS contacts courts
abandonnés. Ceci peut étre modifié. Les propriétés de file
d'attente sont fixées dans iceAdministrator. Pour plus
d'information sur la configuration des propriétés de file
d'attente, reportez-vous au Manuel de [l'utilisateur
iceAdministrator.
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Statistiques de file d’attente

Champ

Description

Inclure dans
les

Activez cette boite a cocher pour que les statistiques d'une
file d'attente soient incluses a la barre des Etats et

statistiques | statistiques.

sommaires

Prise de Cliquez sur ce bouton pour prendre le contact qui a attendu
contact le plus longtemps dans cette file d'attente.
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Déplacement de colonnes

Si plusieurs files d'attente sont configurées dans la fenétre « Statistiques sur la file d'attente »,
vous pouvez déplacer les colonnes pour permettre aux files d'attente plus importantes d'étre
affichées en premier. Déplacez simplement la colonne a sa nouvelle position, tel que présenté ci-
apres.

Dans I'exemple ci-dessous, la file d'attente 6001 est déplacée a la droite de la file d'attente 6000.

ol Statistiques sur la file d'attente — O X
File d'attente I—L| J J Page m J J
[ 6000 [ 6001 [6l6le1l6I610[6I6[6I6I7I7

Nom abrégé Df6000 Servicealaclie. Su. Df. Dpf. Df. Dfé0. E. D. D. D. D. p,
Etat Jour Jour Jo. Jo. Jo. Jo. Jour Jo. Jo Lo Lo oL L
Contacts en file d'attente (#) 0 0 0 0 0 0 0 00 g o o0
Plus ancien en file d'attente 0 0 0 0 0 o] 0 m 0 0 0 0 O
Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 1 n 1 1 11 1
Utilisateurs en contact (#) 0 0 1] 0 0 0 0 0 0 0 p 0 o]
Utilisateurs Préts (#) 0 0 0 0 0 0 0 n 0 0 0 0 0
Offerts (#) 0 0 0 o 0O 0 0 00 0 o 0 o
Traités (#) 0 0 0 0 0 0 0 0 0o o o0 0 0
Traités autre file (#) 0 0 0 0 0 0 0 0 g o 0 g ©
Abandons (#) 0 0 0 0o o o o 000 0 0 0 o0
TMA Offerts 00:00:00 00:00:00 0.. 0. 0. 0. 0 00.. 0 g 0 O ]
TMA contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. O 00. 0 0 o 0 o©
TMA tous contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. g. 0. o. 0 00. 0 o 0 O 0
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. © 0. 0 0 00 o
DMR (5) 00:00:435 00:00:45 0. 0. o0. 0. 0 0. g 0 0 g 0
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 0. 0.. 0. 0. 4] 00.. 0 o o O 0
Niveau de service (%) 0 0 o 0 o o o e oo o o
Niveau de Service 2 (%) 0 0 o o 0 0 o n 00 0 0 o
Temps d'attente estimatif 00:00:00 00:00:00 00.. 00. 00. 00. 00. 00. 0. 0. p. O. O.
% traités 100 100 100 100 100 100 100 100 1. 1. 1. 1. 1.
% abandons 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Abandons court (#) 0 0 o] 0 0 4] 0 o 0 0 o 0 o]
Inclure dans les statistiques somm... [ [« CIN CIR T 2 3 (I I IR IR IR O
Price da rantart Pri v

< >
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Options pour les statistiques sur la file d’attente

Le menu Options pour les statistiques de file d'attente permet de personnaliser les parametres
pour la fenétre. Les sections qui suivent présentent chaque option de configuration de
I'apparence de la fenétre et de l'information affichée.

Suppression d'une ligne

Par défaut, la fenétre ‘Statistiques sur la file d'attente’ présente toute I'information
disponible concernant une file d'attente. Vous pouvez retirer n'importe quelle ligne
apparaissant dans la fenétre ‘Statistiques de file d'attente.

Pour supprimer une ligne:

1. Cliquez avec le bouton gauche de la souris sur la ligne que vous désirez retirer pour la
mettre en surbrillance, Pour sélectionner plusieurs lignes, tenez le bouton ‘Ctrl’ enfoncé
lorsque vous cliquez. Pour sélectionner une série de lignes consécutives, tenez le bouton
‘Shift" enfoncé lorsque vous cliquez.

2. Cliguez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle ligne en surbrillance.

1l Statistiques sur la file d'attente
File d'attente hd J J Page m J J
[ 6000 [ 6001 [elelellelell
Nom abrégé Df6000 Service alaclie.. Su. Df. Df. Df. Df60.
Etat Jour Jour Jo. Jo. lo.. lo. Jour
Contacts en file d'attente (#) 0 0 0 0 0 0 0
Plus ancien en file d'attente 0 4] 0 4] 0 0 0
Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 1
Utilisateurs en contact (#) 0 0 0 0 0
Utilisateurs Préts (#) \Cacher Iigne(sl) SRR 0 0 0 0 0
Vontrer ligne(s)

Offerts (#) Toujours en avant-plan 0 o O 0 0
Traités (#) Définir seuils 0 0 0 0 0
Traités autre file (#) 0 0 60 o o O
Abandons (#) 0 1] 0 0 4] 0 0
TMA Offerts 00:00:00 00:00:00 0.. 0. 0.. 0.. 0
TMA contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. ©
TMA tous contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. p. 0. 0. o0
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 0 0. 0. 0. 0
DMR (s) 00:00:45 00:00:45 0. 0. o. 0.. 0
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 0. 0. 0. O. 0

3. Choisissez 'Cacher ligne(s) sélectionnée(s)’

Les lignes sélectionnées sont maintenant cachées.
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Affichage d'une ligne

Vous pouvez décider d'afficher une ligne que vous aviez précédemment dissimulée.

Pour afficher une ligne précédemment dissimulée :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne.
2. Mettez en surbrillance I'option ‘Montrer ligne(s)’ du menu qui s'affiche.

Un second menu s'affiche.

| 6000 | 6001 |6]6]61]6]61
D..

Mom abrégé Df6000 Service & la clie.. S.. D.. p.. Df.

Ftat Jour Jour Lo ) ). ..

Contacts en Tile d'attente (#) 0 0 0 0 0 o 0

Plus ancien en file d'attente 0 0 0 0 o} 0 0

Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 1

Offerts (%) Cacher ligne(s) sélectionnée(s)

Traités (%) | MOI?UGT ligne(s) 3 Utilisateurs en contact (¥) L\@J
Toujours en avant-plan Montrer tous les champs

Traités autre file (#) Dé&finir seuils

PR ”m.

3. Choisissez la ligne que vous désirez ajouter a la fenétre ‘Statistiques sur la file d'attente’
ou choisissez ‘Montrer tous les champs' pour les ajouter toutes.

Les lignes sélectionnées sont ajoutées a la fenétre 'Statistiques sur la file d'attente’.

Note : Si vous désirez sélectionner plus d'une mais pas toutes les lignes, répétez les
étapes 1 a 3 pour chaque ligne que vous désirez ajouter.
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Dissimulation d'une file d’attente

Par défaut, la fenétre « Statistiques sur la file d'attente » affiche toutes les files d'attente
auxquelles vous étes connecté. Vous pouvez utiliser le menu Options pour supprimer la
colonne « Nom du champ » ou toute autre file d'attente affichée dans la fenétre

« Statistiques sur la file d’attente ».

Pour modifier I'apparence de la fenétre « Statistiques sur la file d'attente » :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur la colonne que vous désirez supprimer.

nllo Statistiques sur la file d'attente — (] X
File d'attente < J J Page m J J
‘ 6000 ‘ 6001 FIrlral 7Zziranl 710 =~
Cacher ligne(s) sélectionnée(s)
Nom abrége Df6000 Service a la clie.. Montrer ligne(s) y Do Do D.D. p
Etat Jour Jour Cacher file d'attente J Lo
Contacts en file d'attente (#) 0 0 Monteqfiledatiente 'p oo o o O
Toujours en avant-plan

Plus ancien en file d'attente 0 4] Définir seuils 00 o o
Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 1 “1 1 1 1 1
Utilisateurs en contact (#) 4] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o 0 0
Utilisateurs Préts (#) 0 0 0 0 0 0 0 n 0 o0 o 0 0
Offerts (#) 0 0 0 0 0 0 0 oo 0 g o 0
Traités (#) 0 0 0 o] 0 0 o] 00 0o 0 o 0
Traités autre file (#) 0 0 0 o0 90 o © 00 g o 0 o O
Abandons (#) 0 0 0 o o 0o o 00 o 0 0 0
TMA Offerts 00:00:00 00:00:00 0. po. 0. 0. O 0. 0 o 0 O 0
TMA contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. O 0. 0o 0 o 0 o0
TMA tous contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. ¢@. 0. 0. o0 00. 0 o O O 0
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. 0 0. o o 0 0 o0
DMR (s) 00:00:45 00:00:45 0. 0. 0. 0. 0O 0.9 0 0 g ¢
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 0.. 0. 0. O. 0 0. 0 o 0o 0 0
Niveau de service (%) 0 0 1] 0 0 0 0 n 0 0 0 O 1]
Niveau de Service 2 (%) 0 0 0 0 0 0 0 n 0 0 0 0 0
Temps d'attente estimatif 00:00:00 00:00:00 00. 00. 00. 00. 00. 00. 0. O. Q. 0. O.
% traités 100 100 100 100 100 100 100 100 1. 1. 1. 1. 1.

2. Du menu qui apparait, sélectionnez « Cacher file d'attente ».

La file d'attente sélectionnée est supprimée de la fenétre.
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Affichage d'une file d'attente

Par défaut, la fenétre « Statistiques sur la file d'attente » affiche toutes les files d'attente
qui vous sont attribuées. Vous pouvez ajouter des files d'attente qui ont été
précédemment supprimées ou ajouter des files d'attente auxquelles vous n'étes pas
affecté.

Pour ajouter une file d'attente a la fenétre « Statistiques sur la file d'attente » :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur I'entéte de n'importe quelle colonne (par ex.
Numéro de file d'attente’ et mettez ‘Montrer file d'attente’ en surbrillance.

Une liste de files d'attente s'affiche.

nllo Statistiques sur la file d'attente — O X
File d'attente hd Page |1 =
N T~ 1 7~ 1Al & 1 =
| 6000 | Cacher ligne(s) sélectionnée(s) 61 0 | 6 | 6 | 6 | 6 ‘ 7 | 7
Nom abregé Df6000 56 Montrer ligne(s) » | Df60. E. D. D. D. D. p.
Etat Jour J Cacher file d'attente Jour Jo.. L. L b))
Contacts en file d'attente (#) 0 o‘ Mc\l—wtrer e Ao [r" 6001
o . e datent o 0 Toujours en avant-plan Montrer file d'attente...
us ancien en file d'attente e § E
Définir seuils Montrer toutes les files d'atttente
Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 T T T T I T
Utilisateurs en contact (#) 0 0 0 0 0 0 0 00 0 o o0 0
Utilisateurs Préts (#) 0 0 0 0 0 0 0 n 0 0 0 0 0
Offerts (#) 0 0 0 0 0 0 0o o O o O 0
Traités (#) 0 0 0 0 0 0 0 0o 0o 0O 0 0
Traités autre file (#) 0 0 0 0 0 0 0 0 o o g ©
Abandons (#) 0 0 0 o 0o o0 o0 0 o 0 0 0
TRAA MEEocse ON-00-0n fa¥atatatlatal 0 o fal Py Fa) nn n o Fa) n o

2. De laliste, choisissez la file d'attente que vous désirez ajouter, ou choisissez ‘Montrer
toutes les files d'attente’ si vous désirez ajouter toutes les files d'attente.

Les files d'attente sont ajoutées a la fenétre des 'Statistiques sur la file d'attente’.

Pour ajouter une file d'attente qui n'est pas dans la liste :

Note : Vous devez d'abord connaitre I'ID de file d"attente de la file d'attente que vous
désirez ajouter.

1. Sélectionnez ‘Montrer file d'attente’ des options du menu précédent.

Une boite de dialogue s'affiche.
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Entrez I'lD de file d'attente

OK

Entrez le numéro a quatre chiffres de I'ID de file d'attente et cliquez sur OK.

La file d'attente apparait maintenant dans la fenétre des Statistiques de file d'attente.

Réglage de la mise a I'avant-plan’
Par défaut, les Statistiques sur la file d'attente sont configurées pour étre a l'arriere-plan

des autres fenétres ouvertes sur votre ordinateur. Vous pouvez modifier ce parametre afin
que la fenétre ‘Statistiques sur la file d'attente’ soit a I'avant-plan de toutes les fenétres.

Pour régler la fenétre ‘Statistiques sur la file d'attente’ a ['avant-plan :

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle colonne dans la fenétre des
‘Statistiques de file d'attente’.

Choisissez ‘Toujours en avant-plan’.

[l» Statistiques sur la file d'attente - O x

Nom abrégé

Etat

Contacts en file d'attente (%)
Plus ancien en file d'attente
Lkilisateurs connectés (5)
Lktilisateurs en contact {(#)
Offerts ()

Traités (&)

4n4 -

(adalalal

fata

Cacher ligne(s) sélectionnée(s)
Montrer ligne(s)

Cacher file d'attente

Montrer file d'attente

Toujours en avant-plan

j01

Définir seuils

0
0
0

0
0
0

0
0
0

Un crochet apparait maintenant dans le menu pour indiquer que ‘Toujours en avant-plan’

a été activé.

Pour retirer |'option ‘Toujours en avant-plan’ de la fenétre ‘Statistiques sur la file

d’attente :

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur n'importe quelle colonne dans la fenétre
‘Statistiques sur la file dattente’.
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[': Statistiques sur la file d'attente

ANn4dC FaYaYata ~n D -|
Cacher ligne(s) sélectionnée(s)
Nom abrégé Montrer ligne(s) 3 o1
Etat r

Contacts en file d'attente (%)

Plus ancien en file d'attente

Cacher file d'attente
Montrer file d'attente

Toujours en avant-plan

Ltiisateurs connectés (#) Définir seuils

Litilisateurs en contact (#) 0 0 0
Offerts (#) 0 0 0
Tratés (%) 0 0 0

2. Choisissez ‘Toujours en avant-plan’.

Le crochet disparait maintenant du menu.

Reglage des seuils

Des seuils de couleur peuvent étre réglés pour chaque statistique dans les statistiques de
file d'attente. Lorsque le seuil d'avertissement est atteint, le champ devient jaune et
lorsque le seuil critique est atteint, le champ devient rouge. (Les couleurs par défaut
peuvent étre modifiées, tel que présenté dans cette section.)

Voici des exemples d'utilisation des seuils :

e  Les seuils peuvent fournir une alerte visuelle lorsqu’un nombre élevé de contacts est dans
la file d’attente. Par exemple, le champ « Contact en attente » peut étre réglé peut
devenir jaune lorsque 5 contacts sont dans la file d'attente et devenir rouge lorsque 10
contacts y attendent.

e Les seuils peuvent fournir une alerte visuelle lorsque le niveau de service tombe en dega
des pourcentages donnés. Par exemple, le champ « Niveau de service » peut étre réglé
pour devenir jaune lorsque les statistiques atteignent 79% et devenir rouge lorsque les
statistiques atteignent 69%.

Pour configurer les seuils pour les statistiques de file d"attente :

1. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne de la fenétre des Statistiques de
file d’attente et choisissez 'Définir seuils’ du menu qui s'affiche.
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nlly Statistigues sur la file d"attente - [} X
File d'attente - << Page |1 ~ | >
| 6000 I FalaYaX| c T A TroAl £1 ~
Cacher ligne(s) sélectionnée(s)

Nom abrégé Df6000 Se Montrer ligne(s) y |Df60.. E. D. D. D. D. p
Etat Jour Id Cacher file d'attente lour Jo.. J. L. ]

Contacts en file d'attente (#) 0 0 Montrer file d'attente o 0 0 0 0

Toujours en avant-plan -
Plus ancien en file d'attente 0 0 Py 7 0 00 0 0o o
‘ i, Définir seuils ‘

Utilisateurs connectés (#) 1 1 1 1 1 1 1 “ 1 1 1 1 1

Utilisateurs en contact (¥) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o o 0
Utilisateurs Préts (#) 0 0 0 0 0 0 0 “ 0 0 0 0
Offerts (#) 0 0 ] 0 0 0 0 0o 0o 0 g o0 0
Traités (#) 0 0 o 0 0 0 0 00 0 0O 0 0
Traités autre file (#) 0 0 o] 0 0 0 0 0 p o 0 0 0
Abandons (#) 0 0 0 ] o] o] 0 0 0 o 0 0 0
TMA Offerts 00:00:00 00:00:00 0. o. 0. 0. O 00. 0 p 0 O 0
TMA contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. 0. O 0. O 0. 0 0 p 0 ©
TMA tous contacts traités 00:00:00 00:00:00 0. po. 0. o. 0 0. 0 o 0 O 0
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 0. 0. 0. 0. O 0. oo 0 0 0
DMR () 00:00:45 00:00:45 0. 0. o. 0. © 00. g 0 0 ¢ 0
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 0. 0. 0. O. 0 00. 0 O o 0 0
Niveau de service (%) 0 0 0 0 0 0 0 n 0o 0o 0 ¢
e PPN o ~ _ - o o o e . - - - ~
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La boite de dialogue 'Définir seuils' s'affiche. Une autre maniére d'accéder a la boite de
dialogue ‘Définir seuils’ consiste a cliquer sur 'Options’, choisir Etats/Statistiques et cliquer
ensuite sur ‘Modifier seuils'.

[l» Définir seuils = | X
Nom de champ Seuil d'avertissement  Style d'avertissement  Seuil critique  Style critique
TMA des abandons 45 120 12
TMA tous contacts traités 45 120 120
TMA contacts traités 45 120 120
TMA Offerts 45 120 120
Temps d'attente estimatif 15 30
Niveau de Service 2 (%) 85 80 0

Seuil d'avertissement

0 5| Avant-plan l:
Seuil critique

0 5| Avant-plan I:I

0K Annuler

2. Pour modifier le Seuil d'avertissement ou le Seuil critique, choisissez le numéro
approprié a l'aide du bouton fléché.

Pour certaines statistiques, le seuil critique doit étre plus élevé que le seuil
d'avertissement, Pour ces statistiques, vous pouvez sélectionner des temps a l'intérieur
de la série autorisée.

3. Cliquez sur OK pour sauvegarder vos modifications.

4. Sélectionnez le bouton d'ellipse ‘Couleur d’avant-plan’ pour changer la couleur d'avant-
plan ou sélectionnez le bouton d'ellipse ‘Couleur d'arriere-plan’ pour changer la couleur
d‘arriere-plan.

La boite de dialogue ‘Couleur’ s'affiche.

5. Sélectionnez une couleur parmi les choix offerts ou cliquez sur ‘Définir des couleurs
personnalisées’ et définissez la couleur que vous désirez utiliser a partir de la palette
fournie.

6. Cliquez sur OK pour fermer la boite de dialogue.

Vous pouvez également cliquer sur Annuler pour fermer la boite de dialogue sans
appliquer vos changements.

Cliquez sur OK dans la boite de dialogue ‘Définir les seuils’ pour sauvegarder vos
changements.
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Pagination

Si vous étes affecté a plus de 25 files d'attente, la pagination vous est disponible dans la
fenétre des Statistiques de files d'attente.

Utilisez le tableau suivant pour de I'information sur les options de pagination:

Options de pagination des statistiques de

file d’attente
Option Description
Menu Ce menu défilant contient la
défilant liste de toutes les files d'attente
de file qui n‘apparaissent pas dans la

d'attente | page actuelle.

Sélectionnez un ID de file
d'attente de la liste pour le
placer sur cette page.

nllp Statistiques sur la file d'attente
File d'attente
6001
6102
G0
An|651
Nom abreg) o, Dfed
3 6910
Etat o0 Jour]
Contacts en file d'attente (#) 0
Plus ancien en file d'attente 0
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Options de pagination des statistiques de

file d'attente
Option Description
Boutons Utilisez les boutons suivants
de pour naviguer dans les
navigation | différentes pages de files
a travers d'attente.
les pages e Fléches: Utilisez les

fleches pour passer a la
prochaine, la
précédente, la premiere
ou la derniere page.

e Menu défilant des
pages: Utilisez cette
liste défilante pour
sélectionner la page
vers laquelle vous
voulez naviguer.

1
50
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Chapitre 6 : icePhone

Le icePhone permet aux utilisateurs de traiter des appels et des clavardages
nativement dans iceBar. Il procure une interface utilisateur standard dans iceBar
pour permettre aux agents de traiter des appels et des clavardages sans devoir
avoir recours a un téléphone logiciel distinct comme Microsoft Teams ou Skype
Entreprise. Ce chapitre explique comment les utilisateurs peuvent avoir accés aux
différentes fonctions du icePhone pour traiter des contacts.

Les rubriques qui suivent présument que vous étes familier avec les procédures
de connexion et avec la configuration de votre centre de contact comme décrit
au Chapitre 1 : Démarrage.

Note: Pour utiliser le icePhone, assurez-vous que la classe de service icePhone
soit activée pour les appels et/ou les clavardages. Pour de plus amples
renseignements sur la maniere de configurer le icePhone, s.v.p. consultez le
Manuel de l'utilisateur iceAdministrator.
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Le icePhone

Le icePhone procure une interface qui permet de traiter les clavardages et les appels dans le
méme client. Vous pouvez trouver les boutons du icePhone prés de la barre des fonctions de
contact. La rubrique qui suit décrit les boutons du icePhone.

<

o U

Note: Les boutons du icePhone ne sont disponibles que si la boite a cocher ‘Utiliser icePhone” est
activée dans I'écran d'utilisateur.

Afficher icePhone, Appareils, Mettre fin au mode décroché

La rubrique suivante décrit les boutons du icePhone que vous pouvez trouver dans votre barre
d'outils iceBar.

Afficher icePhone

Le bouton Afficher icePhone ouvre le client icePhone. Si vous traitez présentement un
contact, il remplit I'information du contact et vous permet de traiter le contact a I'aide des
boutons situés dans la partie supérieure de la fenétre.
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icePhone - O X

= .

Note: Fermer la fenétre du icePhone ne libere pas votre contact.

Appareils

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

icePhone - [u] X

APPAREILS

Haut-parleur

Speakers / Headphones (Realtek Audio) -

Microphone

Microphone (Realtek Audio) -

FAIRE UN APPEL D'ESSAI S

Le bouton Faire un appel d’essai vous permet de faire un appel d’essai pour vérifier votre
entrée de haut-parleur et de microphone. La fenétre suivante s'ouvre et vous étes invité a
y enregistrer un message apreés le bip pour tester la configuration audio entrée pour vous.
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icePhone - m] X

8:echo123 vous

Pour fermer la fenétre Appareils, cliquez sur Terminer Appel.

icePhone - O X

APPAREILS

Haut-parleur

Speakers / Headphones (Realtek Audio) -

Microphone

Microphone (Realtek Audio) -

TERMINER APPEL 3¢

Mettre fin au mode décroché/Désigner cet appareil comme
appareil d'appel actif

La fonction de ce bouton dépend de votre mode, si vous étes en mode raccroché ou
décroché.

Si vous étes déja en mode raccroché, cliquer sur ce bouton définit votre barre d’outils
iceBar actuelle comme votre appareil avec appel actif et vous place en mode décroché en
préparation pour votre prochain contact.
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Vous ne pouvez étre actif que sur un appareil a la fois. Si vous avez défini votre icePhone
comme votre appareil avec appel actif dans iceBar for desktop, le bouton n’est pas
disponible dans iceBar for web.

) 4
Désigner cet appareil comme appareil d'appel actif &, - l.:l A

m

Si vous étes en mode décroché, le bouton est bleu. Cliquer sur ce bouton libére tout
contact que vous traitez et vous place en mode raccroché.

S

o U

Pour de plus amples renseignements sur le mode raccroché et le mode décroché,
reportez-vous a la page 181

Note:

e La boite a cocher ‘Utiliser icePhone’ doit étre cochée afin de pouvoir utiliser les boutons
du icePhone.

e Silafonction de classe de service Libérer la ligne ice de ['utilisateur entre les appels est
activée, le bouton n’est disponible que comme bouton Mettre fin au mode décroché. ||
n'est disponible que lorsque vous traitez un contact et lors d'un clic sur ce bouton, il vous
place en mode raccroché et libére le contact.

icePhone pour la voix

Le client icePhone permet aux agents de recevoir et de traiter des interactions au moyen d'une
interface. Les agents peuvent traiter et faire des appels a l'aide de soit iceBar for Desktop ou
iceBar for Web sans devoir utiliser un téléphone logiciel distinct comme Teams.
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La rubrique qui suit décrit les boutons du icePhone que vous pouvez utiliser lors du traitement
d'un appel dans la fenétre du client icePhone.

Données de contact

Le bouton Données de contact affiche I'information sur votre contact incluant I'lD de
contact, I'état, le nom et I'adresse source, le nom et I'ID cible, I'adresse cible et les
données d'utilisateur.

icePhone - [m] x

= O DONNEES DE CONTACT X
ID de contact:

Etat:

Nom de I'expéditeur:

Adresse de |'expéditeur:

Nom de cible:

ID de cible:

Adresse de réception:

Données d'utilisateur:

Pour fermer cet onglet, cliquez de nouveau sur le bouton Données de contact ou cliquez
sur le 'x’ dans le coin supérieur droit de I'écran.

Clavier telephonique

Le bouton Clavier téléphonique ouvre le clavier du icePhone. Vous pouvez composer un
numéro et cliquer sur le bouton Appeler au bas du clavier téléphonique.
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icePhone [~ - O x
aQ
1 2 3

ABC DEF

4 5 6
GHI JKL MNC
7 8 9
PQRS TUV WXYZ
* 0 #
o Appel

Pour fermer cet onglet, cliquez de nouveau sur le bouton Clavier téléphonique ou cliquez
sur le 'x’ dans le coin supérieur droit de I'écran.

Mettre fin au mode décroché/ Désigner cet appareil comme
appareil d'appel actif

Ce bouton est le méme que le bouton Mettre fin au mode décroché / Désigner cet
appareil comme appareil d'appel actif de la barre d'outils iceBar. Pour de plus amples
renseignements, reportez-vous a la page Error! Bookmark not defined..

icePhone - [m} bed

@;z

183
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Pour fermer cet onglet, cliquez de nouveau sur le bouton Mettre fin au mode décroché ou
cliquez sur le 'x’ dans le coin supérieur droit de I'écran.

Note: Fermer la fenétre du icePhone ne met pas fin a votre appel. Vous devez cliquer sur
le bouton Libérer l'appel de votre barre d'outils ou sur le bouton Mettre fin au mode
décroché pour mettre fin a I'appel. Si vous fermez le icePhone et que vous désirez I'ouvrir
de nouveau au cours de l'appel, vous pouvez le faire a I'aide du bouton icePhone de votre
barre d'outils.

Le icePhone pour les clavardages

Le client de clavardage du icePhone peut étre utilisé pour traiter les clavardages. Le client
comprend un écran de contenu, ou la conversation du clavardage avec vos contacts est affichée
et un ensemble de boutons de traitement de contact dans la partie supérieure de la fenétre.

Chris (2181) - O X

Blx =xxsoa

Tapez un message ici...

La rubrique suivante décrit les boutons additionnels du icePhone disponibles durant le traitement
d'un clavardage.

Note: La configuration de votre profil doit permettre le traitement de M| pour pouvoir utiliser les
boutons du icePhone pour le clavardage.

Les boutons du icePhone disponibles pour les clavardages incluent Consultation, Annuler la
consultation, Transfert, COA et Réponses toutes prétes. Ces boutons sont toujours accessibles de
votre barre d'outils iceBar et peuvent étre utilisés en alternative.
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Vous pouvez toujours utiliser les boutons mentionnés a la rubrique Le icePhone pour la voix a la
page 181.

Consultation

Il peut arriver que vous désiriez consulter un tiers durant le traitement d'un MI. Vous avez
peut-étre besoin d'aide avec un client ou vous aimeriez confirmer quelque chose avec un
superviseur. Pour ce faire, vous pouvez utiliser le bouton Consultation.

E X | n i I

Pour de plus amples renseignements sur le bouton Consultation/Annuler la consultation,
reportez-vous a Consultation a I'aide du icePhone a la page 260.

Transfert

Il peut arriver que vous désiriez transférer un Ml a une autre file d'attente ou a un autre
utilisateur. Pour ce faire, vous pouvez utiliser le bouton Transfert.

B X & QO &

Pour de plus amples renseignements sur le bouton Transfert, reportez-vous a Transfert a
I'aide du icePhone a la page 228.

COA (Objet d'appel)

On peut vous demander d'étiqueter les contacts d'un ou de plusieurs codes d'objet
d'appel. Les codes sont une maniere de catégoriser le contact, selon la nature du contact.
Pour ce faire, vous pouvez utiliser le bouton COA.
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Pour de plus amples renseignements sur les codes COA, reportez-vous a Utilisation des
COA avec le icePhone a la page 280.

Réponses toutes prétes

Les réponses toutes prétes sont des réponses prédéterminées a des questions fréquentes.
Les utilisateurs peuvent sélectionner une réponse toute préte d'une liste prédéfinie durant
le traitement d'un MI. Pour ce faire, vous pouvez utiliser le bouton Réponses toutes
prétes.

B X & X O |@

Pour de plus amples renseignements sur la configuration des Réponses toutes prétes,
reportez-vous a Utilisation des Réponses toutes prétes avec le icePhone a la page 241.

Pieces jointes aux contacts

Le bouton Téléverser Fichier permet a l'utilisateur de sélectionner un fichier de son
ordinateur local et de le téléverser dans la fenétre de clavardage.

=

Pour de plus amples renseignements, s.v.p. reportez-vous a Utilisation des pieces jointes
aux contacts a la page 243.

Configuration du icePhone

Plusieurs onglets du client icePhone peuvent étre ouverts en méme temps. Vous pouvez
configurer le client icePhone en redimensionnant et en réordonnant ses onglets.
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Redimensionner les onglets

Pour redimensionner un onglet, vous pouvez cliquer sur les cotés de l'onglet et les glisser
a la taille désirée.

icePhone

1]
X

DONNEES DE CONTACT
ID de contact:

Etat:

Nom de I'expéditeur:
Adresse de I'expéditeur:
Nom de cible:

ID de cible:

Adresse de réception:
Données d'utilisateur:

Ti T
2
= X

1 2 ABC 3oeF

B = X%

AGHI 5 KL B MND

7 PQRs 8Tuv 9wxyz

o Appel
vous

icePhone

1
X

DONNEES DE CONTACT
ID de contact:

Etat:

Nom de |'expéditeur:
Adresse de |'expéditeur:
Nom de cible:

ID de cible:

Adresse de réception:
Données d'utilisateur:

® = %

I}
X

1 2a8C 3DeF
A GHI 5 KL 6 MNO
7 PQRS 8Tuv Qwxyz

* 0- #

o Appel

La taille des onglets s'accroitra ou décroitra.

Réordonner les onglets
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Pour Réordonner un onglet, cliquez sur lI'icbne hamburger dans le coin supérieur droit de
I'onglet et glissez I'onglet a votre emplacement préféré.

icePhone - a X

® = % DONNEES DE CONTACT X
ID de contact:

Etat:

Nom de I'expéditeur:

Adresse de |'expéditeur:

Nom de cible:

ID de cible:

Adresse de réception:

Données d'utilisateur:

= x
a
1 2 ABC 3 DEF
A GHI 5 KL 6 MNO
7 PQRs 81w 9 wxyz
* 0+ #
o Appel

Les onglets peuvent étre réordonnés soit vers le haut ou vers le bas.
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Chapitre 7 : Traitement des contacts

Ce chapitre présente une description générale de l'accés aux différentes
fonctionnalités d'iceBar pour le traitement des contacts. Les fonctionnalités
d'iceBar sont personnalisables. Certaines fonctionnalités présentées dans ce
manuel peuvent ne pas étre disponibles dans iceBar sur votre ordinateur.

Vous devez vous familiariser avec les procédures de connexion et avec la
configuration de votre centre de contact, tel que présenté au Chapitre 1:
Démarrage.

Note : Ce chapitre présente principalement les boutons de la barre d'outils
d'iceBar, sachez que les boutons du menu de I'icone de la zone de notification
offrent les mémes fonctionnalités.
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Etats Prét, Pas prét, Post-contact, En contact et Etat en
attente

Une fois connecté, iceBar vous met automatiquement en état Prét ou Pas prét, selon la
configuration d'ice. La barre latérale dans iceBar vous permet de basculer entre les états Prét, Pas
prét et I'état En attente :

e Lorsque vous étes en état Prét, la barre latérale affiche un arriere-plan vert. Dans cet état,
vous devez étre prét a traiter un contact en attente. Vous pouvez modifier votre état a I'état
Pas prét, méme lorsque vous étes en appel, il suffit de cliquer dans la barre latérale et de
sélectionner un motif Pas prét.

e Lorsque vous étes en état Pas prét, la barre latérale affiche un arriere-plan rouge. Dans cet
état, vous ne pouvez pas recevoir d'appel de la file d'attente. Les appels directs ne seront pas
acheminés vers votre poste de travail, mais seront placés dans votre FAP.

Prét

Pour basculer de I'état Pas prét a I'état Prét, cliquez sur le bouton Prét.
Le bouton change du rouge au vert. Vous étes maintenant dans |'état Prét.

DIANE (1111) PRET N
Administrateur 00:00:02
Pas prét
Pour basculer de I'état Prét a I'état Pas prét :
1. Cliquez sur le bouton Prét de la barre d'outils
DIANE (1111 PRET
ann v

Administrateur 00:00:02

2. Vous serez maintenant soit en Etat Pas Prét, ou vous verrez la boite de dialogue qui
suit si votre centre de contact a choisi d'utiliser les Motifs Pas prét.
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DIANE (1111) PRET
Administrateur 00:03:30

Utiliser icePhone

PRET

CHOISIR UN MOTIF PAS PRET

Pause confort
Pause administrative aprés |'appel
Pause administrative approuvée

Autres

SE CONNECTER N

Note : La boite de dialogue Motifs Pas prét configurée pour votre centre de contact peut
paraitre différente de celle montrée ci-dessus.

Motifs pas prét

1.

De la boite de dialogue ‘Motifs Pas prét’ (montrée ci-dessus) cliquez sur le bouton qui
représente le mieux la raison pour laquelle vous entrez en I'état Pas prét. Il y a quatre
motifs par défaut : Pause santé, Admin approuvé, Admin post appel et Autre.

Une fois que vous avez choisi un motif, le bouton Prét devient rouge, indiquant que
vous étes présentement en état Pas prét.

Le motif sélectionné apparait dans la section Etat tel que présenté dans la saisie
d'écran ci-dessous:

(~)) DIANE(1111) PAUSE CONFORT
\*/  Administrateur 00:00:01

2. Pendant que vous étes en état Pas prét, vous pouvez cliquer avec le bouton droit de

la souris sur le bouton Prét et choisir un autre motif Pas prét, au besoin.

Note:

Le motif Pas prét que vous avez sélectionné apparait en gris.

Les utilisateurs dont le niveau d'acces est chef d'équipe ou plus élevé peuvent
modifier des motifs Pas prét dans les paramétres d'iceManager. Pour plus
d'information consultez le Manuel de I'utilisateur iceManager.

La boite de dialogue ‘Motifs Pas prét’ ne s'affiche pas si un administrateur ice a
désactivé cette fonction. Dans ce cas, vous étes en état Pas prét dés que vous cliquez
sur le bouton vert Prét. Pour plus d'information, consultez I’Annexe A : Paramétres
généraux.

191
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Post-contact

DIANE (1111) POST-CONTACT
Administrateur 00:00:01

Si I'administrateur ice a activé la fonctionnalité de post-contact, les utilisateurs sont
automatiquement placés en état Post-contact aprés chaque appel traité provenant de la
file d'attente. L'état Post-contact permet aux utilisateurs de terminer le travail post-
contact et de se préparer a traiter le prochain contact. Pendant qu'ils sont dans cet état,
les utilisateurs ne recoivent pas d'appels de la file d'attente, comme lorsque les
utilisateurs sont en état Pas prét. Toutefois, I'état Post-contact différe |égerement de I'état
Pas prét pour quelques raisons :

e Le bouton Post-contact est ambre, lorsqu'il apparait, il indique que I'utilisateur est
actuellement en état Post-contact.

e Le temps de post-contact est calculé séparément du temps Pas prét dans les états et
statistiques.

e L'état Post-contact peut étre chronométré. Par exemple, les utilisateurs peuvent étre
placés automatiquement en état Prét aprés 20 secondes de post-contact. Le post-
contact peut étre illimité, ce qui veut dire que les utilisateurs ne retournent pas a
I'état Prét tant qu'ils n'ont pas cliqué sur le bouton Prét.

e Le temps de Post-contact apres un appel de la file d'attente est associé a la file
d'attente d'ou provient I'appel. Donc le temps de post-contact pour les appels qui
ont été transférés est calculé pour la file d'attente d'origine.

e |'état Post-contact n'est une option que lorsque I'administrateur ice active cette
fonctionnalité.

e Sivotre centre de contact utilise les Codes d'objet d'appel forcés, vous pouvez les
entrer durant |'état de Post-contact.

Une fois en état Post-contact, aprés avoir terminé un appel, vous pouvez vous mettre en
état Prét ou Pas prét.

Pour vous mettre en état Prét, cliquez sur le bouton Prét.
1. Le bouton Prét devient vert, ce qui indique que vous étes en état Prét.
ou

2. Pour vous mettre en état Pas prét, cliquez avec le bouton droit de la souris sur le
bouton Prét et sélectionnez le motif Pas Prét, au besoin.

Note : Si un état Post-contact chronométré a été défini dans iceAdministrator, vous
étes en état Pas prét sélectionné des que le temps est écoulé. Si I'état Post-contact
est illimité, vous étes immédiatement en état Pas prét sélectionné. Pour de plus
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amples renseignements sur la configuration de |'état Post-contact, consultez le
Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.

En Contact

Lorsque vous traitez un appel, un Ml ou un courriel, la barre latérale devient bleue et
I'état change pour refléter le type de contact que vous traitez.

Dan (sip:+19058825000@comput... LY

Sales Volce Queue (6001) < N 2 9 DUREEDUCONTACT  ENFILE D'ATTENTE  PLUS ANCIEN DIANE(1111) EN APPEL o
Sip:9054181283 epa@computertalksandbox Lierer Touche — 00:00:13 0 00:00:00 ©) Adminstratew 000012

Survey Accepted LR

Note : La barre latérale demeurera bleue tout au long du contact ; toutefois, I'état et la
durée de I'état seront modifiés selon les boutons de gestion de contact utilisés.

Appel

Lorsque vous recevez un appel d'ice, vous étes automatiquement placé en état En appel :
1. La barre latérale devient bleue et I'état devient “En appel”.
2. Ladurée de I'appel est pistée.

Les boutons de la barre Fonctions de contact disponibles dans |'état actuel seront affichés
et actifs.

La barre Info Contact présentera le nom de I'appelant de méme que son numéro de
téléphone ou I'adresse SIP de laquelle il ou elle appelle. Si le nom de I'appelant n’est pas
fourni, le numéro de téléphone ou I'adresse SIP de I'appelant s'afficheront.

Courriel et médias sociaux

Lorsque vous recevez un courriel ou du contenu des médias sociaux d'ice, vous étes
automatiquement placé en état Courriel

1. La barre latérale devient bleue et |'état devient “Courriel”.

2. Ladurée de I'état courriel, calculée séparément dans les rapports, est similaire a la
durée de I'état En appel.

Pour plus d'information sur la réception de courriels d'ice, reportez-vous a la page 214.
Lorsque vous avez terminé le traitement de votre courriel, selon la configuration, vous

pouvez étre placé en état Post contact, en état Pas prét ou en état Prét.

MI, Message des Médias sociaux et Texto

Lorsque vous recevez un MI, un message des médias sociaux ou un texto d'ice, vous étes
immédiatement placé en état MI:
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La barre latérale devient bleue et I'état change pour afficher En M.

La durée de I'état En M, calculée séparément dans les rapports, est similaire a la durée
d'appel.

Pour de plus amples renseignements sur la réception de Ml d'ice, reportez-vous a la page
200.

Lorsque vous avez terminé le traitement de votre message instantané, selon la
configuration, vous pouvez étre placé en état Post-Contact, en état Pas prét ou en état
Prét.

Ftat en attente

Durant le traitement d'un contact ou durant I'état Post contact, un utilisateur peut choisir
de se placer en état Pas prét en attente. Lorsque le contact est libéré, I'utilisateur est placé
en état Pas prét.

25000@comput = 0 %

e o X 2 - DUREEDUCONTACT  ENFILEDATTENTE  PLUS ANCIEN N oaneann Ly v
@ Libarer Touche -~ 00:00:33 o 00:00:00 Administrateur 00:00:32

contact aisaretion osood

Sales

Survey Accepted

Pour basculer a un état en attente :
1. Cliquez sur la barre latérale d'état.

2. Sélectionnez un motif Pas prét

Note:
e Vous ne pouvez vous placer en état en attente que durant un appel actif.

e Sivous désirez modifier votre motif Pas prét, vous pouvez le modifier de nouveau en
cliquant sur la barre latérale d'état.
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Réponse a un appel

Pour recevoir un appel en file d'attente ou direct, vous devez étre en état Prét. Dans les
instructions qui suivent on assume que vous étes en état Prét, que vous portez un micro casque et
que votre téléphone ice est décroché (avec une connexion voix a ice).

La facon de répondre a un appel avec iceBar dépend de la configuration de votre centre de
contact. Deux options sont disponibles :

e Réponse a un appel avec le bouton Répondre
e Réponse a un appel sans le bouton Répondre

Les sections qui suivent présentent la réponse a un appel en utilisant chacune de ces deux
méthodes.

Réponse a un appel avec le bouton Répondre

ice peut étre configuré afin que les utilisateurs puissent cliquer sur le bouton Répondre
pour étre connectés a l'appel. Si c'est le cas pour votre centre de contact, iceBar émet un
bip dans votre micro casque pour indiquer que vous avez un appel. Pour vous connecter
a l'appel, cliquez sur le bouton Répondre de la barre d'outils d'iceBar.

Note:
e Le bouton Répondre n'est disponible que lorsque vous recevez un appel.

e Sivotre téléphone est raccroché lorsque vous recevez un appel, votre téléphone
sonne pour indiquer que vous recevez un appel. Vous n‘avez pas a cliquer sur le
bouton Répondre en prenant le combiné. Vous étes automatiquement connecté a

I'appel.
e Vous pouvez également répondre a un appel en utilisant I'écran de notification s'il est

configuré dans vos options de Notification. Pour plus d'information, consultez la page
84.

e Sile icePhone est configuré pour le profil de I'utilisateur, la fenétre du icePhone ne
s‘ouvre pas automatiquement apres un clic sur le bouton Répondre de la barre
d’outils iceBar. Vous pouvez toujours utiliser les boutons de la barre de fonctions de
contacts pour traiter votre contact. Si vous devez ouvrir la fenétre du icePhone,
cliquez sur le bouton Afficher icePhone pour le contact sélectionné de votre barre
d’outils iceBar.
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Réponse a un appel sans le bouton Répondre

Contrairement a la description précédente, ice peut-étre configuré pour permettre aux
appels de vous étre transmis immédiatement. Si cette option est activée pour votre centre
de contact, iceBar émet un bip dans votre micro casque et I'appel vous est
immédiatement connecté.

Avertissement :

e |l est fortement recommandé de porter un micro casque et de garder le poste
téléphonique décroché pour utiliser cette fonctionnalité.

e Dans ce cas, il est tres important de vous mettre en état Pas prét avant d’enlever votre
micro-casque. Autrement, les appels en file d'attente peuvent étre transmis a un poste de
travail inoccupé.

Réacheminement d'un appel

Lorsqu’un appel sonne a votre poste, vous pouvez le réacheminer a un autre numéro ou
destination, selon I'information que vous voyez au sujet de I'appelant dans votre écran de
notification.

Si vous avez configuré |'écran de notification dans vos options de Notification, une
fenétre contextuelle s'ouvrira dans la partie inférieure droite de votre écran lorsque vous
recevrez un contact. Pour plus d'information, consultez Options de notification, a la page
87.




iceBar Manuel de |'utilisateur 1 97

APPEL ENTRANT X

Steve

1013

All others (6021)

REPONDRI LIBERER L'APPEI

De cette fenétre vous pouvez sélectionner le bouton Répondre, le bouton Libérer I'appel,
ou vous pouvez choisir a partir d'une liste de destinations de réacheminement.

Note:

e Les destinations de réacheminement doivent étre préétablies avant de recevoir un
appel. Pour plus d'information sur les destinations de réacheminement, consultez
Configuration des options d'appel a la page 93. Vous pourriez devoir alterner entre
les écrans de notification d'iceBar et de Microsoft Teams pour répondre a un appel a
I'aide de I'écran de notification iceBar.
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Appel

Pour faire un appel:
1. Cliquez sur le bouton Appeler de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « Entrer le numéro a appeler » s'affiche.

- APPELER

2. Entrez le numéro a composer. Vous pouvez utiliser les espaces ou les traits d'union mais ils ne
sont pas nécessaires. Cliquez sur Appeler.

ENTREZ LE NUMERO A APPELER

Alternativement, vous pouvez choisir un numéro a partir d'une liste d'utilisateurs disionibles.

Pour voir une liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu déroulant
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ENTREZ LE NUMERO A APPELER
6001 Rl APPELER
Choisissez 'utilisateur ~
ice
Etat actuel Nom d'utilisateur ID d'utilisateur
Déconnecté Laura 1001
Déconnecté Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté User 1 1071
Déconnecté User 2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 1101
Déconnecté Antonio 1102
Note:

e Le bouton Appeler est désactivé si vous étes en état Ecoute discréte.

e Les utilisateurs peuvent utiliser I'onglet 365 pour rechercher leurs contacts 0365,
toutefois ceci requiert une configuration additionnelle.

e SileicePhone est configuré pour le profil de I'utilisateur, la fenétre du icePhone ne
s'ouvre pas automatiquement apres un clic sur le bouton Appeler de la barre d'outils
iceBar. Si vous devez ouvrir la fenétre du icePhone, cliquez sur le bouton Afficher icePhone
pour le contact sélectionné de votre barre d'outils iceBar.
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Appel a I'aide du icePhone
Il'y a deux maniéres de faire un appel a I'aide du icePhone: au moyen du bouton Appeler ou au
moyen du clavier téléphonique.

Note: La boite a cocher 'Utiliser icePhone’ doit étre active pour vous permettre d'utiliser le
icePhone.

Vous n’avez pas acces a votre répertoire d'utilisateurs ice ou a votre onglet 365 lorsque vous
utilisez le clavier du icePhone.

Pour faire u appel au moyen du clavier téléphonique du icePhone :
1. Cliquez sur le bouton Afficher icePhone pour le contact sélectionné.

La fenétre du icePhone s'ouvre.

icePhone - O x

=
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2. Cliquez sur le bouton Clavier téléphonique.

icePhone ] X
o[
L'onglet Clavier téléphonique s'ouvre.
icePhone - m] X
of=] B
a
1 2 3
ABC DEF
4 5 6
GHI JKL MNO
7 8 9
PQRS Tuv WXYZ
* 0 #
o Appel

3. Entrez le numéro que vous désirez appeler a I'aide des touches du clavier téléphonique.
Cliquez sur le bouton Appeler.

Présentation sortante

Les utilisateurs ont I'option de sélectionner un Affichage sortant lorsqu’ils démarrent un appel
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sortant. Cette option n'est disponible qu'aux utilisateurs dont la configuration iceBar offre cette
fonction

Pour sélectionner une langue pour un appel sortant:
1. Cliquez sur le bouton Appeler.

2. Utilisez le menu défilant De pour sélectionner l'affichage sortant que vous désirez utiliser
pour votre appel sortant.

ENTREZ LE NUMERO A APPELER

De: | Default -

A: Default
"ComputerTalk Technology” <9058825000= |

Lorsque vous démarrez votre appel, I'afficheur de votre appelé présentera I'option
sélectionnée.

Note:
e De multiples options d'affichage sortant peuvent étre configurées.

e La configuration des options d'affichage sortant est effectuée dans la
configuration d'iceBar.
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Mise en garde d'un appel

Le bouton Mettre en garde est disponible lorsque vous étes en appel. Pour mettre votre appel en
garde, cliquez sur le bouton Mettre en garde de la barre d'outils d'iceBar. Pendant que I'appelant
est en garde, le bouton Mettre en garde devient le bouton Pause/Annuler garde tel que montré
ci-dessous.

Mettre en Mettre en
garde garde

Tant que I'appel est en garde, le champ « Etat » affiche les mots « En garde » et un double bip est
entendu toutes les 10 secondes dans votre micro-casque. L'appelant entend la musique d'ice
lorsque I'appel est en garde.

Pour récupérer un appel en garde, appuyez de nouveau sur le bouton Pause/Annuler garde. Vous
étes connecté a 'appel et le champ « Etat de I'utilisateur » change pour vous indiquer que vous
étes de nouveau en appel.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de FAP pour mettre un appel en garde. Cliquez avec le
bouton droit de la souris sur le contact actif. Sélectionnez Garde du menu contextuel. Pour de
plus amples renseignements consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.
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Touche discrétion

La touche discrétion devient disponible lorsque vous traitez un appel. Pour mettre le son en
veilleuse afin que I'appelant n‘entende pas votre voix, cliquez sur la touche Discrétion dans la
barre d'outils iceBar. Lorsque la touche Discrétion est activée, le bouton devient bleu et devient
Annulation de la discrétion.

Appuyez sur le bouton Annulation de la discrétion pour annuler la touche discrétion et permettre
a votre appelant de vous entendre de nouveau.
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Libération d’'un appel

Pour terminer un appel, vous pouvez cliquer sur le bouton Libérer l'‘appel pour vous déconnecter.
Vous noterez que lorsque I'appelant raccroche, I'appel est automatiquement terminé apres
quelques secondes Toutefois, utiliser le bouton Libérer l‘appel est une méthode plus rapide. Le
bouton Libérer l'appel est également utilisé avec la fonctionnalité « Consultation » d‘iceBar. Pour
plus d'information, reportez-vous a la page 257.

Vous pouvez également utiliser la FAP pour libérer un appel. Cliquez avec le bouton droit de la
souris sur un contact actif et sélectionnez « Libérer I'appel » du menu contextuel. Pour plus
d'information, consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Libération d'un appel a I'aide du icePhone

Vous pouvez également libérer un appel a partir du icePhone.

Note: La boite a cocher 'Utiliser icePhone’ doit étre active pour vous permettre d'utiliser les
boutons du icePhone.

Pour libérer un appel a I'aide du icePhone:

1. Cliguez sur le bouton Mettre fin au mode décroché du client icePhone pour libérer le
contact et vous replacer en mode raccroché.

Diane (2721) — O X
B = (% x
a
1 2 3
ABC DEF
4 5 6
GHI JKL MNO
7 8 9
PQRS TV WXYZ
* 0 #
6476476475 vous
Vous pouvez également cliquer sur le bouton Mettre fin au mode décroché de la barre
d’outils iceBar.
9 ;%E:Q?ff?nm?mmpm o b 2 JUREEDUCONTACT  ENFILEDUATTENTE  LUS ANCIEN I () oaneain EN APPEL e
vy TR et e e O ovraa 0 w0000 Nt 000713
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La fenétre du icePhone demeure ouverte aprées un clic sur le bouton Mettre fin au mode
décroché.

Note: Fermer le client icePhone ne met pas fin au contact. Vous devez utiliser le bouton
Libérer l'appel ou Mettre fin au mode décroché pour mettre fin a I'appel.
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Ecoute discréte

L'écoute discrete est une fonctionnalité d'ice qui permet aux chefs d'équipe, superviseurs et
administrateurs d'écouter les conversations téléphoniques en cours sur le systeme ice. Si la
fonctionnalité de classe de service d'écoute discrete est activée pour votre profil d'utilisateur, le
bouton Ecoute discréte de la barre d'outils d'iceBar clignote lorsque vous é&tes écouté. La
fonctionnalité « Privilege d’écoute discrete » détermine si vous étes habilité a écouter
discrétement d'autres utilisateurs ou non.

Pour écouter un utilisateur :
Cliquez sur le bouton Ecoute discréte de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « ID d'utilisateur a surveiller » s'affiche.

ID D'UTILISATEUR A SURVEILLER

1001 B SURVEILLER

Entrez I'ID de I'utilisateur a écouter. Vous pouvez également cliquer sur le bouton ellipses

L

pour voir une liste des utilisateurs et leur état.

Cliquez sur le bouton Initier l'écoute discrete pour écouter I'utilisateur. Lorsque vous écoutez
discrétement un utilisateur, le bouton Ecoute discréte devient bleu foncé.

Selon votre configuration, vous pouvez étre avisé lorsque vous faites I'objet d'écoute discrete.
Dans ce cas, votre bouton Ecoute discréte deviendra rouge.

Note :

Pour de plus amples renseignements sur la configuration des utilisateurs, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.

Vous pouvez écouter les utilisateurs avec un type d'utilisateur inférieur (ex. les administrateurs
peuvent écouter les superviseurs, les chefs d'équipe ou les utilisateurs, mais ne peuvent pas
écouter les autres administrateurs).

Les superviseurs et les chefs d'équipe doivent faire partie de la méme file d'attente que
I'utilisateur a écouter et les chefs d'équipe doivent faire partie de la méme équipe que I'utilisateur
qu'ils désirent surveiller. Les administrateurs n‘ont pas cette restriction.

Utilisateurs distants — Si vous écoutez discretement un utilisateur lorsque votre ligne téléphonique
ice est raccrochée, ice doit d'abord vous appeler. Lorsque vous répondez, vous est connecté a
I'appel.

Le bouton Ecoute discréte est désactivé lorsque vous faites un appel ou que vous étes en état
Post-contact.
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e Le bouton Appeler est désactivé lorsque vous étes en état Ecoute discréte.

e  L'écoute discrete dans le cadre du traitement multi-contact fonctionne de maniere semblable a
I'écoute discréte sans traitement multi-contact, un superviseur supervise un agent, pas un contact.
Ceci signifie que le superviseur surveille tous les contacts que I'utilisateur traite.

e laclasse de service Traitement multi-contacts doit étre active pour le superviseur pour lui
permettre de surveiller un agent qui posséde la classe de service Traitement multi-contact.
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Encadrement et entrée en tiers

Les fonctions Encadrement et Entrée en tiers permettent aux superviseurs d'interagir avec
I'utilisateur en direct durant une interaction. L'encadrement est le moins dérangeant des deux, car,
dans le cas d'un appel, I'utilisateur entend le superviseur mais I'appelant ne I'entend pas. Dans le
cas d'un M, I'utilisateur verrait les messages du superviseur, mais I'autre participant ne les verrait
pas.

L'entrée en tiers est plus dérangeante car, dans le cas d'un appel, I'utilisateur et I'appelant
entendent le superviseur. Dans le cas d'un M, 'utilisateur et le client voient tous deux ce que le
superviseur tape dans la boite de texte.

Si la fonction de classe de service Avis d'écoute discréte est activée pour votre profil d'utilisateur,
le bouton Encadrement dans la barre d'outils iceBar devient rouge pendant que vous faites I'objet
d'encadrement. La fonction Privilege d'écoute discréte détermine si vous avez la capacité
d'effectuer de I'encadrement auprées d'autres utilisateurs. Pour les utilisateurs qui ne possedent
pas le Privilege d'écoute discrete, le bouton Encadrement sera grisé.

Il'y a deux fagons de démarrer I'encadrement d'un utilisateur
Pendant une session d'écoute discrete de lutilisateur :

1. Cliquez sur le bouton Encadrement dans la barre d’outils iceBar. Votre bouton Encadrement
deviendra bleu foncé, ceci indique que vous effectuez de I'encadrement aupres de
I'utilisateur.

Pour encadrer un nouvel utilisateur :
1. Cliquez sur le bouton Encadrer dans la barre d'outils iceBar.
La boite de dialogue "Encadrer’ apparait.
ENCADRER

1001 Sl EMCADRER

2. Entrez I'ID d'utilisateur de I'utilisateur que vous désirez encadrer. Vous pouvez cliquer sur le

bouton eIIipsesD pour voir une liste des utilisateurs et leur état.

3. Cliguez sur Encadrer pour communiquer avec l'utilisateur pendant qu'il/elle traite un contact.
Votre bouton Encadrement deviendra bleu foncé, ceci indique que vous encadrez un
utilisateur.

Le bouton Encadrement d’un utilisateur devient rouge lorsqu'il fait I'objet d’encadrement.
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4. Pour entrer en tiers dans une conversation, vous devez d'abord encadrer |I'agent :

Cliquez sur le bouton Conférence dans la barre d'outils iceBar.

Note:

Pour plus d'information sur la configuration d'utilisateurs, reportez-vous au Manuel de lutilisateur
iceAdministrator.

Vous pouvez surveiller les utilisateurs dont le type d'utilisateur est inférieur au votre (par ex. les
administrateurs peuvent surveiller les superviseurs, les chefs d'équipe ou les utilisateurs, mais ne
peuvent surveiller d'autres administrateurs).

Les superviseurs doivent étre affectés a la méme file d'attente que I'utilisateur qu'ils désirent
surveiller et les chefs d'équipe doivent étre affectés aux mémes équipes que I'utilisateur qu'ils
désirent surveiller. Les administrateurs n'ont pas cette restriction.

Utilisateurs distants - Si vous écoutez discretement un utilisateur et que votre téléphone ice est
raccroché, ice doit d'abord vous appeler. Lorsque vous répondez a votre téléphone, vous étes
connecté a l'appel.

Lorsque vous créez une conférence, vous ne pouvez pas annuler la conférence.

Le bouton Encadrer est désactivé lorsque vous faites un appel ou que vous étes en état Post-
contact.

Le bouton conférence est désactivé apres une entrée en tiers.
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Enregistrement d’appel

La fonction Enregistrement d'appels est configurable dans la section Parametres du site
iceManager, un produit de la gamme ice; les enregistrements sont disponibles dans iceJournal. Si
vous avez acheté ce produit et que la classe de service Avis d'enregistrement est activée dans
votre profil iceAdministrator, vous pouvez utiliser le bouton Enregistrer I'appel dans la barre
d'outils iceBar pour démarrer un enregistrement de la conversation active.

Pour enregistrer un appel :
Durant un appel, cliquez sur le bouton Enregistrer.

ice enregistre I'appel jusqu’a la fin. Vous pouvez interrompre I'enregistrement a |'aide de la
fonction Mode d'enregistrement privé décrite dans le passage qui suit.

Note:
Une fois que I'enregistrement a débuté pour un appel, il continue jusqu'a la fin de I'appel.

Si seulement I'enregistrement de la voix est activé dans iceManager, un clic sur le bouton
Enregistrer n'enregistrera que la voix. Si seulement I'enregistrement d'écran est activé dans
iceManager, un clic sur le bouton Enregistrer n'enregistrera que I'écran. Si les deux options sont
activées dans iceManager, un clic sur le bouton Enregistrer déclenchera I'enregistrement de la
voix et |'écran.

Ce bouton peut devenir rouge si votre conversation est enregistrée selon la configuration de
votre centre de contact. Ce bouton clignotera si vous, comme utilisateur, avez initié
I'enregistrement. Gardez votre souris sur le bouton clignotant pour voir le motif affiché dans une
info bulle (par ex. « Enregistrement aléatoire » ou « File d'attente programmée »).

Si la fonctionnalité de classe de service « Avis d’erreur d’enregistrement » est activée pour votre
profil d'utilisateur, un message s'affiche dans une boite de dialogue si une erreur
d'enregistrement survient. Le message d'erreur indique le probléme.

Si vous avez démarré |'enregistrement et que survient une erreur d'enregistrement, le message
d'erreur s'affiche que la classe de service Avis d’erreur d’'enregistrement soit activée pour votre
profil d'utilisateur ou non.
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Enregistrement d’'écran

L'enregistrement d'écran est configurable dans la section Paramétres du site iceManager, un
produit de la gamme ice; les enregistrements sont disponibles dans iceJournal. Si vous avez
acheté la licence pour ce produit, fait configurer I'enregistrement d'écran dans iceManager et fait
installer le logiciel de réseau mandataire approprié sur votre ordinateur, vous pouvez utiliser le
bouton Enregistrer pour démarrer un enregistrement de la conversation active. Vous devez avoir
le bouton Enregistrer dans la barre d'outils iceBar pour utiliser cette fonction.

Pour démarrer I'enregistrement d'écran :
.Durant un appel, cliquez sur le bouton Enregistrer. Le bouton deviendra bleu.

.ice enregistrera jusqu'a la fin de I'appel. Vous pouvez interrompre I'enregistrement au moyen de
la fonction Mode d’enregistrement privé décrite a la page 213.

.Pour mettre fin a I'enregistrement d'écran, cliquez sur le bouton Enregistrer.

Note:

Si seulement I'enregistrement de la voix est activé dans iceManager, un clic sur le bouton
Enregistrer n'enregistrera que la voix. Si seulement |'enregistrement d'écran est activé dans
iceManager, un clic sur le bouton Enregistrer n'enregistrera que I'écran. Si les deux options sont
activées dans iceManager, un clic sur le bouton Enregistrer enregistrera la voix et |'écran.

Le client mandataire requis pour I'enregistrement d'écran peut étre installé lors de I'installation
initiale d'iceBar.

Par défaut, le client mandataire émet un bip lorsque I'enregistrement d'écran est démarré ou est
interrompu.

Le bouton Enregistrer peut devenir rouge si votre conversation est enregistrée, selon la
configuration de votre centre de contact. Ce bouton toujours si vous avez démarré
I'enregistrement. Si vous passez votre souris sur le bouton clignotant. Une infobulle apparaitra et
vous dira le motif (par exemple, “Enregistrement au hasard” ou “file d'attente programmé”) de
I'enregistrement.

Si la classe de service Avis d'erreur d'enregistrement a été activée pour votre profil d'utilisateur,
vous verrez une fenétre contextuelle si une erreur d'enregistrement se produit. Le message
d’erreur vous fournira le motif de I'erreur.

Si vous avez démarré |'enregistrement, vous verrez un message d’erreur si une erreur
d’'enregistrement se produit, peu importe que la fonction de classe de service Avis d'erreur
d’'enregistrement est activée pour votre profil d'utilisateur.

Les enregistrements d'écran peuvent étre planifiés dans iceManager. Pour plus d'information,
reportez-vous au Manuel d'utilisateur iceManager.
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Mode d’enregistrement privé

O L'enregistrement d'un appel peut étre interrompu a l'aide de la fonction Mode d’enregistrement
privé. Cette fonction permet a un utilisateur de recueillir de I'information confidentielle telle que
d,:‘l‘i’:; les numéros de carte de crédit, tout en s'assurant que les regles de confidentialité sont suivies.

Pour activer/désactiver le mode d'enregistrement privé :

1. Durant I'enregistrement d'un appel, activez le mode d'enregistrement privé en cliquant sur
I'icone vert :

2. L'icone devient rouge, indiquant que le mode privé est activé.

3. Pour désactiver le mode d'enregistrement privé et reprendre le mode d'enregistrement
normal, cliquez sur I'icone rouge pour qu'il redevienne vert.

Note:

e Siun utilisateur est en mode d’enregistrement privé et qu'il consulte un autre utilisateur, le
segment consulté de 'appel respecte également ce parametre du mode d’enregistrement
privé et ne sera pas enregistré.

e Siun utilisateur répond a un appel et que le mode d'enregistrement privé est déja activé,
I'appel ne sera pas enregistré.

e Sile mode d'enregistrement privé est activé pour un utilisateur et que I'appel n’a pas obtenu
de réponse de la part de cet utilisateur mais qu'il obtient une réponse d’'un autre utilisateur
subséquemment, I'appel respectera le parameétre du mode d’enregistrement privé pour
I'utilisateur qui a répondu a l'appel.
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Réception d'un courriel ou de contenu des médias
sociaux

Les utilisateurs peuvent recevoir des courriels en file d'attente ou directs d'ice. Un contact en file
d’attente provient d'une file d'attente dans ice. Les utilisateurs regoivent un contact de la file
d'attente selon la durée de la période durant laquelle ils ont été inactifs (c. a d. depuis qu'ils ont
recu leur dernier contact d'une file d'attente), et/ou leurs compétences et les besoins de
compétence des contacts en file d'attente.

Lorsqu'un utilisateur traite un courriel ou du contenu des médias sociaux, il ou elle entre en état
Courriel en cours et ice n'achemine aucun contact additionnel a I'utilisateur. L'utilisateur demeure
en état Courriel en cours jusqu'a ce qu'il ou elle entre en état Prét ou Pas prét.

Un contact direct est un contact qui ne provient pas d'une file d'attente. Pour les courriels ou du
contenu des médias sociaux, ceci se produit lorsqu’un courriel ou du contenu des médias sociaux
est acheminé a I'utilisateur qui a traité le message précédemment.

Lorsqu’un utilisateur traite un contact ou est en état Pas prét, les courriels ou le contenu des
médias sociaux directs peuvent attendre dans la file d'attente personnelle (FAP) de I'utilisateur,
I'endroit ou attendent les contact directs.

ice peut étre configuré pour que les courriels ou le contenu des médias sociaux envoyés a une
adresse particuliere soient mis en file d'attente afin d'étre acheminés a un groupe pré établi
d'utilisateurs. Par exemple, votre centre de contact peut recevoir des messages au moyen de
support@widgets.ca. Ceux-ci sont acheminés au premier utilisateur disponible dans la file
d'attente de soutien.

Ces utilisateurs peuvent soit étre des utilisateurs réguliers configurés pour traiter des contacts au
téléphone ou par courriel, ou ils peuvent étre des utilisateurs dédiés aux courriels ou des
utilisateurs MI configurés pour ne traiter que des courriels et des M.

Si vous étes connecté a une file d'attente qui recoit des courriels ou du contenu des médias
sociaux, vous étes avisé d'un courriel entrant par la boite de dialogue ‘Courriel recu’ et ‘iceBar :
Courriel entrant’. Les champs affichés dans cette boite de dialogue et la boite de dialogue sont
expliqués dans le tableau ci-dessous. Si vous étes en mode décroché lorsque le courriel arrive,
vous serez également avisé par un bip dans votre combiné ou dans votre casque d'écoute.

Note : Si vous avez la classe de service Réponse automatique aux courriels et aux MI, la fenétre
suivante vous sera présentée, cependant le bouton Répondre sera désactivé. Vous entendrez
plutot un bip dans votre casque d'écoute et le courriel vous sera immédiatement présenté.
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Les utilisateurs sont avisés d'un courriel entrant par la fenétre ‘Courriel recu’ comme présenté ci-
dessous.

Courriel X

COURRIEL RECU

DE HEURE DE RECEPTION

Christina 1:55 PM

A ADRESSE DE RECEPTION:

Email Queue

6500

NUMERO DE SUIVI: ID DE L'UTILISATEUR DESTINATAIRE
3965 0

Le tableau ci-dessous décrit les champs affichés dans la boite de dialogue ‘iceBar : Courriel recu’.

Courriel recu

Champ Description

De Le nom et |'adresse courriel de I'expéditeur du courriel.
Heure de L'heure a laquelle le message a été envoyé depuis ice a
réception I'adresse courriel de I'utilisateur.

A Le nom et I'ID de quatre chiffres de la file d'attente a laquelle

le message a été acheminé.

Adresse cible | L'adresse courriel a laquelle le courriel a été envoyé.

Un numéro unique associé au fil de courriels, qui inclut le
message original de |'expéditeur et toutes réponses
subséquentes.

Numéro de
suivi
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Courriel recu

Champ Description

L'ID d'utilisateur du dernier utilisateur qui a traité ce fil de

ID de courriels. L'application peut étre configurée pour acheminer
I'utilisateur une réponse a l'utilisateur qui a précédemment traité le fil de
destinataire courriel. Sil'utilisateur n'est pas connecté, le message peut

étre acheminé a la file d'attente.

Les utilisateurs sont également avisés d'un courriel entrant par la boite de dialogue ‘iceBar :
Courriel entrant’, comme montré ci-dessous.

Nzl

| COURRIEL ENTRANT

CIBLE Email Queue (6500

DONNEES

REPONDRE LIBERER CONTACT

Les champs affichés dans la fenétre ‘Courriel entrant’ sont décrits dans le tableau ci-dessous.

iceBar: Courriel entrant
Champ Description
Cible La file d'attente de courriel a laquelle le message a été
envoyé.
Données Toute donnée transmise par 'application.
d’utilisateur
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iceBar: Courriel entrant

Champ Description

Bouton ‘Répondre’. Lorsque l'utilisateur clique sur ce
bouton, le courriel est acheminé a sa boite de réception.

Note : si la classe de service Réponse automatique
courriel ou Ml est activée, ce bouton sera désactivé.

Bouton ‘Libérer’. Cliquer sur ce bouton retourne le
message a la file d'attente si la fonction Réponse
automatique est désactivée.

Réacheminer a: Cette option est grisée. Vous ne pouvez pas
réacheminer les courriels entrants. Ce bouton n’est
utilisé que pour les appels.

Un courriel peut vous étre présenté de deux facons :
Le courriel provient de la file d'attente

Le courriel est une réponse d'un expéditeur d'un message qui vous avez traité précédemment.

Réception d'un courriel d'une file d'attente a laquelle vous étes
affecté(e)
Pour recevoir un courriel de la file dattente, vous devez étre en état Prét. Lorsque vous

recevez un courriel, la boite de dialogue « Courriel recu » s'affiche, et le bouton Prét
bascule et indique I'état Courriel.

Si vous avez la classe de service Réponse automatique a un courriel ou a un Ml vous
pouvez sauter |'étape 1 et passer a I'étape 2.

Pour traiter le courriel :

1. Cliquez sur OK dans la boite de dialogue “Courriel recu ».

Note : Votre configuration peut exiger que vous cliquiez sur « Répondre » dans iceBar
pour accepter le courriel.

Notez que la barre latérale a changé et indique que vous étes En contact et la barre
d'outils iceBar change pour refléter que vous étes dans I'Etat En courriel.

2.  Rendez-vous a votre client courriel (i.e. Microsoft Outlook, Lotus Notes, etc.), et ouvrez le
nouveau courriel qui se trouve dans votre boite.




21 8 iceBar Manuel de |'utilisateur

L'objet contient le numéro de suivi ainsi que I'entéte contenant I'objet du courriel. (par
ex. Warranty Claim[00000033-138D-000003E8]).

3. Lorsque vous avez répondu au courriel, cliquez sur la barre latérale pour vous retirer de
I'état En Courriel.

Note : Selon votre configuration, votre état peut étre automatiquement basculé a |'état Prét
aprés un délai prédéterminé.

Vous pouvez également cliquer sur |'écran d'utilisateur et sélectionner le bouton Pas prét du
menu défilant pour passer a I'état Pas prét.

Note:

e Assurez-vous de répondre au courriel qui vous a été acheminé dans ice et non pas
directement a I'expéditeur. Si vous répondez directement a I'expéditeur, le courriel ne sera
pas pisté dans ice.

Exemple : Pour répondre correctement a un courriel d'ice au moyen de Microsoft Outlook,
cliquez sur le bouton Répondre, tapez votre réponse et envoyez le courriel. Votre réponse est
acheminée a |'expéditeur dans ice et I'expéditeur verra I'adresse courriel “systeme” lorsqu'il
recevra votre réponse, plutdt que votre adresse courriel. Votre réponse et toutes réponses
subséquentes du client seront pistées dans ice.

e |l est possible de traiter plus d'un contact a la fois. Par exemple, vous pouvez vous placer en
état Prét tout en répondant a un courriel et répondre a un appel ou recevoir un autre courriel
de la file d'attente. Cependant, ceci faussera les statistiques pour ce qui concerne la durée de
votre état Courriel.

e  Slvous incluez des destinataires additionnels, vous pouvez ajouter leurs adresses courriel
dans le champ a et/ou cc. Assurez-vous de garder l'adresse iceMail dans le champ A afin que
votre courriel demeure pisté dans ice. Pour de plus amples renseignements, s.v.p. consultez
le Manuel de l'utilisateur iceMail.

Prise d'un courriel d'une file d'attente

Un contact peut étre “pris” d'une file d'attente dont vous ne traitez normalement pas les
contacts. La prise de courriels en file d'attente peut étre utile dans les centres de contact
qui ne souhaitent traiter des courriels que dans les périodes ou ils ne sont pas occupés a
traiter des appels. Chaque méthode de réception de courriels en file d'attente est décrite
dans les rubriques qui suivent.

Par exemple, vous pourriez étre un utilisateur du service a la clientéle qui ne traite que
des appels provenant de la file d'attente du service a la clientele. Lorsque la file d'attente
du service a la clientéle est moins occupée, vous pouvez noter que des courriels sont en
attente dans la file d'attente de courriel du service a la clientéle (a laquelle vous n'étes pas
affecté(e)), et vous pouvez prendre le courriel qui attend depuis le plus longtemps dans
cette file d'attente.
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Il'y a deux fagons de le faire :
Au moyen de la boite de dialogue des Statistiques de file d'attente dans iceBar ; OU
Au moyen du bouton Prise de contact dans iceBar.

Pour prendre un contact d’'une file d'attente au moyen de la boite de dialogue des
Statistiques de file d'attente :

Ouvrez la boite de dialogue des Statistiques de file d'attente dans iceBar.

I Statistiques sur la file d'attente — O X
File d'attente ~ Page |1 ~
6001 6002 6003
Mom abrégé Sales TechSupp CustServ
Etat Jour Jour Muit
Contacts en file d'attente () 0 0 0
Plus ancien en file d'attente 0 o 0
Ltilisateurs connectés (%) 0 0 0
Lkilisateurs en contact (5) 0 0 0
Utilisateurs Préts (#) 0 0 0
Offerts () 0 0 0
Traités () 0 0 0
Traités autre file (#) 0 0 0
Abandons (#) 0 0 0
TMA Offerts 00:00:00 00:00:00 00:00:00
TMA cortacts traités 00:00:00 00:00:00 00:00:00
TMA tous contacts traités 00:00:00 00:00:00 00:00:00
TMA des abandons 00:00:00 00:00:00 00:00:00
DMR {s) 00:00:45 00:00:45 00:00:45
DMR (s) cible 2 00:01:00 00:01:00 00:01:00
Niveau de service (%) 0 0 0
Niveau de Serviee 2 (%) 0 0 0
Temps d'attente estimatif 00:00:00 00:00:00 00:00:00
% traités 100 100 100
% abandons 0 0 0
Abandons court (#) 0 0 0
Inclure dans les statistiques
Prise de contact | Prise de contact | | Prise de contact | | Prise de contact | :
g >

Trouvez la colonne qui représente la file d'attente qui contient le courriel que vous
désirez prendre.

Cliquez sur le bouton Prise de contact situé dans la ligne inférieure de cette colonne.

La boite de dialogue “Courriel recu” s'affiche. Reportez-vous a la rubrique ci-dessus pour
des détails sur la maniére de traiter le courriel.
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Pout prendre un contact d'une file d'attente au moyen du bouton Prise de contact :
1. Cliquez sur le bouton Prise de contact dans iceBar.

La boite de dialogue ‘Prise de Contact’ s'affiche.

\%, Prise de contact X

Prise de contact | Prise de contact
Sonnerie dela FAP

Prise de contact Prise de contact
en garde DAaA

2. Cliquez sur Prise de contact DAA.

La boite de dialogue ‘Prise de contact DAA’ s'ouvre.

"% Prise de contact DAA s

4k

ID du contact P

ID file d'attent=! 1 -

oK Annuler

3. Utilisez le clavier de I'ordinateur pour entrer I'ID de file d'attente de la file d'attente de
laquelle vous désirez prendre un contact.

4. Cliguez sur OK pour vous connecter au contact qui a attend le plus longtemps dans la file
d'attente que vous avez spécifiée.

5. Sl n'y a pas de contact en attente dans la file d'attente sélectionnée, vous entendrez une
tonalité tous circuits occupés et verrez le message ci-dessous.

-

[F] Notification iceBAR = B 22

La file d'attente est vide

Copier au presse—papier] [ QK (53s) ]
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Vous pouvez utiliser la boite de dialogue des Statistiques de file d'attente pour
déterminer s'il y a des courriels en attente dans la file d'attente avant d'utiliser la fonction
Prise de contact DAA. Reportez-vous au Chapitre 5: Statistiques de file d'attente pour plus
d'information sur la fenétre des Statistiques de file d'attente.

Réception d'un courriel direct

Si l'utilisateur A répond a un courriel et que le client envoie une réponse a la réponse de
I'utilisateur, ice peut étre configuré pour acheminer le message de réponse a l'utilisateur
A. Cette personnalisation est effectuée au moyen de Workflow. Dans ce cas, lorsque
I'utilisateur A recoit ce courriel il s'agit d'un courriel direct parce qu'il ne provient pas
d'une file d'attente. Si l'utilisateur A est en état Prét, le courriel lui est présenté comme
décrit dans la rubrique précédente. Si I'utilisateur est connecté mais en état Pas prét, le
courriel attend dans la FAP de |'utilisateur.

ice peut étre configuré pour vous répondre au lieu d'acheminer le courriel a la file
d'attente. Dans ce cas, si vous avez traité un courriel, I'expéditeur répond directement au
courriel que vous avez envoyé, Si vous étes en état Prét, le courriel vous est présenté
comme décrit a la rubrique précédente.

Un courriel direct est placé dans votre file d'attente personnelle (FAP) si vous traitez un
autre contact ou si vous étes en état Pas prét. Contrairement aux appels téléphoniques,
les courriels ne sont pas affectés par les paramétres de débordement de la FAP. Par
conséquent, un courriel attend dans la FAP de I'utilisateur jusqu’a ce qu'il y réponde.
Selon I'état dans lequel vous étes lorsque le message arrive dans votre FAP, vous pouvez
récupérer le message a l'aide d'une des méthodes suivantes :

Si vous étes en état Pas prét lorsque le message arrive dans votre FAP, placez-vous
simplement en état Prét pour recevoir le courriel.

Si vous traitez un appel lorsque le message arrive dans votre FAP, vous pouvez utiliser la
fonction de bascule pour mettre votre appelant en attente et recevoir le courriel.

Si vous traitez un courriel lorsque le message arrive dans votre FAP, vous devez vous
retirer de I'état Courriel et vous placer en état Prét avant de pouvoir recevoir le courriel
qui attend. Pour plus d'information sur la fenétre de la FAP, reportez-vous au Chapitre 4 :
File d'attente personnelle.
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Codes de résolution de courriels

Les utilisateurs peuvent attacher des codes de résolution aux courriels qu'ils traitent, au
moyen du bouton Appliquer le code de résolution dans iceBar. Les codes sont suivis dans
iceReporting et sont configurés dans les fichiers de configuration d'iceBar.

Les codes de résolution de courriels s'appliquent aux courriels directs et aux courriels en
file d'attente.

Sélection d'un code de résolution

1. Le bouton Appliquer le code de résolution est activé lorsque I'utilisateur accepte un
courriel (c. a d. il entre dans I'état Courriel).

4R | {‘ ' O £
.) [®] |
O/ O o 25 Vv )
Historique N N . Appliquer le Etats et
des contacts Quitter Options Profils codeder... statistiques

2. Lorsque vous cliquez sur le bouton, une fenétre contenant une liste de codes de
résolution s'ouvre.

Appliquer le code de résolution - [} X

Rechercher ||

[INouveau
[ Utilisateur
- [JRépondre
~{JCode de résolution personnalisé

[[] Développer tous
3codes de résolution restants

Soumettre

3. Cliquez sur le code de résolution approprié. Il devient estompé.

Appliquer le code de résolution - [} X

Rechercher || ‘

-] Nouveau
- Utiisateur
-[C]Répondre
[ICode de résolution personnalisé

[[] Développer tous
Jcodes de résolution restants

Soumettre

Note : Si vous avez cliqué accidentellement sur le mauvais code de résolution, vous
pouvez écraser votre sélection en cliquant sur un autre code de résolution.
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Le code de résolution est attaché a ce courriel et I'utilisateur peut passer au prochain
contact de la file d"attente.

Note : Si la fonction Forcer code de résolution est activée, les utilisateurs doivent
sélectionner un code de résolution avant de pouvoir changer leur état a Prét. Si Forcer
code de résolution n'est pas activée, les utilisateurs peuvent se placer en état Prét avant
de sélectionner un code de résolution.

Si Forcer code de résolution n'est pas activé, les utilisateurs peuvent revenir et appliquer
un code de résolution.

Dans iceBar, ouvrez la boite dialogue Historique de contacts.

Trouvez le courriel pour lequel vous désirez attribuer un code de résolution.

Cliquez avec le bouton droit de la souris sur cette entrée et sélectionnez Appliquer code

de résolution.

Historique des contacts - o X
Heure de début Type Adresse source  Nom source Adresse cible Nom cible D cible Durée
212312017 7:00:36 PM 0 0 Abandon
2232017 7:03:11 PU 0 0 Abandon
22312017 7:06:58 PM 0 0 Abandon
20232017 7:07:39 P Appelen fie da.. sip:stevetesti@... stevetest! Sp:quai11001@... Al others 6021 00:04:04
212372017 7:14:33 P Appelextere 1019 Jean Picard spistevetest1@... 50001 00:05:22
2/23/2017 7:20.00 PM e Lauai11001@ga... [Emais _____Jeoo1 00141 |
21232017 7:22:09 PM Courriel en Appliquer le code de réselution quai1001@qa... Emaid 5001 00:00:42
22302017 7:24:21 PM Courrielen Effacer I'historique quai1001@aa.. Emai3 6001 00:00:14
22302017 7:29:03 PM Appelen | Toujours en avant-plan spqualt1001@.. Allothers 6021 Abandon
2232017 7:28:06 P Courriel en mero—cr owo— quait1001@qa... Emai3d 8001 Manqué
£ >

A . . . . ~
La boite de dialogue Appliquer code de résolution apparait.
e - O X
e dedl Type Appliquer le code de résolution - o x B Durke
212312017 7:00:36 PM 0 Abandon
202312017 7:03:11 PU 0 Rechercher | ] Abandon
212312017 7:08:58 PM 0 Abandon
2023/2017 7:07:39 P Appel en file da... M Nouveau ] R1 00:04:04
22302017 7:14:33 P Appel externe [Auiisateur po1 00:05:22
2023/2017 7:20:00 PM Courriel en file d... DREP"“”’E) ) 1 00:01:41
2232017 7:22:09 P Courriel en fie d. [Code de résolution personnalsé 1 00:00:42
2232017 7:24:21 PM Courrielen fle d... b1 00:00:11
22312017 7:29:03 PM Appel en file da Bt Abandon
22312017 7:29:0 P Courrielen fle d... b1 Mangué
< >

Cliquez sur le code de résolution approprié. Il devient estompé.

Le code de résolution est attaché a ce courriel et I'utilisateur peut passer au prochain

contact dans la file d'attente.
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4.

Creation de vos propres codes

Des codes de résolution personnalisés peuvent étre créés par les utilisateurs de type Chef
d'équipe ou plus élevé.

Pour créer un nouveau code de résolution :

Pendant que vous étes dans I'état COURRIEL, sélectionnez la boite a cocher « Code de
résolution personnalisé ». Une boite de dialogue apparait.

Dans I'exemple ci-dessous, |'utilisateur a sélectionné Code de résolution personnalisé et
tapé Transféré.

a;' Code de résolutionp.. — m} X

Entrez la description du code de résolution personnalig

OK Annuler

1codes de résolution restants

Entrez le code de résolution que vous désirez créer dans le champ.

Si vous tapez un code de résolution qui n’existe pas, un nouveau sera créé.

Si vous tapez un code de résolution qui existe déja, iceBar utilisera le code de résolution
existant.

Redémarrez iceBar et le code de résolution apparaitra dans la liste

e code de résolutior = O s

Rechercher ‘ ]

- JNouveau
[ Wtilisatewr
- Répondre
-f#]Code de résolut ersonnalisé

[[] Développer tous Soumettre

1codes de résolution restants

Tous les utilisateurs dans le commutateur verront le nouveau code de résolution. Le
nouveau code de résolution est immédiatement pisté dans iceReporting.
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Réponse a I'expéditeur

Pour répondre a un message que vous recevez, cliquez simplement sur le bouton répondre et
tapez le message. Notez que I'adresse de réponse est différente de I'adresse de |'expéditeur. Le
message est plutot envoyé a une adresse interne gérée par le serveur de courriel. La figure ci-
dessous montre que la réponse est envoyée a smithyC@demo.com.

SR - ns titre - Message (HTML)
Fichier Message Insertion Options Format du texte Révision IceBAR
Couleurs ~ g— 8= = o = B
p ‘ } i%4 = ) ﬁurﬁ’ [ Demander un accusé de réception ’j EJ &
olices ~
Thémes — Couleut Cai De Autorisation Utiliser les ["] Demander un accusé de lecture Enregistrer I'élément Différer la Réponses
- Ef‘fet; v ge - boutons de vote - envoyé dans livraison directes a
Thémes Afficher les champs| Autorisation Suivi £} Autres options £}
(A | SmithyC Bdemo.com
=1 Cc... |
Envayer
Objet : | RE: Questions au syist d:icsBAR [00007229-3130-000059CE]
Bonjour,

Vous trouverez la réponse & votre question dans le document de référence ‘Ecoute discréte’ ci-joint.
Il me fera plaisir de vous aider pour toute autre question.

Cordialement,
Bob smith

De : SmithyC@demo.com

Envoyé : August-18-15 12:29 PM

A : "BobSmith@demo.com’

Objet : RE: Questions au sujet d'iceBAR [00007229-3130-000059CB]

Bonjour,
Yai une guestion sur iceBAR. Comment puis-je écouter discrétement la conversation d'un utilisateur? Pourriez-vous m’envoyer les instructions s.v.p.?

Merci,
Smithy C

ice récupére le message, le traite et I'envoie a I'expéditeur original. Ce traitement permet au
message d'étre pisté.

Note : Si |'utilisateur répond directement a I'adresse courriel de I'expéditeur, le courriel ne sera
plus pisté dans ice
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Transfert d'un appel ou d'un Mi

Le bouton Transfert d’appel est disponible lorsque vous étes dans en appel ou en état Courriel. Ce
bouton vous permet d'effectuer un transfert sans annonce a une autre destination, ce qui
signifie que vous n'avez pas la possibilité de parler au tiers avant qu'il ne recoive le contact que
vous lui transférez. Si vous désirez effectuer un transfert d’appel avec annonce, ce qui signifie
que vous parlerez avec le tiers avant de lui transférer I'appelant original, reportez-vous a
Consultation a la page 257.

Lorsque vous étes en appel, qu'un appelant est en garde ou lorsque vous traitez un MI, vous
pouvez utiliser le bouton Transfert dans iceBar pour transférer 'appelant vers une autre
destination.

Note: Le bouton Transfert n'est pas disponible lorsque vous étes en état En consultation ou En
conférence.

Pour transférer un appelant :

Cliquez sur le bouton Transfert dans iceBar.

La boite de dialogue ‘Entrez la destination du transfert’ apparait.

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT

Entrez le numéro auquel vous désirez transférer I'appelant. Assurez-vous d'inclure I'indicatif
régional. Cliquez sur Transfert.

Autrement, vous pouvez choisir une destination de transfert a partir d'une liste d'utilisateurs
disponibles. Pour consulter une liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu défilant.

o

Une boite de dialogue apparait :
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ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT
v
~

ice | Repertoire

Etat actuel Nom d'utilisateur ID d'utilisateur
Prét Laura 1001

Prét Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté QA Andrei 1005
Déconnecté User 1 1071
Déconnecté User 2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 1101
Déconnecté Antonio 1102

£~
Pas prét [ &= ) Andrea 1201
N

4. Mettez en évidence l'utilisateur auquel vous désirez transférer un appel et cliquez sur Appeler.
L'appelant est immédiatement transféré et vous étes prét a traiter un autre contact.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de la FAP pour effectuer un transfert. Dans la fenétre de
la FAP, cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact actif et sélectionnez Transfert dans
le menu qui apparait. Pour plus d'information, reportez-vous au Chapitre 4 : File d'attente
personnelle.

Pour transférer un Ml :

1. Cliguez sur le bouton Transfert dans la barre d’outils iceBar.

La boite de dialogue 'Entrez la destination du transfert’ apparait.

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT
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2.

3.
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Entrez I'adresse SIP a laquelle vous désirez transférer le MI. Cliquez sur Transfert.

Autrement, vous pouvez sélectionner une destination de transfert a partir d'une liste d'utilisateurs
disponibles. Pour consulter la liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu défilant

Une boite de dialogue apparait :

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT
v
~

ice | Repertoire

Etat actuel Nom d'utilisateur 1D d'utilisateur
Prét Laura 1001

Prét Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté QA Andrei 1005
Déconnecté User 1 1071
Déconnecté User 2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 1101
Déconnecté Antonio 1102

=0\
Pas prét [ &2 ) Andrea 1201
S

Sélectionnez I'utilisateur a qui vous désirez transférer le Ml et cliquez sur Transfert.

Le participant original est immédiatement transféré et vous étes maintenant libre pour traiter un
autre contact.

Transfert a I'aide du icePhone

Vous pouvez également utiliser le bouton Transfert avec le icePhone. Pour ce faire, cliquez sur le
bouton Transfert de la fenétre du client de clavardage icePhone.

Durant I'état En M, cliquez sur le bouton Transfert. L'onglet transfert s'ouvre du c6té droit.
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Chris (1971) _ o

X
® X M o @
a
Wed, 21 Aug 2024 15:16:03 GMT TRANSFERT

Nouveau message recu de la part de “Chris” . . i
[acs:c1d0407f-8cc8-4072-bd34-cf884788dc35] ice. Répertoire
Systéme 08-21 11:16 Rechercher

Chris s'est joint & la conversation. Afficher les utilisateurs décon... []

Nom = ID Etat

@ Laura 1001 Prét
@ Training... 1305  No Reason

Tapez un message ici...

Entrez le numéro de file d'attente, I'ID d'utilisateur ou I'adresse SIP a qui vous aimeriez transférer

le MI.

Utilisez le répertoire ice sous le bouton Transfert pour voir la liste des utilisateurs et leur
disponibilité. Seuls les utilisateurs affectés au traitement des Ml et pour lesquels des adresses M

sont configurées sont affichés sur cette liste.

- O X

TRANSFERT

ice  Répertoire

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

@ Laura 1001  Prét
@ Training... 1305 No Reason

Activez le boite a cocher ‘Afficher les utilisateurs déconnectés’ pour voir une liste des utilisateurs
configurés pour votre centre de contact incluant les utilisateurs déconnectés.

Cliquez sur Transfert.
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TRANSFERT

ice  Répertoire

Rechercher
Afficher les utilisateurs décon... [_]

Nom = 1D Etat

@ Laura 1001 Prét
@ Training... 1305 No Reason

Le Ml est maintenant transféré a la destination que vous avez entrée. Vous étes placé en état

Post-contact ou Prét pour traiter le prochain contact.
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Transfert d’un courriel

Un courriel actif recu dans ice peut étre transféré dans ice a un autre utilisateur, a un NA de
I'application ou a une adresse courriel externe. Ceci est utile dans le cas ou les courriels arrivent
dans la mauvaise file d'attente ou lorsque les courriels arrivent au centre de contact par erreur.
Par exemple, pensez a un centre de contact de soutien qui recevrait un nouveau courriel
concernant une nouvelle vente ; ce courriel doit étre réacheminé a I'extérieur d'ice au service des
ventes. Apres le transfert, la propriété du courriel est également transférée au prochain individu
(c. a d. lorsque I'agent du service des ventes clique sur Répondre a ce courriel, il répond au client,
pas a la personne qui lui a fait suivre le courriel).

Pour transférer un courriel a un autre utilisateur iceBar :

1. Pendant que vous étes en état Courriel, cliquez sur le bouton transfert dans iceBar.

La boite de dialogue Transfert de courriel apparait.

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT

2. Cliquez sur le bouton ellipses dans la boite de dialogue pour faire apparaitre une liste
d'utilisateurs ice qui sont des utilisateurs courriel.

Note : seuls les utilisateurs désignés pour traiter des courriels dans ice et qui ont des
adresses courriel configurées s'affichent.
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ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT
~
ice | Repertoire
Etat actuel Nom d'utilisateur ID d'utilisateur
Prét Laura 1001
pret Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté QA Andrei 1005
Déconnecté User 1 1071
Déconnecté User2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 1101
Déconnecté Antonio 1102
N
Pasprét (L) Andrea 1201
P \=/

||

3. Sélectionnez l'utilisateur a qui vous désirez transférer le courriel en cliquant sur la ligne
appropriée.

Note : Il est recommandé de vérifier I'état actuel de I'utilisateur pour déterminer s'il
convient de lui acheminer le courriel ou pas a ce moment-ci.

4. Cliquez sur OK.
5. Dans la boite de dialogue Transfert de courriel, cliquez sur Transférer.

Vous étes maintenant placé en état Traitement post-contact ou en état Prét selon votre
configuration.
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Messages d'erreur courants lors du transfert d'un courriel a un
utilisateur ice

Si 'utilisateur auquel vous transférez un courriel n'est pas dans un état approprié pour
recevoir un courriel, vous pouvez recevoir un des messages d’erreur suivants et le

transfert ne s'effectuera pas.

La destination appelée est Occupée

Notification iceBar — O X

Le numéro composé est occupé

Copier au presse-papier OK (16 s)

Ce message d'erreur apparaitra si vous tentez de transférer un courriel a un utilisateur qui
est déja en état Courriel.

La destination appelée n’est pas connectée
= | = 2Z

=

Notification iceBAR

Le numéno composé n'est pas connecté

Copier au presse-papier ] [ QK (53 s)

-

L

Ce message d'erreur apparaitra si vous tentez de transférer un courriel a un utilisateur qui
n'est pas connecté.
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Pour transférer un courriel a un NA de l'application :

1. Pendant que vous étes en état Courriel, cliquez sur le bouton transfert dans iceBar.

La boite de dialogue Transfert de courriel apparait.

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT

2. Entrez le NA (numéro d'appel) de I'application a laquelle vous désirez transférer le
courriel.

3. Cliquez sur Transfert.

Vous étes maintenant placé en état Traitement post-contact ou en état Prét pour traiter
le prochain contact, selon votre configuration.

Pour transférer un courriel a une adresse courriel externe :

1. Pendant que vous étes en état Courriel, cliquez sur le bouton transfert dans iceBar.

La boite dialogue Transfert de courriel apparait.

ENTREZ LA DESTINATION DU TRANSFERT

2. Entrez I'adresse courriel a laquelle vous désirez transférer le courriel.
3. Cliquez sur Transfert.

Vous étes maintenant placé en état Traitement post-contact ou en état Prét a traiter le
prochain contact, selon votre configuration.
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Réception d’'un Ml de la file d’attente

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

Cette fonctionnalité exige iceChat, un produit de la suite ice.

Ces utilisateurs peuvent soit étre des utilisateurs réguliers configurés pour traiter différents types
de contacts ou ils peuvent étre des utilisateurs MI dédiés et configurés pour ne traiter que des MI.

Si vous étes connecté a une file d'attente qui regoit des MI, vous étes avisé d’'un Ml entrant par la
boite de dialogue “iceBar : Ml entrant”. Les champs affichés dans cette boite de dialogue sont
expliqués dans le tableau qui suit. Si vous étes en mode décroché lorsque le Ml arrive, vous serez
également avisé par un bip dans votre casque d’'écoute ou votre combiné.

Note:

Si la classe de service Réponse automatique a un courriel ou a un Ml est activée pour vous, cette
fenétre vous sera présentée, toutefois, le bouton Répondre sera désactivé. Vous entendrez plutot
un bip dans votre casque d'écoute et le courriel vous sera immédiatement présenté.

Les agents recevront les clavardages web, les messages des médias sociaux et les texto dans le
méme client qu'ils utilisent pour traiter les MI.

Pour recevoir un Ml de la file d'attente, vous devez étre en Etat Prét. Lorsque vous recevez un
message, la boite de dialogue ‘Ml entrant’ apparait :

(=] MIENTRANT %
Q Christina
sip:Christina_iceMessaging@computertalksan
CIBLE IM Queue (7000)
DONNEES

> A

REPONDRE LIBERER CONTACT
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Le tableau ci-dessous décrit les champs présents dans la fenétre ‘Ml entrant'.

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

d’utilisateur

Le bouton ‘Répondre’. Lorsque vous cliquez sur ce

I> bouton, ice achemine le Ml a votre client Microsoft Teams.
Il est nécessaire de cliquer sur ce bouton uniquement si la
classe de service Réponse automatique a un courriel ou a

un Ml est désactivée.

Répondre

Le bouton ‘Libérer I'appel'. ice retourne le message a la

>< file d'attente.

Libérer
contact

Cette option est estompée. Vous ne pouvez pas
réacheminer les Ml entrants.

C

Renvoi
d'appels

Pour traiter le Ml

Note: Si vous avez la classe de service Réponse automatique courriels ou MI, vous pouvez sauter
I'étape 1 et passer a I'étape 2.

Cliquez sur Répondre dans la boite de dialogue ‘MI entrant'.

1. Notez que le bouton Prét change de couleur pour indiquer que vous étes en état En M.
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2. Le client Microsoft Teams s’ouvre.

Utilisateur en mode Raccroché

Si le mode raccroché en actif pour votre profil, vous devrez cliquer sur le bouton Répondre dans la
fenétre de notification du Mi entrant et Accepter dans la fenétre de notification de Microsoft
Teams pour ouvrir la fenétre de conversation du Ml.

Utilisateurs en mode Décroché

a) Si le mode Décroché est actif pour votre profil, cliquez simplement sur le bouton Répondre
dans la fenétre de notification Ml entrant.
b) La fenétre de conversation du Ml apparait lorsque vous cliquez sur le bouton Répondre.

Si le icePhone est configuré pour votre profil, le client icePhone s'ouvre avec la conversation Ml
aprés que vous avez cliqué sur le bouton Répondre
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Chris (2201)
>< o 2 O E

Tue, 27 Aug 2024 14:42:15 GMT

Nouveau message recu de la part de ~Chris”

Systéme 08-27 10:42

Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici...

¢) Si les réponses toutes prétes sont actives, elles s'ouvrent dans une autre fenétre.

L=l Réponses toutes prétes

Customer (sip:Customer_i

Global
i..Défini par 'utilisateur
B Réponses générales

Veuillez me laisser un moment pour examiner le probléme.
Merci beaucoup pour votre patience.

i Segue UI '10pl'BngaX‘$_¥./'g)=

sére | Copy Options

Si le icePhone est configuré pour votre profil et que les réponses toutes prétes sont actives, le
bouton Réponses toutes prétes est disponible dans la fenétre du client icePhone.
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Chris (2271)

B X M =[O |mE

Tue, 27 Aug 2024 16:26:01 GMT

Nouveau message recu de la part de ~Chris”

Systéme 08-27 12:26

Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici..

REPONSES TOUTES PRETES X
& Introductions

D Bonjour, je m"appelle [nom]. Co...

d) Le contenu du Ml est situé dans la boite de texte supérieure. Tapez votre réponse dans la boite
de texte inférieure ou sélectionnez une réponse toute préte et appuyez sur la touche ‘Entrée’ de
votre clavier pour envoyer le message. Si vous désirez, vous pouvez redimensionner la fenétre de

clavardage et la liste de réponses toutes prétes a I'aide de votre souris.

e) Pour utiliser les réponses toutes prétes, sélectionnez simplement la réponse que vous aimeriez
utiliser de la liste et cliquez sur Insérer. Autrement, vous pouvez double-cliquer sur I'entrée et elle

apparait automatiquement dans la boite de conversation.

L= Réponses toutes prétes

Customer (sip:Customer_

Global
Défini par 'utlisateur
[ Réponses générales

- Veuillez me laisser un moment pour examiner le probléme.
lMercl beaucoup pour votre patlenca‘l

Merci beaucoup pour votre patience.

£ Segoe Ul ~ipt B I U XX AL

Q.

‘ Copy Options ‘

Notez que le contrble orthographique est actif pour la boite de texte. Il utilise le méme moteur de

contréle de I'orthographe que celui disponible avec Microsoft Teams.

239
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Chris (2271) - m] X

B X & = O @ REPONSES TOUTES PRETES x

=
& Introductions

Tue, 27 Aug 2024 16:26:01 GMT “1 O Bonjour, je m'appelle [nom]. Co...

Nouveau message recu de la part de “Chris”

Systéme 08-27 12:26

Chris s'est joint a la conversation.

Bonjour, je m'appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?

Lorsque I'entrée a été insérée, vous pouvez la modifier pour une personnalisation additionnelle,
avant d'envoyer le message.

f) Pour modifier, ajouter ou supprimer des réponses toutes prétes, cliquez sur le bouton Options.

Pour configurer les Réponses toutes prétes pour le icePhone dans votre systéme, reportez-vous a
Configuration des réponses toutes prétes a la page 98.

Avertissement: La touche ‘Entrée’ ne fonctionne pas comme un retour de chariot; tout ce que
vous avez tapé dans la boite de texte est présenté au destinataire des que la touche ‘Entrée’ est
utilisée.

g) Lorsque vous avez terminé la conversation, vous pouvez mettre fin au contact en cliquant sur le
bouton Libérer dans vote barre d'outils iceBar.

Votre état devient immédiatement Prét a moins que du temps de post-contact ne soit actif pour
Vous.

Note:

e Silafonction de classe de service Permettre le traitement de M|l multiples est activée pour
vous, vous devez cliquer sur Prét pour vous retirer de |'état En Ml.

e Sivous fermez votre fenétre durant un clavardage actif et que vous utilisez le icePhone, la
fenétre apparait lorsque l'autre participant répond.

e Sivous minimisez la fenétre durant un clavardage actif et que vous utilisez le icePhone,
I'icone de votre barre des taches clignote pour indiquer que vous avez un nouveau
message.

h) Cliquez sur le bouton Prét pour vous retirer de I'état Post-contact.
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Vous pouvez également cliquer sur la barre latérale pour vous placer en état Pas prét.

Utilisation des Reponses toutes prétes avec le icePhone

Le client de clavardage icePhone peut étre utilisé pour traiter la réponse a des clavardages. Le
client comprend un écran de contenu, dans lequel la conversation avec vos contacts s'affiche et
un ensemble de boutons de traitement de contact dans la partie supérieure de la fenétre.

Les réponses toutes prétes sont des réponses prédéterminées a des questions fréquentes. Les
utilisateurs peuvent sélectionner une réponse toute préte d'une liste prédéfinie durant les
traitement d'un MI. Pour ce faire, vous pouvez utiliser le bouton Réponses toutes prétes.

B X & A

-

m:

Cliquez une fois sur le bouton Réponses toutes prétes. La fenétres des réponses toutes prétes

s'ouvre du coté droit.

&) chris (2271
B X m oo S

Tue, 27 Aug 2024 16:26:01 GMT

Nouveau message recu de la part de “Chris”

Systéme 08-27 12:26

Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici...

REPONSES TOUTES PRETES
& Introductions

D Bonjour, je m'appelle [nom]. Co...

Cliquez sur la réponse toute préte que vous aimeriez entrer. Le texte apparait dans votre boite de

message.
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Chris (2271) - O X

B X & 2 O @ REPONSES TOUTES PRETES x

& Introductions

Tue, 27 Aug 2024 16:26:01 GMT O Bonjour, je m'appelle [nom]. Co...

Nouveau message recu de la part de "Chris”

Systéme 08-27 12:26

Chris s'est joint a la conversation.

Bonjour, je m‘appelle [nom]. Comment puis-je vous aider ?

Vous pouvez également passer votre souris sur la réponse toute préte pour voir un apercu de la
maniére dont le texte apparaitra dans le clavardage.

Cliquez sur I'icone Envoyer. La réponse toute préte est envoyée a votre conversation de

clavardage.
[#] chris (2271) - O X
B X & 2 @ REPONSES TOUTES PRETES X

& Introductions
Tue, 27 Aug 2024 16:26:01 GMT ]

“ [ Bonjour, je m'appelle [nom]. Co...
Nouveau message recu de la part de “Chris”

Systéme 08-27 12:26

Chris s'est joint a la conversation.

Systéme 08-27 12:30

Réponse toute préte:
Bonjour, je m'appelle Diane. Comment puis-je vous
aider ?

4

Tapez un message ici...

@;—

Note: Si vous fermez votre fenétre durant un clavardage actif, la fenétre apparait lorsque l'autre
participant répond.

Si vous minimisez la fenétre durant un clavardage actif, l'icbne de vote barre des taches clignote
pour indiquer que vous avez un nouveau message.

Pour configurer les réponses toutes prétes dans votre systéme, s.v.p. reportez-vous a
Configuration des réponses toutes prétes a la page 98.
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Utilisation des piéces jointes aux contacts

Le bouton Téléverser Fichier du client de clavardage icePhone permet a I'utilisateur de
sélectionner un fichier de son ordinateur local et de le téléverser dans la fenétre de clavardage.
Lorsque ce bouton est sélectionné, iceBar ouvre la fenétre de |'explorateur de fichiers qui permet
a l'utilisateur de sélectionner une piece jointe a téléverser dans le clavardage. Pour utiliser le
piéces jointes aux contacts, cette fonction doit étre activée dans les parameétres de configuration
de iceManager. Pour de plus amples renseignements, s.v.p. consultez le Manuel de l'utilisateur
iceManager.

Chris (1981 = o X

B X & Rxgun

08-2111:22
Nouveau message requ de la part de “Chris” [acs:fd7d8f10-b3b3-4729-b0b2-e6e6caa5cdde]

Systéme 08-21 11:22

Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici...

Pour téléverser un fichier dans le clavardage:

1. Cliquez sur le bouton “Téléverser fichier”. iceBar ouvre la fenétre de I'explorateur de
fichiers sur votre ordinateur local.
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© ouvir *
<« R L 5 Téléchargements » w lw) Rechercher dans: Télécharg... 0

Organiser « Nouveau dossier =~ [ o
Mom Modifié le Type Taille

2 Bureau » ~ Hier

) i 2024-08-20 10:29 ichi
_J: TR & numeric 1 Fichier JPG

i text 2024-08-20 10:28 Fichier JPG
— Documents # o

8] slider 2024-08-20 10:27 Fichier JPG
P9 Images » _

8 dropdown 2024-08-20 10:25 Fichier JPG
© Musique  # 4] button 2024-08-20 10:24 Fichier JPG
i vidéos » 8] statement 2024-08-20 10:22 Fichier JPG

icefdministr & E star 2024-08-20 10:22 Fichier JPG
iceAdministr 4 = mmma mn me e e e eama
MNom du fichier: v| Fichiers personnalisés ~

Téléverser & partir d'un appareil mobile Cuvrir Annuler

2. Sélectionnez un fichier a téléverser et a envoyer dans le clavardage.

Chris (1981) - O X

B X & me i o |

08-2111:22
Nouveau message re¢u de la part de “Chris” [acs:fd7d8f10-b3b3-47a9-b0b2-e6etcaabcdde]

Systeme 08-21 11:22
Chris s'est joint a la conversation.

08-2111:26
10000.wma

Tapez un message ici...

Lorsqu’un fichier a été téléversé, le visiteur du site web peut ouvrir le fichier sur son
ordinateur local.
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i iceChat de ComputerTalk

Systéme 202408-21 11m 22

Utilisateur 3164 s'est joint a la conversation.

Utilisateur 3164 2024-08-21 11n 26

10000.wwma

@ =3

Note: Lorsque vous avez sélectionné une piece jointe a téléverser dans le clavardage, elle

ne peut étre reprise ou annulée. Le lien de la piéce jointe n'est valide que pour une
période définie dans les parametres de piéce jointe.

S.v.p. consultez le Manuel de l'utilisateur iceManager pour de plus amples renseignements
sur les parametres de Pieces jointes aux contacts.

Les visiteurs du site web peuvent également cliquer sur le bouton Piece jointe au contact dans la
partie inférieure gauche de la fenétre de clavardage pour téléverser des fichiers dans le
clavardage.
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iceChat de ComputerTalk - 4 X

Systéme 2024

WHilisateur 3164 s'ect joint & la conversatian.

Utilisateur 3164 2024-08-21 11n 28

10000.wma

B

La fenétre de I'explorateur de fichiers s'ouvre et permet au visiteur du site web de sélectionner un
fichier a téléverser dans le clavardage.

€ ouvrir X
<« v L s Teléchargements > ~ &} Rechercher dans : Télécharg.., 0
Organiser « MNouveau dossier =- o
Nom Modifiéle Trpe Taille
@l Bureau » ~ Hier
@ E AUMmeric Fichier IPG
o] text Fichier IPG
= Documents # _
(8] slider Fichier PG
B mages * E dropdown Fichier PG
o Musique * E button Fichier PG
i vidéos * 8] statement Fichier JPG
iceAdministr # E star Fichier PG
iceAdministr # R S
Mem du fichier: v| Fichiers personnalisés ~

Teléverser & partir d'un appareil mobile Ourvrir Annuler

Lorsqu’un fichier a été sélectionné, il est envoyé dans la fenétre de clavardage et I'utilisateur peut
le voir.




o iceChat de ComputerTalk

Systéme 20240327 1122

Utilisateur 3164 s'est joint a la conversation.

Utilisateur 3164 2024-08-27 11 h 26

10000 .wma

Tapez un message ici.

@

=
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Pour de plus amples renseignements sur les boutons de iceChat, s.v.p. consultez le Manuel de

l'utilisateur iceChat.

247
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Envoi d'un Ml sortant

Pour envoyer un Ml sortant:

1. Cliquez sur le bouton Démarrer MI dans la barre d'outils iceBar.

La boite de dialogue ‘Entrer adresse MI' apparait.

ENTREZ L'ADRESSE MI

2. Entrez I'adresse SIP ou I'ID d'agent que vous désirez joindre. Vous devez inclure sip: avant le
début d'une adresse SIP. Ex : sip:asmith@company.com. Cliquez sur DEMARRER MI.

Ou, vous pouvez sélectionner une adresse d'une liste d'utilisateurs disionibles. Pour consulter

une liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu défilant:

Une boite de dialogue apparait :

ENTREZ L'ADRESSE MI

Langue des messages du systéme: v
ice | Repertoire
Etat actuel Nom d'utilisateur ID d'utilisateur
Déconnecté Default User 1000
Prét Andrea 1001
Déconnecté Team Lead 2 1002
Déconnecté Team Lead 3 1003
Déconnecté Team Lead 4 1004
Déconnecté Supervisor 1 1005
Déconnecté Supervisor 2 1006
Déconnecté Supervisor 3 1007
Déconnecté Supervisor 4 1008
Déconnecté Andrea 1009
Déconnecté Louise 1011
Déconnecté Andrei 1018 ‘
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Une nouvelle fenétre de clavardage s'ouvre apres un clic sur le bouton Démarrer M.

[Bteme | o ¢ @

r1010 4:01PM

teur 1010 s'est joint a la conversation.

Si le icePhone configuré pour le profil de I'utilisateur, une nouvelle fenétre s'ouvre avec le client
icePhone.

Diane (2601) - O X

B X mei

09-12 12:45

lancement d'une session sortante avec "Utilisateur externe" [sip:d @computer-talk.com]

09-12 12:45

En attente que "Utilisateur externe" se joigne a la conversation.

"Utilisateur externe" s'est joint & la conversation.

Tapez un message icf...
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Sélection de la langue

Les utilisateurs ont I'option de sélectionner une langue pour le systéme lorsqu'ils
démarrent un Ml sortant. Cette option n'est disponible qu'aux utilisateurs dont la barre
d’outils iceBar a été configurée pour cette fonction.

Pour sélectionner une langue pour un Ml sortant:
1. Cliquez sur le bouton Démarrer MI.

2. Utilisez le menu défilant Langue des messages du systeme pour sélectionner la
langue du systeme pour votre Ml sortant.

ENTREZ L"ADRESSE MI

Langue des messages du systdme: | pnglish (Canada)

English (Canada)
French

3. Lorsque vous démarrez votre Ml le client recoit les messages du systeme dans la
langue sélectionnée.

Envoi d'un courriel sortant

Pour envoyer un courriel sortant
1. Cliquez sur le bouton Démarrer courriel dans la barre d'outils iceBar.
La boite de dialogue ‘Entrez I'adresse courriel’ apparait.

PRET PAS PRET

SE CONNECTER

ENTREZ L'ADRESSE COURRIEL

De: -
A v
Objet:
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Entrez I'adresse courriel sortante a partir de laquelle vous désirez envoyer le courriel. Ces
adresses courriel sont configurées dans iceAdministrator.

Puis, entrez I'adresse courriel a laquelle vous désirez envoyer le courriel. Vous devez inclure
sip: devant une adresse SIP. Ex: sip:asmith@company.com. Cliquez sur Démarrer courriel.

Autrement, vous pouvez sélectionner une adresse d'une liste d'utilisateurs disponibles. Pour
consulter une liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu défilant. Une boite de
dialogue apparait:

ENTREZ L'ADRESSE COURRIEL

De: “

A -

Objet:

ice  Repertoire
Etat actuel Nom d'utilisateur ID d'utilisateu
Déconnecté Default User 1000
Prét Andrea 1001
Déconnecté Team Lead 2 1002
Déconnecté Team Lead 3 1003
Déconnecté Team Lead 4 1004
Déconnecté Supervisor 1 1005
Déconnecté Supervisor 2 1006
Déconnecté Supervisor 3 1007
Déconnecté Supervisor 4 1008
Déconnecté Andrea 1009
Déconnecté Louise 1011
Déconnecté Sanjeev 1012
Déconnecté Andrei 1013
Déconnecté Biying 1014
Déconnecté Clement 1015
YTy [P 1nie )

=
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Réception d'un message texto (SMS) de la file d’attente

ice peut étre configuré pour que les texto soient mis en file d’attente pour un groupe
d'utilisateurs sélectionné. Par exemple, votre centre de contact peut recevoir des messages sous
un numéro a code court ou a code long. Ces messages sont acheminés aux utilisateurs
appropriés, selon la logique d'acheminement configurée pour le centre de contact.

Cette fonctionnalité nécessite la capacité de mise en file d'attente de M.

Ces utilisateurs peuvent étre soit des utilisateurs réguliers configurés pour recevoir une variété de
modalités ou ils peuvent étre des utilisateurs dédiés aux texto, configurés pour ne recevoir que
des contacts texto.

Si vous étes connecté a une file d'attente qui recoit des messages texto, vous étes avisé d'un texto
entrant au moyen de la boite de dialogue ‘Ml entrant’. Les champs présentés dans cette boite de
dialogue sont expliqués dans le tableau ci-dessous. Si vous étes en mode décroché lorsqu’un
texto arrive, vous serez également avisé par un bip dans votre combiné ou dans votre casque
d'écoute.

Note:

Si vous avez la fonction de classe de service Réponse automatique aux courriels ou aux M, cette
fenétre vous sera présentée, cependant le bouton Répondre sera désactivé. Vous entendrez plutot
un bip dans votre casque d'écoute et le texto vous sera immédiatement présenté.

La messagerie textuelle rapide peut étre utilisée pour communiquer avec les autres utilisateurs a
I'interne. Pour plus d'information sur la messagerie textuelle rapide, reportez-vous a Messagerie
textuelle rapide a la page 283.

Pour recevoir un texto de la file d'attente, vous devez étre en état Prét. Lorsque vous recevez un
message, la boite de dialogue ‘Ml entrant’ apparait :
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CIBLE

>

(] MIENTRANT X

DONNEES

REPONDRE LIBERER CONTACT

IM (1002)

X

Le tableau ci-dessous décrit les champs affichés dans la fenétre ‘Ml entrant'.

MI entrant
Champ Description
Cible La file d'attente de texto a laquelle le message a été envoyé.
Données Toutes données que I'expéditeur du texto a pu entrer.
d’utilisateur
_ Bouton ‘Répondre’. Lorsque vous cliquez sur ce bouton, ice
L~ achemine le texto a votre client Microsoft Teams. Un clic sur
Répondre le bouton ‘Répondre’ n'est nécessaire que si la classe de
service Réponse automatique aux courriels/MI est
désactivée.
Bouton ‘Libérer I'appel'. ice renvoie le message a la file
d'attente.
Libérer
‘appe

253
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MI entrant

Champ Description

3 Cette option est grisée. Vous ne pouvez pas réacheminer des
| messages texto entrants.
Remvaoi
d'appels

Pour traiter le texto :

Note : Si vous avez la fonction de classe de service Réponse automatique aux courriels et aux M,
vous pouvez sauter I'étape 1 et passer a |'étape 2.

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

2. Le client Microsoft Teams s'ouvre.

Agents en mode raccroché

Si vous étes configuré comme agent en mode raccroché, vous devrez cliquer sur ‘Répondre’ dans
I'écran de notification de Ml et sur ‘Accepter’ dans I'écran de notification de Microsoft Teams pour
ouvrir la fenétre de conversation du M.

Agents en mode décroché

a. Sile mode décroché est activé pour votre profil d'utilisateur, vous n'aurez qu'a cliquer sur
le bouton Répondre dans I'écran de notification Ml entrant.

b. La fenétre de conversation du texto apparait lorsque vous cliquez sur le bouton
Répondre.

c. Siles Réponses toutes prétes sont activées, elles apparaitront dans la fenétre du texto.
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customer icemessaging-4509@computertalksandbox.com

e & @computertalksandboxcom

e customer_icemessaging 4509@computertalksa
®  Customer has joined the conversation.

Le contenu du texto est situé dans la boite de texte supérieure. Tapez votre réponse dans
la boite de texte inférieure ou sélectionnez une réponse toute préte et appuyez sur la
touche ‘Entée’ de votre clavier pour envoyer le message. Si vous désirez, vous pouvez
redimensionner la fenétre du texto de méme que la liste de réponses toutes prétes avec
votre souris.

Pour utiliser les réponses toutes prétes, sélectionnez simplement la réponse que vous
aimeriez utiliser et cliquez sur Insérer. Autrement, vous pouvez double-cliquer sur I'entrée
et elle apparaitra automatiquement dans la boite de conversation.

(=) Réponses toutes prétes - O X

Customer (sip:Customer_iceMessaging@computertalksandbox com):4505
Global
Défini par 'utilisateur
= Réponses générales

Veuillez me laisser un moment pour examiner le probléme
Merci beaucoup pour votre patience.

 Segoe Ul ~ip~B I UX.XAZJ R

Merci beaucoup pour votre patience.

|[om ] owiens |

Notez que le contrdle orthographique est activé pour la boite de texte du texto. Celle-ci
utilise le méme controle orthographique que celui fourni dans Microsoft Teams.

Lorsque I'entrée a été insérée, vous pouvez la personnaliser, avant d’envoyer le message.
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f.  Pour modifier, ajouter ou supprimer des réponses toutes prétes, cliquez sur le bouton
Options.

Avertissement : La touche ‘Entrée’ n'agit pas comme un retour de chariot, tout ce que
vous avez tapé dans la boite de texte sera présenté au destinataire dés que vous aurez
appuyé sur ‘Entrée’.

g. Lorsque vous avez terminé la conversation, cliquez sur le bouton Libérer dans votre barre
d'outils iceBar pour mettre fin au contact.

Vous serez immédiatement placé en état Prét a moins que le temps de post-contact ne
soit activé.

Note : Si vous avez la fonction de classe de service Permettre le traitement de Ml
multiples, vous devrez cliquer sur Prét pour vous retirer de I'état MI.

h. Cliquez sur le bouton Prét pour vous retirer de I'état En MI.
Vous pouvez également cliquer sur la barre latérale pour vous placer en état Pas prét.
Note:

ice cherche les mots clés de I'utilisateur de texto comme ARRET ou INFO qui pourraient
respectivement mettre fin a la conversation ou envoyer un texto spécifique a I'appelant.
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Consultation

Le bouton Consultation est disponible lorsque vous étes en appel, que vous traitez un Ml ou
qu‘un appelant est en garde a votre poste. Le bouton Consultation est utilisé comme le bouton
Transfert et permet de transférer un appel a un tiers. Toutefois, contrairement a la fonctionnalité
« Transfert », la consultation permet de parler a (ou de consulter) la personne a qui vous
transférez I'appel ou le Ml.

Dans le cas d'appels, pendant que vous consultez le tiers, I'appelant original ne peut entendre
votre conversation, mais entend la musique en attente d’ice. Dans le cas de messages instantanés,
le tiers ne clavarde qu'avec I'agent et ne voit pas I'historique du clavardage initial.

Pour débuter un appel de consultation :

1. Cliquez sur le bouton Consultation de la barre d’outils d’iceBar.

La boite de dialogue « Consultation » s'affiche.

ENTREZ LE NUMERC A CONSULTER

2. Entrez le numéro de |'utilisateur a consulter.

ENTREZ LE NUMERO A CONSULTER
ice  Repertoire

] Etat actuel Nom d'utilisateur 1D d'utilisateur
Prét Laura 1001
Prét Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté QA Andrei 1005
Déconnecté User 1 107
Déconnecté User 2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 101
Déconnecté Antonio 1102
Pas prét / -~ | Andrea 1201

|

3. Cliquez sur le bouton Consultation pour composer le numéro entré.
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Sur le clic du bouton OK, I'appelant entend la musique en attente d'ice tandis que vous étes
connecté au numéro entré.

Pour démarrer un Ml de consultation :

Cliquez sur le bouton Consultation dans la barre d'outils iceBar.

La boite de dialogue ‘Entrez le numéro a consulter’ apparait
ENTREZ LE NUMERO A CONSULTER

Entrez I'adresse SIP de I'utilisateur que vous désirez consulter.

Cliquez sur Consultation pour vous connecter a |'utilisateur.

Une fois la consultation démarrée, vous pouvez utiliser les boutons suivants :
Libérer l'appel

Annuler la consultation

Conférence

Consultation

Le bouton que vous utiliserez dépend du résultat de la consultation. La fonctionnalité de
ces boutons, en relation avec le bouton Consultation, est présentée dans la rubrique qui
suit.

Consultation et consultation/Transfert

Voici des exemples d'utilisation du bouton Consultation apres avoir démarré la
consultation :

Vous joignez la personne que vous désirez consulter.

Apreés lui avoir parlé ou échangé par Ml avec la personne consultée, vous décidez
d'envoyer un Ml a votre contact original pendant que le consultant est en garde. Cliquez
sur le bouton Consultation pour basculer entre le contact original et le consultant. Si vous
cliquez sur le bouton Libérer I'appel en parlant a une partie, les deux parties sont
connectées (le contact original et le consultant), et vous étes libre de traiter un autre
contact.

Consultation et annulation
Voici des exemples d'utilisation du bouton Annuler aprés avoir démarré une consultation :

Si vous ne pouvez pas joindre la personne que vous désirez consulter (par ex. vous étes
transféré a sa boite vocale ou la personne est trop occupée pour prendre I'appel ou vous
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ne vouliez pas transférer I'appel a cette personne dés le départ), vous pouvez
déconnecter le tiers et retourner a votre appel en cliquant sur le bouton Annuler.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de FAP pour annuler un appel de consultation.
Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact actif et sélectionnez « Annuler la
consultation » du menu contextuel. Pour de plus amples renseignements sur la FAP,
consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Note: Lorsque vous démarrez une consultation, le bouton Libérer I'appel est actif et les
boutons Consultation, Annuler consultation et Conférence sont inactifs.

Consultation et conférence

1. Voyez I'exemple suivant d'utilisation du bouton Conférence apres avoir démarré une
consultation :

Vous joignez la personne que vous désirez consulter. Apres lui avoir parlé ou avoir
échangé par MI, vous décidez que I'appelant devrait se joindre a la conversation.

Cliquez sur le bouton Conférence pour avoir une conversation tripartite. Si vous
cliquez sur le bouton Libérer I'appel au cours de I'appel conférence, les autres parties
restent connectées, mais vous étes libre de traiter un nouveau contact.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de FAP pour démarrer une conférence.
Cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact actif. Sélectionnez «
Conférence » du menu contextuel qui apparait. Pour de plus amples renseignements,
consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

2. Voyez le scénario suivant ou vous utilisez le bouton Consultation et le bouton
Conférence :

Vous pouvez vouloir parler d'un sujet spécifique avec le participant original. Pour ce
faire, vous cliquez de nouveau sur le bouton Conférence pour mettre fin a la
conférence. Ceci placera la personne que vous consultez en garde.

Avertissement: Si vous annulez la consultation a ce point, la personne actuellement
en contact avec l'utilisateur (dans ce cas, ce serait I'appelant original) est abandonnée.
Note:

Le bouton transfert est désactivé lorsqu’un agent est en état consultation.

Consultation et libération

Voici des exemples d'utilisation du bouton Libérer l'appel aprés avoir démarré une
consultation :

Vous appelez la personne que vous désirez consulter.
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Dans le cas d'appels, vous pouvez parler librement tandis que votre appelant écoute de la
musique. Dans le cas de M|, a ce point, vous pouvez librement envoyer un Ml a la
personne consultée pendant que votre contact original attend.

Si vous décidez de transférer votre contact a la personne consultée, cliquez sur le bouton
Libérer l'appel de la barre d'outils d'iceBar. Le contact original et le consultant sont
maintenant connectés et vous étes libre de traiter un nouveau contact. Pour compléter le
transfert, vous pouvez également raccrocher le combiné de votre poste téléphonique
traditionnel ou fermer la boite de MI.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de FAP pour libérer un appel. Cliquez avec le
bouton droit de la souris sur le contact actif. Sélectionnez « Libérer I'appel » du menu
contextuel qui apparait. Pour de plus amples renseignements sur la fenétre de FAP,
consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Comme pour les appels, vous pouvez utiliser le bouton Conférence pour créer une
conférence MI ou vous pouvez utiliser le bouton Libérer pour transférer un Ml a un
correspondant consulté.

Consultation a I'aide du icePhone

Vous pouvez également utiliser le bouton Consultation avec le icePhone. Pour ce faire,
cliquez sur le bouton Consultation dans la fenétre du client icePhone.

B X [ 2O @

Le bouton Consultation ouvre I'onglet Consultation du coté droit.
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-
Chris (2061)

® ><. =0 &
a
08-21 11:59 CONSULTATION

Nouveau message recu de la part de “Chris” . Ré .
[acs:5e002dfe-c7ab-45ef-b2ea-e 1aa836dbc1d] e cpertoire

Systéme 08-21 11:59 Rechercher

Chris s'est joint a la conversation. Afficher les utilisateurs décon... []

Nom & 1D Etat
@ Diane 1111 NoReason
@ Laura 1001 Prét

@ Training... 1305 Prét

Tapez un message ici... RAFRAICHIR

Entrez I'ID de file d'attente, I'ID d'utilisateur ou I'adresse SIP que vous aimeriez consulter.

Utilisez le répertoire ice sous le bouton Consultation pour voir la liste d'utilisateurs et leur

disponibilité.

CONSULTATION

ice  Répertoire
Rechercher

Afficher les utilisateurs décon... []

Nom = 1D Etat
@ Diane 111 No Reason
@ Laura 1001  Prét

@ Training... 1305 Prét

RAFRAICHIR

L'activation de la boite Afficher utilisateurs déconnectés affichera une liste des utilisateurs
configurés pour votre centre de contact.

Durant la consultation, le bouton Annuler la consultation est disponible. Lorsque vous
étes prét a revenir a votre appelant, cliquez sur Annuler la consultation.
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B X & X O @




Ajouter
participant
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Conférence multipartite

Le bouton Ajouter participant vous permet d'ajouter plusieurs participants a un appel. Ce bouton
est disponible lorsque vous traitez un appel avec au moins un autre participant.

Ce bouton fonctionne lorsque vous traitez un appel ou que vous participez a une conférence.

Pour démarrer un appel multipartite :

D'abord, vous devez traiter un appel avec au moins un autre participant.
Cliquez sur le bouton Ajouter participant dans la barre d'outils iceBar.

La boite de dialogue 'Entrez adresse a inviter’ apparait.

ENTREZ L'ADRESSE A INVITER

Entrez le numéro de téléphone ou I'adresse sip de I'utilisateur que vous désirez inviter.
Cliquez sur Inviter pour composer le numéro entré.

Lorsqu’une conférence multipartite débute, I'état de I'utilisateur change pour afficher En réunion
et la Liste des participants a la conférence s'ouvre pour afficher tous les contacts qui participent a

I'appel

EN REUNION
00:00:00

Ou, vous pouvez sélectionner un numéro d'une liste d'utilisateurs disponibles. Pour consulter une
liste d'utilisateurs disponibles, cliquez sur le menu défilant.

Une boite de dialogue apparait :
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ENTREZ L'ADRESSE A INVITER

\ v

ice | Repertoire

| Etatactuel Neom d'utilisateur 1D d'utilisateur
Déconnecté Laura 1001
Déconnecté Lucas 1002
Déconnecté Paula 1003
Déconnecté Francis 1004
Déconnecté QA Andrei 1005
Déconnecté User 1 1071
Déconnecté User 2 1072
Déconnecté Team Lead 1 1077
Déconnecté Supervisor 1 1078
Déconnecté Administrator 1 1079
Déconnecté Sylvie 1101
Déconnecté Antonio 1102
Déconnecté Andrea 1201
Déconnecté Marcel 1202
Déconnecté Julie 1301
Déconnecté Mark 1302
Déconnecté Albert 2000
Narones. o O ann4 |

T T—

Liste des participants a la conférence

Liste des Le bouton Liste des participants a la conférence est disponible lorsque vous participez a
participants , . . . .. N , .
une conférence multipartite. La Liste des participants a la conférence affiche tous les
participants a I'appel.

Lorsque vous démarrez une conférence multipartite, la Liste des participants a la

conférence s'ouvre automatiquement. Si vous fermez la Liste des participants a la
conférence, vous pouvez |'ouvrir en tout temps en cliquant sur le bouton Liste des
participants a la conférence.
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~* Liste des participants X
LISTE DES PARTICIPANTS

1111
+16476476471 @ computertalksandbox.com

Inviter Quitter Terminer

Les boutons situés dans la partie inférieure de la fenétre de la Liste des participants a la
conférence vous permettent d'inviter des participants additionnels a la réunion, de quitter la
réunion ou terminer la réunion.

Pour ajouter un utilisateur additionnel a la réunion:

1. Cliquez sur le bouton Inviter.

2. Dans la boite de texte, entrez I'adresse du participant que vous désirez inviter.

=

[m]

trez 'adresse & invite *

lar=

1234567890 ~|

Inviter Annuler

Pour appeler un autre utilisateur ice, cliquez sur les trois points du c6té droit pour
sélectionner I'utilisateur.
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Choisissez I'utilisateur
ice l Repertoire
|
Nom d".. | ID d'utilisateur | Etat actuel o
Adminis.. 1079 Déconnecté ;
Andrea 1201 Deéconnecté
Andrea .. 2000 Déconnecté
Antonio 1102 Déconnecte
Byron Yu 2001 Déconnecté
David Fl.. 2002 Déconnecte
Francis 1004 Deconnecté
Global A... 9999 Déconnecté
Holly Cai 2003 Déconnecté
ice Admin 9997 Déconnecte
Jean-Nic.. 2004 Déconnecte
Julie 1301 Deconnecte
Jurgen R.. 2005 Déconnecté
Laura 1001 Deéconnecté
Lucas 1002 Déconnecté v
Rafraichir OK Annuler

Sélectionnez I'utilisateur de la liste et cliquez sur OK.

3. Cliquez sur Inviter pour inviter I'utilisateur a la réunion.

Pour quitter la réunion:

1. Cliquez sur le bouton Annuler. Ceci ne retire que vous-méme et les autres participants
demeurent dans la réunion.

Pour mettre fin a la réunion pour tous les participants:

1. Cliquez sur le bouton Terminer.

2. La boite de dialogue Terminer la conférence? s'ouvre. Cliquez sur Oui pour mettre fin a la
réunion pour tous les participants ou sur Non pour annuler et revenir a la fenétre Liste des
participants a la conférence.

Terminer la conférence? >

Etes-vous certain de vouloir terminer la conférence?

Qui MNon
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Prise d’un contact

Le bouton Prise de contact permet de prendre des contacts :

e d'une file d'attente qui ne vous est pas attribuée ;

e d'un téléphone qui sonne;

e de lafile d'attente personnelle (FAP) d'un autre utilisateur ou de votre propre FAP

e quisont en garde sur le poste de travail d'un autre utilisateur ;

Cette rubrique présente comment prendre un contact dans chacun de ces cas.

Note : Si vous utilisez la fonction Prise de contact pour choisir un appel lorsque votre ligne ice est
raccrochée, ice doit d'abord vous appeler. Lorsque vous répondez au téléphone qui sonne, vous
étes connecté a 'appel.

Prise de contact en file d'attente

Le bouton Prise de contact permet de prendre un contact d’'une file d'attente a laquelle
vous n'étes pas affecté. Par exemple, vous pouvez étre un utilisateur bilingue qui prend
seulement des appels d'une file d'attente francaise. Toutefois, si une file d'attente
anglaise est trés occupée, vous pourriez prendre des appels de cette file d'attente. Parce
que la file d'attente anglaise ne vous est pas attribuée, vous n'étes pas tenu au courant de
I'état de la file d'attente. Vous ne pouvez étre au courant de son état que si un
superviseur vous en informe ou si vous configurez votre fenétre « Statistiques de file
d'attente » pour afficher I'information de cette file d'attente. Pour de plus amples
renseignements sur la configuration de la fenétre « Statistiques de file d'attente »,
reportez-vous au Chapitre 5 : Statistiques de file d'attente.

Pour prendre un contact dans une file d'attente :

1. Cliquez sur le bouton Prise de contact de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « Prise de contact » s'affiche.

. Prise de contact d

Prise de contact Prise de contact
Sonnenie dela FAP

Prise de contact Prise de contact
en garde DAA
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2. Cliquez sur le bouton Prise de contact DAA.

La boite de dialogue « Prise de contact DAA » s'affiche.

. Prise de contact DAA >
ID du contact p .
ID file d'attente 1 =

OK Annuler

Prise d'un ID de contact

Note : Le champ ID de contact est modifiable, permettant I'utilisateur d'entrer un ID de
contact spécifique. Pour les versions précédentes du serveur, ce champ est grisé et
indisponible.

Pour prendre un ID de contact, entrez I'ID dans le champ ID de contact et cliquez sur OK.

Prise d'un contact d'une file d’attente

Pour prendre un contact d'une file d'attente, entrez I'lD de la file d'attente de laquelle
vous désirez prendre un contact et cliquez sur OK. Si vous entrez un ID de file d'attente
incorrect, vous verrez le message suivant. Cliquez sur OK pour revenir a la boite de
dialogue Prise de contact d'une file d'attente et essayez de nouveau.

Notification iceBAR — O X

ID de file d'attente invalide

Copier au presse-papier OK (58 s)

Note : S'il n'y a pas de contact en attente dans cette file, ice émet une tonalité
d'occupation rapide et affiche le message qui suit. Consultez la fenétre ‘Statistiques de file
d'attente’ pour déterminer s'il y a des appels en attente dans la file d’attente avant
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d'utiliser la fonctionnalité Prise de contact en file d'attente. Pour plus d'information,
consultez le Chapitre 5 : Statistiques de file d'attente.
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2.

3.

Prise d'un contact qui sonne

La fonctionnalité « Prise de contact sonnerie » permet de prendre un appel qui sonne sur
le poste de travail d'un autre utilisateur.

Pour prendre un appel d'un autre utilisateur :

Cliquez sur le bouton Prise de contact de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « Prise de contact » s'affiche.

. Prise de contact X

Prise de contact | Prise de contact
Sonnerie dela FAP

Prise de contact Prise de contact
en garde DAA

Cliquez sur le bouton Prise de contact sonnerie.

La boite de dialogue « Prise de contact sonnerie » s'affiche.

| . Prise de contact sonnerie X
Position 1 -
1D dutilisateur [ s

oK Annuler

Entrez I'ID d'utilisateur du téléphone qui sonne, I'ID de la file d'attente ou I'ID d'équipe et
cliquez sur le bouton OK.

Si vous entrez I'ID de la file d'attente ou I'ID d'équipe, vous prendrez le plus ancien appel
qui sonne de la file d'attente attribuée aux utilisateurs ou a I'équipe sélectionnés. Vous
pouvez également entrer le « 0 » pour prendre le plus ancien appel qui sonne de toutes
les files d'attente.

Note : Si aucun appel ne sonne au poste de travail de I'utilisateur, une tonalité
d'occupation rapide se fait entendre et le message qui suit s'affiche.




Metification iceBar - O

L'opération que vous avez tentée est invalide dans votre
etat actuel

Copier au presse-papier Q0K (52 s)

X
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Prise d'un contact dans la FAP

« Prise de contact de la FAP » permet de prendre un contact en attente dans la file
d‘attente personnelle (FAP) d’un autre utilisateur. Pour utiliser cette fonctionnalité, vous
devez d'abord savoir qu'un contact est en attente dans la FAP de I'autre utilisateur. Vous
ne pouvez pas voir la FAP d'un autre utilisateur avec iceBar. Vous n'utilisez donc cette
fonctionnalité que si un autre utilisateur vous demande de prendre un contact en attente
dans sa FAP.

Pour prendre un contact dans une FAP d'un autre utilisateur :

1. Cliquez sur le bouton Prise de contact de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « Prise de contact » s'affiche.

. Prise de contact d

Prise de contact | Prise de contact
Sonnerie de la FAP

Prise de contact Prise de contact
en garde DaA

2. Cliguez sur le bouton Prise de contact de la FAP.

La boite de dialogue « Prise de contact de la FAP » s'affiche.

. Prise de contact de la FAP >
Position P ’
ID d'utilisateuwr |0 =

OK Annuler

3. Entrez I'ID de I'utilisateur et la position du contact dans la FAP de I'utilisateur, puis cliquez
sur OK. Utilisez la position O pour prendre I'appel le plus ancien appel en attente dans la
FAP.

ice vous connecte au contact qui attend dans la position de FAP sélectionnée.
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Note :

Vous pouvez également utiliser la FAP pour prendre un contact en attente dans votre
FAP. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un contact dans votre FAP et
sélectionnez « Prendre » du menu contextuel. Pour de plus amples renseignements,
consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Si un contact n'est pas en attente dans la position sélectionnée de la FAP, une tonalité
d’'occupation rapide se fait entendre et le message qui suit s'affiche.

Motification iceBar — O X

Aucun cortact FAP adéquat trouveé

Copier au presse-papier QK51 s)
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Prise d'un contact en garde

Cette fonctionnalité permet de prendre un appel mis en garde par un autre utilisateur.
Pour utiliser cette fonctionnalité, vous devez connaitre I'ID de I'utilisateur qui a placé
I'appelant en garde.

Pour prendre un appel mis en garde par un autre utilisateur :
1. Cliquez sur le bouton Prise de contact de la barre d'outils d'iceBar.

La boite de dialogue « Prise de contact » s'affiche.

. Prise de contact d

Prise de contact | Prise de contact
Sonnerie de la FAP

Prise de contact Prise de contact
en garde DAA

2. Cliguez sur le bouton Prise de contact en garde.

La boite de dialogue « Prise de contact en garde » s'affiche.

' . Prise de contact en garde bt
Position 1 -
ID dutilisateur [ =

OK Annuler

3. Entrez I'ID de I'utilisateur, puis cliquez sur OK.
ice vous connecte a I'appel en garde du poste de travail de I'utilisateur spécifié.
Note : Si |'utilisateur sélectionné n‘a pas d'appel en garde, une tonalité d’occupation

rapide se fait entendre et le message qui suit s'affiche.

lotification iceBAR — O

Adresse de destination invalide ou vide

Copier au presse-papier QK (54 s)
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Permutation d’'un appel

Le bouton Permuter permet de vous connecter a un appel en attente dans votre file d'attente
personnelle (FAP), qui remplace ainsi I'appel actif.

Le bouton Permuter :
pour placer votre appel actif dans votre FAP (place I'appel en attente)
vous connecte a un contact de votre FAP.

Cliquez sur le bouton Permuter pour placer votre appel actif dans votre FAP et récupérer le plus
ancien contact de votre FAP. Vous pouvez cliquer sur le bouton Permuter de nouveau pour
basculer entre les deux appels.

Note:
Le bouton Permuter ne fonctionne pas pour les courriels.

Si la fonction de classe de service Traitement multi-contacts est activée pour votre profil
d'utilisateur dans iceAdministrator, le bouton Permuter n'est disponible que si un appel est en
attente dans votre FAP. Le bouton Permuter est désactivé pour les MI.

Si la fonction de classe de service Traitement multi-contacts n'est pas activée pour votre profil
d'utilisateur dans iceAdministrator, vous pouvez utiliser le bouton Permuter si un appel ou un Ml
est en attente dans votre FAP.

Vous pouvez également utiliser la fenétre de FAP pour permuter un contact en attente dans votre
FAP avec votre appel actif. Cliquez avec le bouton droit de la souris sur un contact en attente dans
votre FAP et sélectionnez « Permuter » du menu contextuel. Pour de plus amples renseignements,
consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

Le bouton Permuter n'est disponible que lorsque vous étes en appel et qu'un contact est en
attente dans votre FAP.
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Mise en attente d'un contact

La fonctionnalité de mise en attente permet de placer un appel ou un courriel dans votre file
d'attente personnelle (FAP). Les appels en attente ne sont pas sujets au seuil de débordement de
la FAP. Par conséquent, tandis qu'un autre utilisateur peut vous appeler directement, étre placé
dans votre FAP avant d'étre acheminé vers votre boite vocale, un appel placé dans votre FAP en
utilisant le bouton Mettre en attente y reste, jusqu’a ce que :

vous le repreniez, ou ;
I'appelant raccroche.
Pour mettre un appel en attente dans votre FAP :

Cliquez sur le bouton Mettre en attente de la barre d'outils d'iceBar s'il y est configuré. Sinon,
ouvrez votre FAP, cliquez avec le bouton droit de la souris sur le contact actif et sélectionnez
Mettre en attente.

La boite de dialogue « Mettre en attente » s'affiche.

Entrez le numéro de ligne de la fenétre de FAP sur laquelle vous désirez mettre I'appel en attente.

Position dans la FAP

Cliquez sur le bouton OK.

L'appel est mis en attente a la position sélectionnée dans la FAP.

Note : Pour récupérer le contact, utilisez le bouton Prise de contact tel que décrit a la page 267.
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Codes d’objet d’appel

Lorsque vous traitez un contact, vous pouvez entrer un code d'objet d’appel pour indiquer qu’'un
critere important est rempli. L'administrateur ice doit définir I'utilisation de ces codes, qui servent
généralement a suivre I'information du contact. Par exemple, vous pouvez étre avisé d’entrer
COAT1 lorsque qu'un client se plaint ou COA2 si I'appelant s'informe d'un nouveau produit.

Par défaut, les codes d'objet d'appels ne sont pas obligatoires, c'est-a-dire que vous n'avez a
entrer un code d'objet d'appel pour chaque contact. Les paramétres généraux peuvent étre
modifiés afin que les codes d'objet d'appel soient obligatoires. Dans ce cas, vous devez entrer un
code d'objet d'appel avant d'utiliser toute autre fonctionnalité d'iceBar. Pour de plus amples
renseignements sur les parameétres généraux, consultez I'’Annexe A : Parameétres généraux

Les utilisateurs qui possédent le niveau d'acces chef d’équipe ou plus élevé peuvent modifier les
codes d'objet d'appel dans les parametres d'iceManager. Pour plus d'information, consultez le
Manuel de I'utilisateur iceManager.

Utilisation des codes d'objet d'appel

Pour utiliser un code d'objet d'appel :

1. En cours de traitement de contact, cliquez sur le bouton Codes d'objet d’appel de la barre
d'outils d'iceBar.
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La boite de dialogue « Choisissez les codes COA » s'affiche.

[ Choisissez les codes COA - O *

Rechercher ”

[ Ventes
B Service Client

[ Développer tous Soumettre

2 Codes COA restants

2. Cliquez sur le code d'objet d'appel approprié de la boite de dialogue « Codes d'objet
d'appel ».

3. Fermez la boite de dialogue en cliquant sur le X situé dans le coin droit supérieur.

Votre administrateur ice vous aura fourni la liste des codes. Le code d'objet d'appel entré
en dernier est coché. Vous pouvez également fermer la boite de dialogue si vous décidez
de ne pas entrer de code d'objet d'appel.

Note : Les codes d'objet d'appel peuvent étre créés et modifiés par I'administrateur ice
(ex. « COA1 » peut-étre modifié en « client VIP »). Pour de plus amples renseignements,
consultez I’Annexe A : Parameétres généraux

Utilisation des codes d'objet d'appel obligatoires

Lorsque la fonction Codes d'objet d'appel obligatoires est activée, vous pouvez cliquer
sur le bouton Codes d'objet d’appel et sélectionner un code en tout temps durant 'appel,
tel que présenté dans la section précédente.

Note : Avec I'activation des codes d'objet d'appel obligatoires, la boite de dialogue
« Choisissez les codes d'objet d'appel » apparait au-dessus de toutes autres fenétres
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ouvertes et ne peut étre fermée qu'en entrant le nombre approprié de codes d'objet
d'appel. Selon votre configuration, vous devrez peut-étre entrer plus d'un code.

Si aucun code d'objet d'appel n'est entré durant I'appel, vous devrez entrer un ou
plusieurs code(s) d'objet d'appel avant la fin de I'appel.

Pour utiliser les codes d'objet d'appel obligatoires :
Une fois le traitement du contact terminé, vous étes mis en état Post-contact.

La boite de dialogue « Choisissez les codes d'objet d'appel » s'affiche.

[~ Choisissez les codes COA — O >

Rechercher H

" Ventes
- Service Client

[ Développer tous Soumettre

2 Codes COA restants

Cliquez sur le bouton de code d'objet d'appel approprié. Selon vos paramétres d'iceBar,
vous devrez peut-étre entrer plus d'un code d'objet d'appel. Les codes entrés sont grisés.

La boite de dialogue « Choisissez les codes COA » se ferme et vous restez en état Post-
contact.

DIANE (1111) POST-CONTACT
Administrateur 00:00:01
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4. Lorsque vous étes prét a prendre un nouvel appel, cliquez sur le bouton Post-contact.

Note :

e SiiceBar exige plus d'un code d'objet d'appel par appel, les codes d'objet d'appel entrés
sont grisés pour éviter d'entrer deux fois le méme code d'objet d'appel. Lorsque vous
étes en état Prét ou Pas prét, aprées |'état Post-contact, la liste des codes d'objet d'appel
est de nouveau disponible pour le prochain appel.

e Lafonctionnalité de classe de service « Post-Contact aprés appel en attente » (pour entrer
les codes d'objet d'appel apres le traitement de contacts en attente) ou la fonctionnalité
de classe de service « Post-Contact apres appel » (pour entrer les codes d'objet d'appel
aprés avoir fait un appel sortant, par exemple pour des campagnes) doit étre activée dans
le profil de l'utilisateur. Pour de plus amples renseignements, consultez le Manuel de
lutilisateur iceAdministrator.

e La file d'attente doit permettre un temps illimité de Post-Contact. Ce parametre est activé
dans les propriétés de la file d'attente. Ceci s'applique aux codes d'objet d'appel
obligatoires pour les appels en file d'attente. Pour de plus amples renseignements,
consultez le Manuel de ['utilisateur iceAdministrator.

e Le temps de post-contact automatique pour les appels sortants doit étre illimité. Ce
parametre est activé dans le profil de I'utilisateur. Ceci s'applique aux codes d'objet
d’'appel obligatoires pour les appels sortants. Pour de plus amples renseignements,
consultez le Manuel de l'utilisateur iceAdministrator.

e Les parametres généraux d'iceBar doivent permettre les codes d'objet d'appel
obligatoires. Ces réglages peuvent étre modifiés par un technicien d'expérience. Pour de
plus amples renseignements sur les paramétres généraux, consultez I'’Annexe A :
Paramétres généraux.

Lors du traitement de courriels ou de MI multiples avec des codes COA forcés, vous devez
entrer les COA requis pour un contact avant de passer au prochain contact.

Utilisation des COA avec le icePhone

Vous pouvez également utiliser le bouton Codes d'objet d'appel (COA) avec le icePhone.
Pour ce faire, cliquez sur le bouton COA de la fenétre du client icePhone.
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B X & avdl fum] Wi

Cliquez une fois sur le bouton COA. L'onglet COA s’ouvre du c6té droit.

Chris (2061) - [m} X

B X m x@ COA X

@ Customer Service

08-2111:59 \:\ 1] Demande d'informations

Nouveau message recu de la part de “Chris™ D [2] Demande de compte
[acs:5e002dfe-c7ab-45ef-b2ea-e 1aa836dbc1d] \:\

i [

SO

|:| 4] Rendre

3] Demande de nouveau produit
Systéme 08-21 11:59

Chris s'est joint a la conversation.

Tapez un message ici...

RPN |  souvere | ANNULER |

Sélectionnez le(s) code(s) qui s'applique(nt).

Si vous ne connaissez pas la signification des codes, vérifiez avec votre superviseur.

Cliguez sur le bouton Soumettre pour soumettre le(s) code(s) d'objet d'appel associé(s)
au contact.
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COA X
& Service clientele
|:| [1] Demande d'informations
|:| [2] Demande de compte
|:| [3] Demande de nouveau produit
-- [4] Rendre

SOUMETTRE ANNULER

Pour fermer I'onglet COA, cliquez sur le 'x’ dans le coin supérieur droit ou cliquez de
nouveau sur le bouton COA.
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Messagerie textuelle rapide

Les messages textes rapides d'iceBar permettent d'envoyer un message a n'importe quel
utilisateur qui exécute iceBar, iceAdministrator ou iceMonitor. Afin de recevoir un message
envoyé par quelqu’un d'autre, I'application iceBar doit étre ouverte, mais vous ne devez pas
obligatoirement étre connecté.

Pour envoyer un message a un autre utilisateur :
Cliquez sur le bouton Envoyer un message texte rapide de la barre d'outils d'iceBar.
La boite de dialogue « Messagerie textuelle rapide » s'affiche.

Dans le champ « A ID d'utilisateur », entrez I'ID de 4 chiffres de I'utilisateur a qui envoyer un
message. Vous pouvez également cliquer sur les boutons ellipses pour obtenir la liste des
utilisateurs et leur état.

Entrez le texte du message dans la boite de texte inférieure.

Messagerie textuelle rapide — O >

A 1D utilisateur || |

Envaoyer Effacer

4. Cliquez sur le bouton Envoyer pour envoyer le message a I'utilisateur ou cliquez sur Effacer si
vous désirez supprimer votre message avant de |'envoyer.
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L'utilisateur recoit le message, tel que présenté ci-apreés.

Messagerie textuelle rapid — O *

e

A D utilisateur 009

[Laura ]
Avez-vous besoin de mon aide?

=

Note :

e Pour répondre directement a un message texte, entrez votre texte dans la boite de texte
inférieure et cliquez sur Envoyer.

e Les utilisateurs recoivent des messages méme s'ils ne sont pas connectés a iceBar, tant que
I'application est ouverte sur leur ordinateur.

e Sivous avez envoyé un message a un utilisateur, et que ni iceBar, ni iceAdministrator, ni
iceMonitor ne sont pas ouverts sur son ordinateur, le message d'erreur suivant s'affiche.

Motification iceBar — O x

L'envoi de meszage texte rapide a échoué

Copier au presse-papier QK (51 s)
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Urgence

Lorsque la fonctionnalité de classe de service « Contact d'urgence » est activée pour un utilisateur
dans iceAdministrator, ice considére I'utilisateur comme un contact d'urgence. ice cherche un
contact d'urgence lorsqu’un utilisateur clique sur le bouton Urgence d'iceBar pour demander une
assistance d'urgence.

Pour recevoir un avis de requéte d’'urgence, le contact d'urgence doit étre connecté a iceBar et
aux files d'attente attribuées a I'utilisateur demandeur. ice cherche le contact d’'urgence qui est en
état Prét et qui est inoccupé depuis le plus longtemps. Si aucun contact d’'urgence n’est en état
Prét, ice cherche le contact d'urgence qui est connecté (c. a d. dans tout autre état que Prét) et
qui est inoccupé depuis le plus longtemps.

Lorsqu'un contact d'urgence est repéré, ice envoie un message au contact d’'urgence par iceBar,
tel que présenté ci-apres.

=] Messagerie textuelle rapide - | x
A ID utilisateur |1001
[Diane ]

L'agent 1001 demande une assistance d'urgence !

Envoyer Effacer

Lorsqu'aucun contact n'a été repéré, |'utilisateur recoit le message qui suit.

Notification iceBar - O *

Contact durgence introuvable

Copier au presse-papier OK(513)
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File d’'Attente Personnelle

Lorsque vous traitez un contact ou que vous étes en état Pas prét, votre file d'attente personnelle
(FAP) est une aire d'attente pour les contacts directs. La fenétre de FAP affiche le contact actif,
mais également les contacts en attente dans votre FAP. Vous pouvez prendre des contacts en
attente dans votre FAP et également utiliser la fenétre de FAP pour mettre en attente des appels.
Pour ouvrir votre fenétre de FAP, cliquez sur le bouton FAP de la barre d'outils d'iceBar. Pour de
plus amples renseignements, consultez le Chapitre 4 : File d'attente personnelle.

=

o
|

x

Type Etat Adresse sou..| Nom source | Adresse cible | Nom cible ID cible Durée ID du conta... | Données d'utilisateur

Note :

Si la fonctionnalité de classe de service « Faire entendre tonalité Appel en attente » est activée
pour votre profil d'utilisateur, vous entendez un bip dans votre combiné ou micro casque
lorsqu’un appel est placé dans votre FAP. Si vous avez deux appels en attente, vous entendez
deux bips, pour trois appels, vous entendez trois bips et ainsi de suite.

Les bips son répétés toutes les 10 secondes tant qu'il y a des contacts en attente dans votre FAP.

Un bip avec une tonalité plus basse sert également a indiquer qu'il n'y a aucun contact dans votre
FAP.

Lorsqu’un contact est a la position 0 de la FAP d'un utilisateur, les boutons Appeler, Démarrer M,
Démarrer SMS et Démarrer courriel sont inactifs.
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Historique des contacts

L'historique des contacts enregistre l'information a propos des contacts récemment traités ou
mangqués. Cela peut comprendre les contacts appelés, les contacts de la file d'attente ou les
contacts directs.

Tout contact précédent contenu dans votre ‘historique des contacts peut étre appelé. Pour ouvrir
I'historique des contacts, cliquez sur le bouton Historique des contacts de la barre d'outils d'iceBar.
Pour de plus amples renseignements, consultez le Chapitre 3 : Historique des contacts
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Statistiques de file d’attente

Les statistiques de file d'attente présentent de I'information historique et en temps réel sur
I'activité dans la file d'attente pour la journée en cours. Pour ouvrir les statistiques de file
d'attente, cliquez sur le bouton Statistiques de file d’attente de la barre d'outils d'iceBar ou cliquez
avec le bouton droit de la souris et sélectionnez Statistiques de file d’attente du menu contextuel.
Pour de plus amples renseignements, consultez le Chapitre 5 : Statistiques de file d'attente.
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Elévation

La fonction Elévation vous permet d'élever un appel en cours & une conférence native de Skype
Entreprise. Ceci retire I'appel d'ice et place I'utilisateur en état Pas prét. Ce bouton est disponible
en tout temps lorsque vous traitez un appel. Lorsque vous cliquez sur ce bouton, une nouvelle
fenétre de conversation Skype Entreprise s'affiche et vous pouvez utiliser la fonction de partage
d'application ou les boutons d'appel vidéo de Skype Entreprise. Durant un appel, le participant
distant sera automatiquement ajouté a la conversation.

Note: Les utilisateurs pour lesquels la fonction de classe de service Traitement multi-contacts est
activée ne peuvent pas utiliser le bouton Elever.
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Traitement Multi-contacts

Le traitement multi-contacts permet a un utilisateur de traiter plus d’'un contact a la fois. Un
utilisateur peut traiter des courriels et des Ml tout en traitant un appel. Cette fonction inclut des
Etats d'utilisateurs et des fonctions additionnelles pour le traitement de contacts multiples au
moyen de la barre d'outils et la File d'attente personnelle (FAP).

Note:
e Pour utiliser le Traitement Multi-contacts, la fonction Permettre le traitement multi-

contacts doit étre active pour le profil de I'utilisateur.

e Le nombre de contacts qu’un utilisateur peut traiter peut étre limité dans le profil
d'utilisateur.

e Pour plus d'information sur la configuration d'un profil d'utilisateur pour permettre le
traitement de multiples contacts, s.v.p. consultez le Manuel de l'utilisateur
iceAdministrator.

e Les utilisateurs pour lesquels la fonction de classe de service Traitement multi-contacts
est activée ne peuvent pas utiliser le bouton Elever.

Etats multi-contacts de I'utilisateur
Lorsqu'ils acceptent un contact, les utilisateurs dont le profil permet le traitement multi-contacts

sont placés dans les états suivants. Ces états indiquent qu'ils traitent de multiples contacts ou
qu'ils sont disponibles pour traiter de multiples contacts.

Le tableau ci-dessus décrit les états multi-contacts :

Etats d'utilisateur multi-contacts

Affichage de la barre latérale Description
. En appel: L'utilisateur traite
(Q ) DIANE (1111) EN APPEL V. ;
\>/  Administrateur  00:00:01 présentement un appel. Dans
cet état, l'utilisateur pourrait

également traiter de multiples
MI e/out courriels.
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Etats d'utilisateur multi-contacts

Affichage de la barre latérale

Description

|/=\> DIANE (1111)

\_ Administrateur

EN M| MULTIPLES
00:00:05

En MI multiples: L'utilisateur
traite présentement un Ml.
Dans cet état, I'utilisateur
pourrait également traiter de
multiples Ml et/ou courriels.

‘K'T DIANE (1111)
\__/ Administrateur

EN COURRIELS MULTIPLES
00:00:01

En courriels multiples:
L'utilisateur traite
présentement un courriel.
Dans cet état, |'utilisateur
pourrait également traiter de
multiples courriels.

(") DIANE (1111)
s

Administrateur

ENMI
00:00:05

En MI: L'utilisateur traite
présentement un MI. Dans cet
état, I'utilisateur pourrait
également traiter de multiples
MI et/ou courriels. Toutefois,
cet état indique que
I'utilisateur a déplacé le Ml a la
ligne 0 de sa FAP et qu'aucun
autre appel ne peut lui étre
présenté.

If f) DIANE (1111)

\~ 2/ Administrateur

EN COURRIEL
00:00:01

En courriel: L'utilisateur traite
présentement un courriel.
Dans cet état, I'utilisateur
pourrait également traiter de
multiples Ml et/ou courriels.
Toutefois, cet état indique que
I'utilisateur a déplacé le
courriel a la ligne 0 de sa FAP
et qu'aucun autre appel ne
peut lui étre présenté.

291




292

%

Demander
nouveau contact
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Traitement de contacts multiples

Si un utilisateur traite un contact et que la configuration de son profil permet également le
traitement multi-contacts, |'utilisateur est automatiquement avisé d'un autre contact qui attend
dans la file d"attente. L'utilisateur n'a pas besoin de modifier son état a Prét pour accepter le
prochain contact en file d'attente.

Pour plus d'information sur la réponse aux contacts entrants, reportez-cous aux rubriques
Réception d'un appel, Réception d'un courriel et Réception d'un MI de ce manuel.

Note: Si vous utilisez le icePhone et que vous traitez des clavardages multiples, chaque
clavardage ouvre une fenétre de clavardage distincte.

Demander nouveau contact:

Si la fonction Traitement multi-contacts est activée pour un utilisateur et que celui-ci désire
demander un autre contact manuellement plutot que le contact lui soit automatiquement
présenté, il peut le faire au moyen d'un clic sur le bouton Demander nouveau contact. Pour
pouvoir utiliser le bouton Demander nouveau contact, les fonctions Demande de sélection du
contact suivant et Permettre le traitement multi-contacts doivent étre activées pour le profil de
I'utilisateur.

Lorsque ces deux parametres sont activés, pendant qu’un utilisateur traite un contact, des
contacts additionnels ne lui sont pas automatiquement présentés. L'utilisateur doit cliquer sur le
bouton Demander nouveau contact de la barre d'outils iceBar afin qu'un autre contact lui soit
présenté.

Par exemple, si un utilisateur traite un appel, aucun autre contact ne lui est présenté
automatiquement méme si la configuration du profil de I'utilisateur permet le traitement multi-
contacts. L'utilisateur doit sélectionner le bouton Demander nouveau contact de la barre d'outils
iceBar pour qu'un autre contact lui soit présenté pour étre traité en méme temps.

Note:

e Laclasse de service Demande de sélection du contact suivant doit étre activée dans
iceAdministrator pour permettre a I'utilisateur d'utiliser ce bouton. Pour plus d'information,
consultez le Manuel de I'utilisateur iceAdministrator.

e Le bouton Demander nouveau contact doit étre ajouté a iceBar.

Suivez les étapes ci-dessous pour utiliser le bouton Demander nouveau contact lorsque
vous traitez un contact:

1. Lorsque vous étes prét a traiter un autre contact en méme temps, sélectionnez le bouton
Demander nouveau contact de votre barre d’outils iceBar.
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ol e I > g % o
£ ek el [P G O 00:00:09 1 00:00:17 /) Administrateur  00:00-09
2. Le prochain contact disponible vous est présenté.
o o @ ¥ b i U SOV e AT MR P— o
sipiedpdice v [ o 00:01:38 1 00:01:43 L Administrateur  00:01:38

3. Acceptez le contact. Votre écran Info contact est mis a jour pour refléter le nombre de contacts
que vous traitez actuellement.

7} < DUREE DU CONTACT EN FILE D'ATTENTE PLUS ANCIEN ’ DIANE (1111) EN APPEL
i N O 00:00:03 0 00:00:00 Administrateur  00:03:02 e

Chris
IM Queue (7000)
sipzedp13ice

Vous pouvez sélectionner le bouton Demander nouveau contact pour recevoir des contacts
additionnels jusqu’a ce que le nombre maximal de contacts spécifié pour votre profil soit atteint.
S'il n'y a pas de contact en attente dans les files d'attente auxquelles vous étes affecté, le message
d'erreur ci-dessous apparait lorsque vous sélectionnez le bouton:

Notification iceBar — O ped

La file d'attente est vide

Copier au presse-papier ‘ OK (58 5)

Note: Lorsque vous atteignez le nombre maximal de contacts défini pour votre profil, le bouton
Demander nouveau contact est désactivé. Ce bouton est également désactivé si votre état est Pas
prét, Pas prét en attente, en attente de déconnexion ou Ecoute discréte.

Chris : NTA X ANCIEN
IM Queue (7000) A N L] Uer D RS WE PN DIANE (1111) EN APPEL v
Y — 00:02:42 0 00:00:00 Administrateur 00.06:58
oot [x]

Utilisation de la barre d’outils pour le traitement multi-contacts

Lorsqu’un utilisateur traite de multiples contacts simultanément, la barre d’outils ne peut étre
axée que sur un seul contact. Ceci signifie que les boutons ne peuvent étre utilisés que sur un des
contacts présentement traités par l'utilisateur. Les boutons de la barre d'outils sont utilisés pour le
contact sur lequel la barre d'outils est axée.

. (2) - & DUREEDU CONTACT  EN FILED'ATTENTE  PLUS ANCIEN 77\ DIANE(1111) EN APPEL
IM Queue (7000) = Avd { ) & A4
sipiedp13ice N s ot G o 00:00:03 ] 00:00:00 ./ Administrateur 00:03:02
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Pour identifier le contact sur lequel la barre d'outils est actuellement axée, regardez l'information
sur le contact affichée dans I'écran Info contact.

Chris @‘W
IM Queue (7000) =
sip:edp13ice N

Le nombre affiché dans le coin supérieur droit de la barre Info-contact, comme présenté ci-
dessous, identifie le nombre de contacts que I'utilisateur traite présentement.

Chris \2\_
IM Queue (7000) =
sip:edp13ice NS

Suivez les instructions ci-dessous pour modifier I'axe de la barre d’outils vers un autre contact:
1. Sélectionnez la barre Info-contact pour afficher la liste de contacts qui sont présentement
traités.

Données d‘utilisateur:

Dan (sip:+19058825000@computertalk...
Q Sales Voice Queue (6001)
5ip:9054181283-epa@computertalk.com

Chris
IM Queue (7000)
sip:edp13ice

2. Sélectionnez un autre contact de la liste pour modifier I'axe de la barre d'outils. Notez que
I'information affichée dans I'écran Info contact change pour refléter le nouveau contact sur lequel
la barre d'outils est axée.

Dan (sip:+19058825000@computertalk... G\
D Sales Voice Queue (6001) —/
5ip:9054181283-epa@computertalk.com AN

Données d'utilisateur:

Survey Accepted

Dan (sip:+19058825000@computertalk...
D Sales Voice Queue (6001)
sip:9054181283-epa@computertalk.com

Chris
IM Queue (7000)
sip:edp13ice

Note: Lorsqu’un utilisateur est en état Multi Ml et démarre un appel, le bouton conférence est
activé.
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Si vous utilisez le icePhone, modifier I'axe vers un autre contact ouvre le icePhone pour ce contact
sur vote bureau.

Un clic sur le bouton icePhone de la barre d'outils iceBar ouvre également le contact sur lequel
elle est axée:

.

5|0
s

Par exemple, si vous étes axé sur un clavardage, cliquer sur le bouton icePhone ouvre la fenétre
de clavardage sur votre bureau.

Si vous étes axé sur un appel, cliquer sur le bouton icePhone ouvre le icePhone pour I'appel.

Note: Fermer la fenétre de clavardage ne met pas fin au clavardage. Si vous fermez la fenétre de
clavardage durant votre clavardage, vous pouvez |'ouvrir de nouveau en tout temps d'un clic sur
le bouton icePhone.

Si I'autre participant au clavardage vous envoie un message pendant que votre fenétre de
clavardage est fermée, la fenétre de clavardage s'ouvre dans votre écran pour afficher le nouveau
message et |'historique de la conversation.

Gestion de contacts multiples a I'aide de la File d'attente personnelle
Lorsqu’un utilisateur traite de multiples contacts simultanément, la FAP peut étre utilisée pour

gérer les contacts.

Pour modifier I'axe de la barre d'outils vers un autre contact, sélectionnez la ligne sur laquelle se
trouve le contact vers lequel vous désirez modifier |'axe.
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z
o

- X
Type ‘ Etat ‘ Adresse scu‘..‘ Nom source ‘ Adresse CIDIE‘ Nom cible | ID cible | Durée ‘ ID du conta... ‘ Données d'utilisateur ‘
e |comern— | ourel oo o ceor v et cuee [osm——Joossa Lo 1]

Si la configuration de vote profil permet le traitement multi-contacts, vous pouvez utiliser la ligne
0 de la FAP pour empécher le systeme de vous présenter un contact voix en file d'attente

additionnel.

Pour empécher le systéme de vous présenter un appel, glissez et déposez un des contacts d'une
autre ligne a la ligne 0:

1 FAP

- X

‘ Type ‘ Etat

| Adresse soUl... | Mom source | Adresse C|ble| Nom cible ‘ ID cible ‘ Durée ‘ ID du conta... ‘ Données d'utilisateur

Note: Ceci n'empéchera pas le systeme de vous présenter des Ml et des courriels additionnels.
Pour empécher le systéme de vous présenter des contacts additionnels, passez a I'état En attente
de Pas prét, sélectionnez le bouton Pas prét pendant que vous traitez le(s) contact(s) actuel(s).

Pour plus d'information sur la FAP, s.v.p. reportez-vous au Chapitre 4 : File d'attente personnelle.
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Chapitre 8: iceCampaign

Ce chapitre procure une description générale de la maniére dont les utilisateurs peuvent avoir
acces a des clients potentiels faisant partie de campagnes d'appels sortants existantes.

Une campagne est une stratégie mise en place pour contacter plusieurs clients potentiels pour
réaliser un objectif, comme faire une vente ou transmettre un message important. Les clients
potentiels sont les gens que vous désirez contacter durant la campagne. Les clients potentiels
peuvent étre des clients existants ou ils peuvent représenter un nouveau marché pour votre
compagnie.

Note : les fonctions d'iceBar peuvent étre personnalisées. iceCampaign est une fonction
additionnelle optionnelle. Les fonctions présentées dans ce chapitre peuvent ne pas étre incluses
avec votre configuration d'iceBar.

La solution iceCampaign comprend deux applications :

iceCampaign User permet aux utilisateurs d'avoir acces aux clients potentiels faisant partie de
campagnes existantes. On accede a cette application a partir d'iceBar et les rubriques qui suivent
en font la description.

iceCampaign Administrator est la portion administrative d'iceCampaign — c’est la ou vous créez,
modifiez et supprimez les campagnes. Pour plus d'information sur iceCampaign Administrator,
reportez-vous au Manuel de l'utilisateur iceCampaign.
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Modes de composition

Avant d‘aborder la description d'iceCampaign User, il est important de comprendre les différents
types de composition sortante que ice prend en charge. ice en prend trois en charge : par aperqu,
progressive et prédictive

Composition par apercu

La composition par apercu permet a I'utilisateur de récupérer le prochain client potentiel
dans une campagne, de visionner les détails concernant le client potentiel et d'initier un
appel au client potentiel. Contrairement a une campagne manuelle, les utilisateurs qui
utilisent la composition par apercu n‘ont pas a composer le numéro de téléphone. Ceci
fait en sorte que les numéros composés sont exacts chaque fois. Les appels ne sont pas
placés automatiquement lorsque la composition par aperqu est utilisée.

Un utilisateur exécute la composition par apercu simplement en appuyant sur le bouton
Présenter prochain client potentiel dans la fenétre de I'application. Les coordonnées du
prochain client potentiel s'affichent sur I'écran d'utilisateur. A partir d'ici I'utilisateur peut
pré visualiser I'information et décider d'appeler ce client potentiel ou non. Appuyer sur le
bouton ‘Appeler’ place automatiquement un appel au client potentiel. Si l'utilisateur joint
directement une personne, il va de I'avant avec le script interactif affiché sur son écran. A
la fin de I'appel, I'utilisateur réactualise iceCampaign selon la disposition ou le résultat
final du client potentiel.

Pour de l'information sur la maniére dont un utilisateur peut se connecter a une
campagne de composition par apercu, reportez-vous a la page 298.

Composition progressive

La composition progressive initie automatiquement un appel pour l'utilisateur dont I'état
dans iceBar est 'Prét’ et qui s'est inscrit a une ou plusieurs campagnes. Un appel est placé
au client potentiel en attente depuis le plus longtemps et dont la priorité est la plus
élevée dans la liste d'attente d'iceCampaign (parmi les campagnes auxquelles |'utilisateur
s'est inscrit).

Les utilisateurs entendront le signal de rappel du demandeur pour I'appel placé pour eux
et pourront parler au client potentiel des qu'il répondra a I'appel. Ou, selon la
configuration, I'utilisateur peut pouvoir parler au client potentiel immédiatement. La
composition progressive dépiste les non-réponse, les tonalités d'occupation, les
répondeurs et les numéros déconnectés.

L'information concernant le client potentiel est automatiquement affichée dans la fenétre
de l'application iceCampaign et le module de script lance tout script personnalisé défini
pour le type de campagne du client potentiel.
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L'état des utilisateurs est automatiquement établi a ‘Pas prét’ dés que l'appel est démarré
par iceCampaign.

L'utilisateur décide de la prochaine action selon le résultat de cet appel. Si un
correspondant répond directement a I'appel, I'utilisateur passe au ‘script interactif’. A la
fin de I'appel, I'utilisateur met la base de données de la campagne a jour avec la
disposition finale du client potentiel a I'aide du bouton approprié d’'iceCampaign.

Les utilisateurs devront établir leur état iceBar a ‘Prét’ afin de recevoir un appel entrant ou
de démarrer la minuterie pour le prochain appel composé par composition progressive.
Ceci permet aux utilisateurs d’accomplir le traitement post-contact.

Pour plus d’information sur la maniére dont un utilisateur peut se connecter a une
campagne de composition progressive, reportez-vous a la page 298.

En alternative a la présentation automatique de clients potentiels aux utilisateurs, vous
pouvez également choisir de faire entendre un message a un client potentiel, comme
décrit a la rubrique qui suit.

Composition prédictive

La composition prédictive appelle automatiquement une liste de numéros de téléphone
en séquence et filtre les pas de réponse, les tonalités d'occupation, les répondeurs et les
numéros déconnectés tout en prédisant qu'un utilisateur sera disponible pour traiter le
prochain appel.

Lorsque le systeme détecte une réponse directe, il enregistre I'appel dans une file
d‘attente pour le prochain utilisateur. L'algorithme de rythme fait en sorte de fournir la
plus haute probabilité qu'un utilisateur est prét a parler au client potentiel en ligne. Un
écran iceCampaign s'affiche lorsque I'utilisateur répond a I'appel.

Pour plus d'information sur comment un utilisateur peut se connecter a une campagne
de composition prédictive, reportez-vous a la page 299.

En alternative a la présentation automatique des clients potentiels composés aux
utilisateurs, vous pouvez également choisir de faire entendre un message au client
potentiel ou de lui faire entendre un message et lui offrir I'option de parler a un
utilisateur durant les heures d'ouverture. “Faire entendre un message” est décrit a la
rubrique qui suit.
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L'algorithme de cadencement du rythme

L'algorithme de cadencement du rythme est une application personnalisable qui analyse
les statistiques en temps réel et les tendances de composition pour déterminer le nombre
d'appels simultanés qui doivent étre tentés.

L'algorithme de cadencement du rythme assure qu'un utilisateur se libere au moment ou
un client/client potentiel répond a I'appel.

Un nombre beaucoup plus élevé d'appels que le nombre d"utilisateurs disponibles sont
placés, afin de compenser pour toutes les tentatives d'appels qui résultent en une ligne
occupée, aucune réponse, hors service, etc.

Un algorithme optimal tient compte des criteres suivants :

e Le niveau de service de la file d'attente (nombre de répondants actifs traités a I'intérieur
de DMR cible/nombre de répondants actifs en file d'attente)

e Temps d'attente estimatif

e Nombre d'utilisateurs connectés

e Nombre d'utilisateurs en état Prét

e Nombre d'appels en file d'attente

e Durée de la plus longue attente en file d'attente

¢ Nombre de tentatives d'appel en cours

e Pourcentage de dépassement (le rythme excéde le taux de disponibilité des utilisateurs)

e Pourcentage de connexions

L'algorithme de cadencement du rythme peut étre modifié dans Workflow Designer. Pour
plus d'information, reportez-vous au Manuel de l'utilisateur iceWorkflow Designer.

Maintenant que vous comprenez les différents modes de composition et I'algorithme de
cadencement du rythme, vous étes prét a aborder la prochaine rubrique — iceCampaign
User
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iceCampaign User

iceCampaign User est une application Web qui permet a un utilisateur d'avoir accés a des
clients potentiels qui font partie de campagnes existantes comme illustré ci-dessous. Cet
élément d'iceCampaign est accessible aux utilisateurs au moyen du logiciel iceBar.

1= Gestionnaire de campagne =G
INFO SUR LA CAMPAGNE RECHERCHER
PAR APERCU PROGRESSIVE PREDICTIVE @ @
NOM NOMBRE DE CLIENTS POTENTIELS

Progressive Campagne [

Prograssive Campagna 2 1 *a k

FICHE DE CLIENT POTENTIEL

> + X | S ¢ < M o

HISTORIQUE

LIENT POTENTIEL DI LA CAMPAGNE RISULTAT PRECEDI  DERNIER TRAITEMINT | TENTATIVES AP
Progressive Campagne 2 0 3

APPEL EN COURS

TITRE PRENOM NoMm

Mr Pierre Durand

NUMERO DE TELEPHON HEURE DE RAPPE -‘)
905882 5000 172001 2015 21:15

ADRESSE FROVINCE PAYS

225 East Beaver Crook Road

COMMENTARES

L'interface d'iceCampaign User comprend trois parties:

Info sur la campagne : Ou I'utilisateur peut voir une liste de clients potentiels pour
chaque type de campagne.

Fiche de client potentiel : Présente a I'utilisateur I'information sur le client potentiel avec
lequel il est en ligne. Elle contient également une série de boutons que les utilisateurs
peuvent utiliser lors du traitement d'un client potentiel de la campagne.

Script et Recherche : Le script servant a traiter le client potentiel. Ce script est associé a
une campagne spécifique et peut étre personnalisé. L'option recherche vous permet de
rechercher un numéro de téléphone spécifique.

Ce chapitre dédie une rubrique a chacun des sujets suivants : éléments d'iceCampaign
User, connexion et gestion de campagnes sortantes, campagnes entrantes et création et
déplacement de clients potentiels d'une campagne a une autre.
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Note: iceCampaign accepte les utilisateurs situés dans plusieurs fuseaux horaires.
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Connexion a iceCampaign User

Pour participer a une campagne, vous devez d'abord lancer iceBar et iceCampaign User, comme
décrit dans les étapes ci-dessous:

1. Double-cliquez sur I'icone iceBar sur votre bureau.

2. Onvous demandera d'entrer un ID d'utilisateur et un mot de passe.

Entrez I'ID d'utilisateur ..  — O X

ID utilisat |

Mot de passe |

NA d'itine’rance:|

[v" Utilisez le NA distant attribuée dans iceMA

Evolué ‘ | Annuler

Entrez votre ID d'utilisateur a quatre chiffres dans le champ ID d'utilisateur.
3. Entrez votre mot de passe dans le champ Mot de passe.
4. Cliquez sur OK ou appuyez sur la touche Entrée de votre clavier.

iceBar apparait maintenant sur votre écran.

5. Cliquez sur le bouton iceCampaign dans la barre d'outils.
iceCampaign iceCampaign User apparait.

Ajout de campagnes a votre liste d'appel — Campagnes Par apercu

Pour ajouter une campagne a votre liste d'appel, vous devez d'abord vous inscrire a la
campagne. Pour vous inscrire a une campagne, suivez les étapes ci-dessous:

1. Pour vous inscrire a une campagne, sélectionnez la (les) campagne(s) pour laquelle
vous désirez faire des appels. Lorsque vous avez sélectionné une campagne, une
fleche verte devrait apparaitre dans la colonne a gauche du nom de la campagne.
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INFO SUR LA CAMPAGNE N\
PAR APERCU 7 ; PROGRESSIVE PREDICTIVE
| )
NOM NOMERE DE CLIENTS POTENTIELS
Utiliity Preview i
Collections 16
Fleet Preview 8
@ 0 CAMPAGNES SOUSCRITES DEINSCRIRE TOUS

2. Vous pouvez vous inscrire a autant de campagnes que nécessaire, en cliquant sur
le bouton Inscrire tous ou en sélectionnant les campagnes individuelles.

INFO SUR LA CAMPAGNE N\
PAR APERCU Ve ; PROGRESSIVE PREDICTIVE
|
M !
NOM NOMBRE DE CLIENTS POTENTIELS
Utiliity Preview 7
Collections 16
Fleet Preview 8
@ 3 CAMPAGNES SOUSCRITES DEINSCRIRE TOUS

Vous étes maintenant prét a débuter une campagne Par apercu.

Note: Vous pouvez minimiser la liste de campagnes en cliquant sur la fleche
pointant vers le haut a droite

INFO SUR LA CAMPAGNE N

PAR APERCU /; PROGRESSIVE PREDICTIVE

3 CAMPAGNES SOUSCRITES
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Ajout de campagnes a votre liste d'appel — Campagnes
progressives et prédictives

Lorsque vous utilisez iceCampaign en mode Progressif ou en mode Prédictif, vous ne
pouvez vous inscrire qu’a un type de campagne a la fois. Si vous vous inscrivez a une
autre campagne, vous serez automatiquement désinscrit de la campagne précédente.
Si vous utilisez iceCampaign en mode Par apercu, vous pouvez vous connecter a
diverses campagnes.

Pour ajouter une campagne progressive a votre liste d'appel, vous devez d'abord
vous Y inscrire. Pour vous inscrire a une campagne, suivez les étapes ci-dessous:

Pour vous inscrire a une campagne en mode progressif, sélectionnez I'onglet
Progressive. Pour vous inscrire a une campagne en mode prédictif, sélectionnez
I'onglet Prédictive. Dans la liste, trouvez et sélectionnez la(les) campagne(s) a laquelle
(auxquelles) vous désirez vous inscrire. Lorsque vous avez sélectionné une campagne,
une fleche verte devrait apparaitre dans la colonne a gauche du nom de la
campagne.

Vous pouvez vous inscrire a autant de campagnes du méme type que nécessaire, en
cliquant sur le bouton Inscrire tous ou en sélectionnant les campagnes individuelles.

INFO SUR LA CAMPAGNE

PAR APERCU R PROGRESSIVE PREDICTIVE
NOM NOMBRE DE CLIENTS POTENTIELS
Predictive 0

P
(F_,) 1 CAMPAGNES SOUSCRITES

Vous étes maintenant prét a débuter une campagne.

Si vous devez également traiter des appels provenant de files d'attente entrantes (c.
a d. des files d’attente qui ne sont pas associées a une campagne), connectez-vous
aux files d'attente au moyen du bouton Se connecter dans la barre d'outils iceBar.
Reportez-vous aux Procédures de connexion a la page 18 pour de plus amples
renseignements.

Dans cette rubrique, vous avez appris la maniére de vous inscrire a une campagne. Si
votre centre de contact utilise la composition Par apercu, |'utilisateur peut
maintenant récupérer le prochain client potentiel de la campagne, comme décrit a la
page 314. Si votre centre de contact utilise la composition progressive ou prédictive,
iceCampaign user fera automatiquement un appel au prochain client potentiel de la




306 iceBar Manuel de l'utilisateur

campagne chaque fois qu'il ou elle entrera en état Prét. Lorsque I'appel est complété,
I'utilisateur peut déterminer le résultat de I'appel, comme décrit a la page 299 et 316.
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Eléments d’iceCampaign User

Pour gérer les campagnes, vous devez d'abord vous familiariser avec la navigation dans
iceCampaign User. Comme illustré ci-dessous, iceCampaign User est une application Web qui se
compose de trois sections qui affichent I'information sur la campagne, une Fiche de client
potentiel et un script unique a la campagne.

2= Gestionnaite de campagne = [ -
INFO SUR LA CAMPAGNE : RECHERCHER
PAR APERCU = PROGRESSIVE PREDICTIVE @ @
NoM NOMBRE DE CLIENTS POTENTIELS
Prograssive Campagne 0
Progressive Campagna 2 1 ta k =
(c) 2 CAMPAGNE'S SOUSCRITES
FICHE DE CLIENT POTENTIEL
2 3 + X 4L I LSO IR <
Mouterila Supprimer  Appele cheat ok Auan Ragpl e i
HISTORIQUE
CLIENT POTENTIEL DE LA CAMPAGHE RESULTAT PRECEDI  DERER TRAITEMENT .| TENTATIVES DAPP
Progressive Campagne 7 [} 13
APPEL EN COURS
TITRE PRENOM NOM Fi
Mr Prerre Durand
NUMERO DE TELEPHONE WEURE OE RAPPEL
905.882-5000 17 200t 2015 21:15 @
ADRESSE PROVINCE Pavs
225 East Boaver Crook Rood
CoMmENTARES
& b
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Info sur la campagne

Sous Info sur la campagne, vous pouvez sélectionner le type de campagne a lancer.

Les campagnes sont emmagasinées selon leur type — par apercu, progressive, et
prédictive. Pour plus d'information sur chacun des types de campagnes, reportez-vous a
Modes de composition.

Le nombre de campagnes de chaque type est indiqué par un numéro de couleur dans un
cercle. Comme vous pouvez voir, sous par apercy, il y a deux campagnes — Par Apercu
Campagne et Par Apercu Campagne 2. Le nombre de clients potentiels pour chaque
campagne est également indiqué.

INFO SUR LA CAMPAGNE N
PAR APERCU Ay PROGRESSIVE PREDICTIVE
NOM NOMEBRE DE CLIENTS POTENTIELS
Par Apercu Campagne 2
Par Apercu Campagne 2 Zz
1 CAMPAGNES SOUSCRITES

Fiche de client potentiel

La Fiche de client potentiel consiste en une série de boutons que les utilisateurs peuvent
utiliser lors du traitement d'un client potentiel. Elle affiche également I'information sur le
client potentiel avec lequel vous étes en ligne.

Le tableau ci-dessous décrit les boutons contenus dans la Fiche de client potentiel. Les
champs contenus dans la Fiche de client potentiel sont décrits dans le tableau qui suit.

Bloc de controle
Bouton Nom du Description
bouton
-5 Présenter Récupere le prochain client potentiel de la
résanier prochain client | campagne. Cette option n'est disponible que
prectain izt | potentiel pour les campagnes en mode Par apergu.
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Bloc de controle

Bouton Nom du Description
bouton
Créer client Crée un nouveau client potentiel.
potentiel

+ Ajouter a la Attribue le contact que vous consultez
sioeri1a | €@MPagne presentement\dans la partie Client potentiel de
campagne la campagne a une autre campagne.

v Supprimer Supprime le contact de la campagne.
Supprimer

Appeler client

Etablit un appel & un client potentiel que vous

- potentiel avez récupéré d'une campagne Par apercu.
\L’ Raccrocher Termine 'appel.
Succes Etiquette le résultat de I'appel comme ‘Client

potentiel contacté avec succes'. Retire le client

S potentiel de la liste d'attente.
Aucun intérét | Etiquette le résultat de I'appel comme ‘Client
potentiel pas intéressé’. Retire le client potentiel
‘n_" de la liste d'attente.
@ Rappel Planifie la date/heure d'un nouvel appel pour le
client potentiel, comme spécifié par I'utilisateur.
Rapps Un clic sur ce bouton active le calendrier dans la

partie Fiche de client potentiel pour permettre
de choisir une heure de rappel.

309
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Bloc de controle

Bouton Nom du Description
bouton
Occupé Etiquette le résultat de I'appel comme Occupé.

Le client potentiel sera rappelé dans 10 minutes.

L'heure du rappel pour un client occupé peut
étre modifiée dans le champ ‘Heure de rappel
Occupé’ dans iceCampaign Administrator. Pour
plus d'information, reportez-vous au manuel
iceCampaign Administrator.

Pas de réponse

Etiquette le résultat de I'appel comme Pas de
réponse. Le client potentiel sera rappelé dans
soixante minutes.

L'heure du rappel pour un client potentiel qui
ne répond pas peut étre modifiée dans le
champ ‘Heure de rappel Pas de réponse’ dans
iceCampaign Administrator. Pour plus
d'information, reportez-vous au manuel
iceCampaign Administrator.

Mauvais
numeéro

Etiquette I'appel comme Mauvais numéro. Le
client potentiel est retiré de la liste d'attente. En
alternative, I'utilisateur peut mettre a jour
I'information du client potentiel.

Personnalisé

Semblable au bouton "“Retour a la page
précédente" du navigateur web, il revient a la
page précédente dans la partie script
lorsqu’applicable.
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Le tableau ci-dessous présente les champs contenus dans la fiche de client potentiel.

Champs de la fiche de client potentiel

Nom de champ Description

Client potentiel de la | Nom de la campagne dans laquelle se trouve ce

campagne client potentiel

Résultat précédent L'utilisateur qui traite le contact ne peut modifier ce
champ. Ce champ contiendra I'état de résolution ?

Dernier traitement — L'ID d'utilisateur du dernier utilisateur qui a traité ce

ID d'utilisateur client potentiel. Si aucun utilisateur n'a traité ce

client potentiel, ce champ est vide. Ce champ ne peut
étre modifié.

Titre Salutation a utiliser avec le client potentiel

Prénom Prénom du client potentiel

Nom Nom du client potentiel

Téléphone Numéro de téléphone du client potentiel

Heure de rappel Affiche I'heure du rappel. Lorsqu’un client potentiel

est importé ou créé, I'heure du rappel est établie.
Lorsqu'un client potentiel est dans la partie Détails du
client potentiel, un utilisateur peut modifier I'heure
de rappel en cliquant sur le bouton 'Planifier un
nouveau rappel’.

Tentatives d'appel Le nombre de tentatives effectuées pour joindre ce
client potentiel. Par défaut, le maximum de tentatives
d'appel est de trois. Ceci peut étre modifié dans
iceCampaign Administrator par un utilisateur qui
possede les identifiants appropriés.

Adresse Adresse postale du client potentiel.

Commentaires Des commentaires sur le client potentiel peuvent étre
entrés dans ce champ. Le but est de fournir aux
utilisateurs de I'information sur I'appelant, ils peuvent
ainsi offrir un service plus personnalisé.
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Champs de la fiche de client potentiel

Nom de champ Description

Priorité Par défaut, la priorité pour les clients potentiels est
basse. Ceci peut étre modifié en cliquant sur le
champ Priorité et en sélectionnant Basse, Moyenne
ou Elevée. La boite affiche la couleur associée a
chaque niveau de priorité — vert pour Basse, ambre
pour Moyenne et rouge pour Elevée.

PRIORITE
BASSE

BASSE

MOYERME

ELEVEE

Jusqu'a vingt champs de cette partie peuvent étre personnalisés (par ex. Le Numéro de
compte). Pour de I'information sur I'ajout de champs personnalisés, reportez-vous au
manuel iceCampaign Administrator.

Script et Recherche

Par défaut, la partie Script et Recherche affiche I'onglet Script, qui consiste en un script
HTML associé a la campagne. Généralement, ce script est utilisé comme guide pour aider
les utilisateurs a parler de tous les sujets requis avec le client potentiel.

Par exemple, votre centre de contact peut utiliser iceCampaign pour mener un sondage.
Dans ce scénario, le script de la campagne consisterait en une série de questions que les
utilisateurs doivent poser a chaque client potentiel. L'utilisateur peut choisir d'entrer les
réponses dans le champ commentaires ou dans |'application appropriée.

Habituellement chaque campagne a son propre script, qui peut étre congu par toute
personne qui peut créer des scripts HTML. Si votre centre de contact utilise les
campagnes entrantes, le script apparait lorsque vous recevez des appels acheminés au
DNIS associé a la campagne.

Pour rechercher le nom et le numéro de téléphone d'un client potentiel, sous I'onglet
Recherche. Vous pouvez également rechercher des numéros de téléphone et des noms
de clients potentiels.
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La saisie d'écran ci-dessous affiche la page d'accueil du site web de ComputerTalk
comme script.

Le script peut étre personnalisé pour afficher ce que vous désirez montrer aux utilisateurs
durant leur appel.

SCRIPT RECHERCHER

©

Ceci est un exemple de page de script. [l peut étre remplacé en spécifiant
l'emplacement de la "Page d'accueil de la campagne’ pour la campagne en cours
au moyen d'iceCampaign Administrator.

»

Les données de la section de la carte du client potentiel sont disponibles d la
page de script au moyen de POST (en format JSON) et GET variables comme suit:

Champ Champ
Clé Clé
correspondant correspondant
. Client potentiel de ID d’agent (du serveur
campaignName agentld .
la campagne ice)
Nom de I’ t (d
salutation Titre agentName om e_ agent (du
serveur ice)
firstName Prénom address Adresse
Nombre de client
lastName MNom listSize om r_e © clents
potentiels
telNum Téléphone dnis DNIS (du serveur ice) E
comments Commentaires ani EAN (du serveur ice)
Dy fes d utilisat
prevResult Résultat précédent userData onnees @ utisateur

(du serveur ice}

fieldl, field2, ... champs personnalisés

callbackTime Heure de rappel field20 du dlient potentiel

province Province country Pays

Bonjour, pourrais-je parler 3 Barney ?
Bonjour, mon nom est Nicole et je vous appelle de I'Ontario Energy Savings Corp.

Je vous appelle car nous avons requ votre demande d'inscription au programme de
gaz naturel 3 prix fixe. Ce programme vous protége contre les augmentations des
prix du gaz. Je dois vérifier le nom et I'adresse que vous avez fournis de maniére 3
confirmer et & procéder 3 votre enregistrement.

Etes-vous au asdf ?
Le nom qui apparait sur les comptes est Barney Rubble 7 Trés bien!

(4165762841 ) est-il le meilleur numéro pour vous joindre? (Sinon, corrigez
l'information d'adresse du client}

Trés bien! Maintenant, pouvez-vous me confirmer que vous vous &tes bien inscrit
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La fonction de recherche permet aux utilisateurs de rechercher des numéros de
téléphone, de vérifier si un appelant entrant est associé a une campagne sortante.

Note : Si un contact se trouve dans plusieurs campagnes, chaque campagne est affichée.

Mode Par apercu — Appel d'un client potentiel

Pour les campagnes Par apercu, une fois que vous avez choisi une campagne, vous devez
récupérer le prochain client potentiel de la campagne. Apres avoir consulté I'information sur le
client potentiel sélectionné, vous pouvez décider d'appeler ce client potentiel.

Pour sélectionner et appeler un client potentiel :

1. Cliquez sur le bouton Présenter prochain client potentiel dans la partie de la Fiche de client
potentiel d'iceCampaign User.

=2 & + X

[ EE= 0 Crder dient Ajouter 3 k2 Supprime SUCCES Rapps=
B EL RN notentizl | campagne potentic nterét pizisan

| Présenter prochain client potentiel i

La Fiche de client potentiel change pour refléter I'information sur le client potentiel actif.

CLIENT POTENTIEL DE LA CAMPAGMNE RESULTAT PRECED DERMIER TRAITEMEMT - TENTATIVES D'APF
Progressive Campagne 1002 0/3

TITRE PRENOM NOM

Mr. Pierre Durand

NUMERC DE TELEPHONE HELRE DE RAPPEL
1-450-271-3438 18 aoit 2015 11:41

ADRESSE PROVINCE PAYS
225 East beaver Creek Road

COMMENTAIRES
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Cliquez sur Appeler client potentiel dans la Fiche de client potentiel pour appeler le client
potentiel actif.

FICHE DE CLIENT POTENTIEL

> 3 + X Y v v O u

Pas de réponse
Appeler dient (=Tl Succes Aucun Rapps=l & . . Personna i
potentiel intérét Mauvais numero

chient Ajouter 3 la Supprimer
Campagne

| Appeler client potentiel i

HISTORIQUE
CLIENT POTENTIEL DE LA CAMPAGNE RESULTAT PRECED DERMIER TRAITEMENT - TENTATIVES D'APF
Par Apercu Campagne 2 Rappel 1002 3/3

APPEL EN COURS

TITRE PRENOM NOM
Mr Pierre Durmand

MUMERQ DE TELEPHOME HEURE DE RAPPEL PRIORITE
1-647-405-2224 18 ao0t 2015 11:36 @ ELEVEE

ADRESSE PROVINCE PAYS
225 East Beaver Creek Road

COMMEMTAIRES

Lorsque I'appel est complété, cliquez sur Raccrocher dans le bloc de controle. L'appel se termine

également automatiquement lorsque le client potentiel raccroche.

Sélectionnez le code de disposition approprié. Pour plus d'information, reportez-vous a la
rubrique Détermination du résultat d'un appel.
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Mode Progressif et Prédictif — Appel d'un client potentiel

Pour les campagnes en mode de composition Progressive et Prédictive, ice appellera
automatiquement le prochain client potentiel de la campagne pour vous chaque fois que vous
passerez a I'état Prét. Lorsque I'appel est complété, vous pouvez déterminer le résultat de I'appel,
comme illustré a la page 318.

Vous devrez passer a |'état Prét dans iceBar pour recevoir un appel entrant ou pour démarrer la
minuterie pour le prochain appel composé en mode progressif.
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Campagnes entrantes — Réception d'un appel d'un client
potentiel

Une campagne peut étre ‘entrante’ ce qui veut dire qu'un numéro de téléphone publié, lorsque
composé par un client potentiel, fait apparaitre un script associé a une campagne particuliere
dans une fenétre contextuelle sur |'écran d'utilisateur qui regoit I'appel. L'utilisateur peut alors
couvrir tous les sujets indiqués dans le script avec cet appelant.

Pour qu’un utilisateur recoive un appel d'une campagne entrante, il doit étre en état Prét.
Lorsqu’un appel associé a la campagne entrante est présenté a I'utilisateur, iceCampaign apparait
dans une fenétre contextuelle et I'information relative a la campagne (par ex. le script, la fiche du
client potentiel) est présentée a I'écran d'utilisateur. Lorsque I'appel est complété, |'utilisateur peut
déterminer le résultat de I'appel, comme illustré a la page 318.
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Détermination du résultat d'un appel
Lorsqu’un appel est complété, vous devez choisir un bouton dans le bloc de contrdle qui convient

le mieux au résultat de I'appel que vous venez de traiter. Par exemple, vous pourriez sélectionner
Aucun intérét.

Les boutons disponibles sont :

Succes — le client potentiel a été contacté avec succes ;

Aucun intérét — le client potentiel n'était pas intéressé ;

Rappel — rappeler le client potentiel a un autre moment ;

Occupé — I'utilisateur a entendu une tonalité d'occupation ;

Pas de réponse — le client potentiel n'a pas répondu au téléphone ;

Mauvais numéro — le numéro a joint quelqu’un autre que le client potentiel visé

Personnalisé — choisissez le code approprié dans la liste. Les codes personnalisés sont créés dans
iceCampaign Administrator. Pour plus d'information sur icecCampaign Administrator, reportez-
vous au Manuel de l'utilisateur iceCampaign Administrator.

Lorsqu'un bouton est sélectionné aucune autre action n’est requise, a moins que vous n'ayez
sélectionné Rappel pour planifier une nouvelle 'heure de contact’. Lorsque ce bouton est
sélectionné, une fenétre apparait vous permettant de choisir une nouvelle heure de rappel,
comme illustré ci-dessous.

APPEL EN COURS

TITRE PRENOM NOM

M Pierre Durand

NUMERO DE TELEPHONE HEURE DE RAPPEL @

1-405-271-3439 18 aodt 2015 13:25

ADRESSE 4 aoft, 2015 »

225 East Beaver Creek Road di lu mame je ve sa
26 27 28 29 30 31 1

COMMENTAIRES 3 3 4 5 6§ 7 8
9 10 11 12 13 14 15
1% 17 19 20 21 22
23 24 25 26 27 18 9
30 31 1 2 3 4 5

13:25 -

Choisissez une date et une heure a laquelle le client potentiel devrait étre rappelé. Cliquez
n'importe ou pour faire disparaitre le calendrier.

Une fois qu’une action a été sélectionnée, vous pouvez recevoir le prochain client potentiel et
répéter le processus de traiter I'appel et de choisir le code de disposition qui refléte le mieux le
résultat de I'appel.
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Création d’un client potentiel

En tout temps, vous pouvez utiliser iceCampaign User pour ajouter un nouveau client potentiel a
une campagne. Le nom et le numéro de téléphone d'un client potentiel sont les seuls champs
requis.

Pour ajouter un client potentiel manuellement a une campagne :
Mettez la campagne a laquelle vous désirez ajouter le contact en évidence.

Cliquez sur le bouton Créer client potentiel.

é

Creer dlient
potentiel

Par défaut, le bouton Ajouter a la campagne est mis en évidence. Vous pouvez décider d'utiliser
cette fonction pour ajouter le client potentiel a plusieurs campagnes.

Complétez les champs et modifiez la priorité au besoin.

1= Gestionnaire de campagne =
@ _ SCRIPT RECHERCHER
0 CAMPAGNES SOUSCRITES. DEINSCRIRE TOUS
FICHE DE CLIENT POTENTIEL @ @

<= 4 Bl X AW 2 v % QO o

PAR APERGU

Par Apercu Campagne (3)

Par Aperqu Campagne 2 (1}

HISTORIQUE

‘CLIENT POTENTIEL DE LA CAMPAGNE BESULTATPRECED  DERWIERTRAMEMENT-  TENTATIVES DAPE
APPEL EN COURS

R PRENOM Nom

NUMERD DE TELEPHONE HEURE DE RAPPEL ® PRIORITE

ADRESSE PROVINGE PAYS

COMMENTAIRES

CREER CLIENT POTENTIEL  Aoutor 3 1 campagne. compior fomisir ot sauvegascor

Reportez-vous a la rubrique sur la Fiche de client potentiel pour de I'information sur le type
d'information a entrer dans chacun des champs.

Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder l'information sur le client potentiel.
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Vous avez ajouté un seul client potentiel a une campagne. Si vous devez ajouter un grand
nombre de clients potentiels a la campagne, vous pourriez désirer importer une liste de clients
potentiels, comme décrit au manuel iceCampaign Administrator.




Ice

Annexe A : Parametres généraux

Plusieurs fonctionnalités d'iceBar sont controlées par des parameétres généraux dans les
paramétres d'iceManager. Ces fonctionnalités sont configurées durant I'implémentation d'ice
pour répondre aux besoins de votre centre de contact. Apres l'installation, des modifications
peuvent étre faites aux parameétres généraux par des techniciens d'expérience.
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Parametres généraux qui affectent iceBar

Profils de serveur

La configuration de tout ou d'une partie du profil d'un serveur ice dans les groupes de
configuration des parametres d'iceManager assure que chaque usager n'aura pas a entrer
cette information au moment de la mise en service. Tout ce qui est commun a tous les
usagers du serveur, comme I'ID de commutateur, I'adresse du serveur, et le port du
serveur devrait étre spécifié ici. C'est ici également que la localisation de mise a niveau est
spécifiée ; ceci est I'adresse qu’iceBar vérifiera lorsqu’une nouvelle version sera requise
par le serveur.

Options de courriel

La configuration des articles de cette section permet de définir les préférences d'avis de
courriel au niveau du serveur, par exemple, ceci permet d'activer I'envoi d'avis d'appels
manqués par courriel a leur adresse de courriel pour tous les utilisateurs tel que spécifié
dans iceAdministrator. L'adresse SMTP du serveur, les références et les formats
personnalisés de courriel peuvent également étre définis dans cette section.

Motifs de I'état Pas prét

Par défaut, les motifs de I'état Pas prét sont affichés lorsque I'utilisateur bascule de I'état
Prét a I'état Pas prét, tel que présenté en page 191.

Les motifs de |'état Pas prét peuvent étre personnalisés dans les parametres
d’iceManager. Les motifs par défaut peuvent étre supprimés ou modifiés (c.-a-d. le nom
des boutons affiché dans I'info bulle) et de nouveaux motifs peuvent étre ajoutés.
Egalement, les icdnes peuvent étre modifiées ou supprimées, ne laissant que les
étiquettes de texte pour les motifs de I'état Pas prét.

Les motifs de I'état Pas prét peuvent étre désactivés dans les parameétres généraux s'ils ne
sont pas requis. Cela permet aux utilisateurs de basculer entre les états Prét et Pas prét
sans sélectionner de motif. Vous pouvez également voir les motifs Pas prét que d'autres
utilisateurs ont sélectionnés sur la ligne du répertoire ice.

Note : Lorsqu'un motif Pas prét a été ajouté ou modifié, vous devrez redémarrer iceBar
afin de voir les modifications.

Pour plus d'information, reportez-vous au Manuel de l'utilisateur iceManager.
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Codes d'objet d'appel
Par défaut, 2 codes d'objet d'appel sont affichés lorsque I'utilisateur clique sur le bouton
Codes d'objet d'appel, tel que présenté en page 277.

Les codes d'objet d'appel peuvent étre personnalisés dans les paramétres d'iceManager.
Les codes par défaut peuvent étre supprimés ou modifiés (c.-a-d. le nom des codes peut
étre modifié) et de nouveaux motifs peuvent étre ajoutés.

Note : Lorsqu’un code d'objet d'appel a été ajouté ou modifié, vous devrez redémarrer
iceBar afin de voir les modifications.

Pour plus d’information, consultez le Manuel de I'utilisateur iceManager.

Codes d'objet d'appel obligatoires
Par défaut, les codes d'objet d'appel sont optionnels. L'utilisateur peut décider de ne pas
entrer de code d'objet d'appel pour un appel.

Les parametres peuvent étre configurés afin que les codes d'objet d’appel soient
obligatoires. Avec ce parametre, I'utilisateur doit sélectionner un code d'objet d'appel
avant de prendre un nouvel appel. Le paramétre peut étre configuré afin que plusieurs
codes d'objet d'appel doivent étre entrés pour chaque appel.

Réglage des boutons

L'apparence des boutons iceBar peut étre personnalisée pour tous les utilisateurs.

La personnalisation inclut la visibilité des boutons, les images des boutons et les noms et
les info-bulles des boutons.

Réglages de I'application

Cette section peut servir a régler I'apparence d'iceBar dans différentes applications.
Certaines options incluent la position de la barre d'outils autonome ou la taille des
sections individuelles de la barre d'outils.
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Connexion a toutes les files d'attente seulement

Par défaut, les utilisateurs peuvent se connecter a toutes les files d'attente ou sélectionner
une seule file d'attente.

Les parametres généraux d'iceManager peuvent étre configurés afin que les utilisateurs
ne puissent pas sélectionner une seule file d'attente. s seront plutot connectés a toutes
les files d'attente qui leur sont attribuées en cliquant sur le bouton Se connecter a ice.

Préférences de notification

Par défaut, I'écran de notification s'affiche sur |I'écran du moniteur de I'utilisateur chaque
fois qu'il recoit un appel.

Les parametres d'iceManager peuvent étre configurés de différentes maniéres. Par
exemple, la fenétre de FAP peut s'afficher lors de la réception d’'un appel, ou I'écran de
notification peut s'afficher pour les courriels mais aucune remontée n’a lieu lors de la
réception d'un appel.

Reglages des formulaires

Des réglages peuvent étre spécifiés dans certaines sections, ceci inclut la FAP, les
Statistiques de file d'attente, et I'Historique des contacts. Ici les préférences telles que les
champs visibles, les seuils et I'ordre des champs peuvent étre spécifiés.

Chaines personnalisees

Le texte de tout ce qui est affiché dans iceBar peut étre modifié, par exemple, le champ
‘Données d'utilisateur’ peut étre renommé ‘Numéro de compte'.

Note : Il y a une limite au format des chaines dépendant de la disposition de la boite de
dialogue. Il est donc recommandé de faire I'essai de toute modification de ces champs
sur une machine locale avant de les modifier dans la configuration globale.




Annexe B : Microsoft Teams

Si votre centre de contact utilise iceBar conjointement avec Microsoft Teams, les utilisateurs ont

des options additionnelles de traitement des appels.

Notification

iceBar affiche un écran de notification pour les contacts entrants, tel que décrit a la page 62.
Microsoft Teams possede également un écran de notification.

Ecran de notification iceBar

APPEL ENTRANT

(50001)

REPONDRE LIBERER L'APPEL

Ecran de notification Microsoft Teams :

Christina vous appelle

Refuser

Si vous choisissez de les configurer toutes les deux vous recevrez notifications au moyen de
I'écran de notification des deux chaque fois qu'un contact est présenté a votre poste de travail.
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Synchronisation de présence Microsoft Teams

Des mappages de présence unidirectionnels sont créés entre les états d'utilisateurs de Microsoft
Teams et ceux de ice. L'état de présence Microsoft Teams a ice peut étre personnalisé. Les
mappages d'état de présence sont définis dans un fichier de configuration XML et définis lors du
DCA (développement conjoint d'application). Pour de plus amples renseignements, consultez le
guide d'implantation ice PresenceSync.

Tableau de correspondance de Microsoft Teams a ice
Disponibilité de Microsoft Teams | Etats de présence ice
Aucune Prét

En communication Prét

Disponible Pas prét

Occupé Pas prét
Disponible occupé Pas prét

Ne pas déranger Pas prét

De retour dans quelgues minutes Pas prét

Absent Pas prét

Hors connexion Pas prét
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