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 Bienvenue à iceManager  

Avec la généralisation de l'emploi du courrier électronique et des 
communications basées sur le web dans le monde des affaires, la vocation de 
nombreux centres d'appels se transforme en centre de contacts. Les centres de 
contacts permettent de dialoguer avec les clients au téléphone, par courrier 
électronique et par l’intermédiaire d’Internet.  

ice est une puissante solution de centre de contact permettant le traitement 
intégré des contacts (appels téléphoniques, courriels, demandes de conversation 
Web, etc.) qui sont acheminés à votre centre de contact. iceManager est le site 
web qui vous permet de télécharger des outils, d’accéder à l’information relative 
à la surveillance et de configurer les paramètres d’enregistrement dans votre 
centre de contact.  

Le Manuel de l’utilisateur iceManager aide les superviseurs et les administrateurs 
d’ice à comprendre comment configurer les paramètres et à recueillir de 
l’information pertinente sur le centre de contact.  Ce manuel aide également les 
utilisateurs à comprendre comment télécharger les outils nécessaires et où 
trouver les manuels.  
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Pour aborder ce manuel, le lecteur doit: 

• comprendre les termes et les principes de base de la téléphonie, tels que les 
files d'attente et les contacts. 

• être familier avec les principes de la navigation dans les interfaces 
graphiques basées sur le système d’exploitation Windows®. Notamment 
savoir utiliser les boutons droit et gauche de la souris, sélectionner des 
options au moyen du menu contextuel accessible d'un clic droit de la souris, 
redimensionner et réduire les fenêtres et naviguer et faire défiler à l'aide du 
curseur de la souris. 

• être familier avec le clavier et l’entrée de données. 

• curseur de la souris. 

Les conventions typographiques suivantes sont appliquées dans le présent 
manuel: 

• les remarques servent à attirer l’attention sur certains; 

• les mises en garde servent à attirer l’attention sur des fonctions 
susceptibles d’avoir des effets sur le traitement des contacts. 

• les mots affichés en gras sont définis dans le paragraphe  

• l’italique est utilisé pour mettre en évidence les boutons de l’interface 
logicielle; 

• faire un clic droit de la souris signifie cliquer avec le bouton secondaire de la 
souris, qui est par défaut le bouton droit. Il est cependant possible de 
modifier la configuration de la souris et d'inverser les fonctions des boutons 
droit et gauche de la souris (par préférence personnelle, par exemple si êtes 
gaucher.) 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Chapitre 1: Démarrage 

Ce chapitre contient de l'information sur les éléments du site iceManager – sa 
conception adaptée aux besoins, comment naviguer dans le site iceManager, 
comment se connecter et les autorisations d’accès. Quand vous serez bien 
familiarisé(e) avec l'interface iceManager, vous pourrez passer aux chapitres 
suivants qui décrivent en détail les différents éléments d’iceManager. Consultez le 
Manuel de l’utilisateur iceReporting pour apprendre comment produire les 
rapports et pour de l’information détaillée sur chacun des rapports.  
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Conception adaptée aux besoins 
La conception adaptée aux besoins est une approche de la conception qui vise à concevoir des 
sites qui procurent une expérience de visionnement optimale – lecture facile et navigation 
impliquant un minimum de redimensionnement, d’ajustements panoramiques et de défilement – 
à travers un vaste choix de dispositifs (des moniteurs d’ordinateurs de bureau aux téléphones 
mobiles). iceManager a été conçu pour s’adapter aux besoins afin d’offrir une expérience 
utilisateur améliorée. Lorsque la fenêtre de votre navigateur est minimisée au-dessous d’une 
certaine résolution, les éléments de la page seront réduits afin de s’assurer qu’ils soient toujours 
lisibles. Par défaut, la mise en page adaptée aux besoins est activée. Ce paramètre peut être 
désactivé à la rubrique Paramètres. Pour de l’information sur la manière de le faire, reportez-vous 
au à la page 41. 
 
L’écran ci-dessous présente l’expérience de visualisation sur un moniteur d’ordinateur personnel. 
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L’écran ci-dessous présente l’expérience de visualisation sur une tablette tactile. 
       

 
 

L’écran ci-dessous présente l’expérience de visualisation sur un appareil mobile. 
 

 
 
Pour naviguer à un autre onglet sur une tablette tactile ou un appareil mobile, cliquez sur le 
bouton du menu.  
 
Le menu présenté ci-dessous apparaît et vous pouvez sélectionner le module auquel vous désirez 
vous rendre. 
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Navigation vers le site iceManager  
On accède à iceManager sur le site web d’iceManager, qui pourrait être hébergé sur le serveur ice. 
C’est à partir de là que vous pouvez accéder aux différents outils dans ice. Vous pourrez 
également y télécharger les manuels d’utilisateur de chacun des outils.    

Pour accéder au site web iceManager, ouvrez le navigateur web et tapez l’URL du site web. Si 
vous ne connaissez pas l’URL, contactez votre administrateur ice. 
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Procédure de connexion 
iceManager est une application web et elle peut être utilisée sur tout ordinateur personnel sur 
lequel fonctionne un navigateur web. Pour vous connecter, vous devez fournir une ID d’utilisateur 
et un mot de passe. Contactez l’administrateur ice si vous n’avez pas cette information. Pour de 
l’information sur la manière d’utiliser l’Authentification unique pour vous connecter, rendez-vous 
à la rubrique qui suit. 

 

Pour vous connecter à iceManager: 

1. Ouvrez votre navigateur web et rendez-vous à votre site iceManager. 

 
2. Dans le champ ‘Nom d’utilisateur’, entrez votre ID d’utilisateur à quatre chiffres. 

3. Dans le champ ‘Mot de passe’, entrez votre mot de passe. 

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

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

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

6. Cliquez sur Se connecter. 
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7. Une fois que vous serez connecté, la page journal vous sera présentée.  

 

 
 

Mot de passe expiré 

Suivez les étapes ci-dessous pour modifier votre mot de passe: 

1. Connectez-vous à votre site iceManager, suivez les instructions fournies à la rubrique 
Procédure de connexion. 

2. Si votre mot de passe est expiré, la page suivante vous sera présentée. 
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3. Dans le champ ‘Mot de passe’ entrez votre mot de passe actuel. 

4. Dans le champ ‘Nouveau mot de passe’, entrez votre nouveau mot de passe. 
Confirmez votre nouveau mot de passe en l’entrant de nouveau dans le champ 
‘Nouveau mot de passe (confirmation)’. 

5. Sélectionnez ‘Se connecter’ pour compléter la modification de votre mot de passe ou 
‘Annuler’ pour revenir à la page de connexion. 

6. La page de connexion s’ouvre de nouveau. Entrez votre ID d’utilisateur et votre 
nouveau mot de passe pour compléter le processus de connexion. 
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Authentification unique  
Si votre organisation a activé l’Authentification unique pour iceManager, vous pourrez utiliser une 
des plateformes de gestion de l’identité, incluant ADFS (Active Directory Federation Services) ou 
Okta pour vous connecter.  

 

Remarque: Pour activer l’Authentification unique, elle devra avoir été configurée au moyen 
d’Active Directory dans iceAdministrator. Pour plus d’information sur la manière d’activer 
l’authentification unique, consultez le Manuel de l’utilisateur iceAdministrator.  

Connexion au moyen de l’Authentification unique 
Lorsque l’Authentification unique a été configurée comme il se doit et que vous lancez le 
site web iceManager, cliquez sur le bouton Utiliser l’authentifiant de Windows ou sur le 
bouton Utiliser l’authentifiant Okta au lieu d’entrer votre nom d’utilisateur et votre mot de 
passe. 

 
 

1. Cliquez sur le bouton Utiliser l’authentifiant Windows ou sur le bouton Utiliser 
l’authentifiant Okta. 
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Remarque : Si vous désirez sauter cette étape pour vos prochaines connexions, cochez la 
boîte Mémoriser. Ainsi, vous n’aurez pas à entrer votre authentifiant chaque fois que vous 
vous connecterez. 

 

2. Un message guide vous demandera de vous connecter ou vous serez réacheminé vers 
une page ou vous pourrez vous connecter au moyen de votre authentifiant ADFS ou 
Okta. 

3.  Entrez votre nom d’utilisateur et votre mot de passe ADFS ou Okta et connectez-vous. 

 

Remarque : Cette boîte de dialogue peut paraître différente selon la manière dont votre 
administrateur a configuré le système.  
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Messages d’erreur et messages d’avertissement courants 

Erreur d’authentification 
Si un utilisateur tape une ID d’utilisateur invalide ou le mauvais mot de passe, le message 
suivant apparaît. 

 

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

  



 
 
 
 

 

19 19 19 19 19 19 19 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Erreur de connexion au serveur  
iceManager doit être connecté au serveur ice pour fonctionner adéquatement. Si votre 
centre de contact éprouve des problèmes de réseau, vous pourriez voir ce message 
d’erreur.  

  
“Ne peut se connecter au serveur distant, s.v.p. assurez-vous que les entrées de 
connexion sont valides”.  

Ce message d’erreur indique que le serveur éprouve peut-être un problème de 
connexion. S.v.p. contactez votre administrateur ice.  

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

“iceManager éprouve des difficultés de connectivité. Une tentative de reconnexion est en 
cours. Nous sommes désolés de cet inconvénient temporaire.”.  

Le message disparaît après quelques minutes. iceManager continuera d’essayer de se 
reconnecter jusqu’à ce qu’il y parvienne.   

   
 

Assurez-vous d’être connecté à Internet. Si vous êtes connecté, et que vous recevez tout 
de même le message d’erreur de connexion, contactez votre administrateur ice.  
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Autorisations d’accès à iceManager 
Le tableau ci-dessous énumère les autorisations d’accès pour les principales fonctions de 
l’application. 

 
 Utilisateur Chef 

d’équip
e 

Superviseur  Admin 
commutateur 

Admin global 

Onglets      

Accueil        

Moniteur      

Rapports      

Journal      

Administrator 
(télécharger) 

     

Campaign 
(télécharger) 

     

Barre d’outils 
iceBar 
(télécharger) 

     

Fonctionnalité      

Effectuer/cons
ulter 
évaluation & 
Supprimer 
évaluation en 
cours 

  

Pour les 
contacts 
traités 
par les 

membre
s de 

l’équipe 

 

Pour tout 
contact 

traité dans 
la (les) file(s) 
d’attente du 
superviseur 

ou un 
contact 

provenant 
d’une file 
d’attente 
partagée 

par le 
superviseur 

 

Pour les contacts 
traités par un 

agent affecté à 
son 

commutateur 
(de manière 

similaire pour les 
administrateurs 
de nœud et de 

site) 

 

Pour tous les 
contacts 



 
 
 
 

 

21 21 21 21 21 21 21 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

 Utilisateur Chef 
d’équip

e 

Superviseur  Admin 
commutateur 

Admin global 

et l’agent 
traitant 

Effectuer une 
auto-
évaluation 

Personne n’est autorisé à effectuer des auto-évaluations 

Supprimer des 
évaluations 
complétées et 
des évaluations 
de soi-même 
en cours  

     

Consulter sa 
propre 
évaluation 

     

Consulter les 
enregistrement
s, les 
transcriptions 
et les champs 
de 
métadonnées 
de contact  
(tous peuvent 
voir les 
résultats de 
recherche de 
contact) 

 

Peut voir 
des 

transcriptio
ns de ses 
propres 

enregistrem
ents 

seulement 

 

Pour les 
membre

s de 
l’équipe 

 

Pour tout 
contact 

traité dans 
la (les) file(s) 
d’attente du 
superviseur 

ou un 
contact 

provenant 
d’une file 
d’attente 
partagée 

par le 
superviseur 
et l’agent 
traitant 

 

Pour tous les 
agents affectés à 

son 
commutateur 
(de manière 

similaire pour les 
administrateurs 
de nœud et de 

site) 

 

Pour tous 

Supprimer des 
enregistrement
s  
(peut 
supprimer des 

     
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 Utilisateur Chef 
d’équip

e 

Superviseur  Admin 
commutateur 

Admin global 

enregistrement
s audio mais 
pas des MI et 
des courriels)  

Supprimer des 
transcriptions 
d’appel 

     

Attribuer des 
COA 

     

Modifier des 
codes de 
résolution 

 

Pour ses 
propres 
contacts 

seulement 

 

Pour les 
contacts 
traités 
par les 

membre
s de 

l’équipe 

 

Pour tout 
contact 

traité dans 
la (les) file(s) 
d’attente du 
superviseur 

ou un 
contact 

provenant 
d’une file 
d’attente 
partagée 

par le 
superviseur 
et l’agent 
traitant. 

 

Pour tous les 
agents affectés à 

son 
commutateur 
(de manière 

similaire pour les 
administrateurs 
de nœud et de 

site 

 

Pour tous les 
contacts 

Paramètres      

Paramètres du 
journal 

     

Horaires      

Serveur 
d’enregistre
ment/Enregi
strement 
d’écran 

    
Peut voir les 
magasins de 

données 

 
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 Utilisateur Chef 
d’équip

e 

Superviseur  Admin 
commutateur 

Admin global 

Évaluations      

Magasin de 
données 

    
Peut voir les 
magasins de 

données 

 

Règles 
d’archivage/
Élimination 

    
Peut voir les 
magasins de 

données 

 

Paramètres de 
campagnes 

     

Paramètres 
d’Intranet/Sessi
on 

    

Peut voir et 
modifier 
quelques 

paramètres. 

 

Peut voir let 
modifier tous 

les paramètres. 

Paramètres de 
navigateur 

     

Paramètres de 
langues 

 

Peut voir 
uniquement

. 

 

Peut voir 
uniquem

ent. 

 

Peut voir 
uniquement. 

 

Peut voir 
uniquement. 

 

Peut modifier 
les paramètres. 

Paramètres de 
serveur 

     

Paramètres de 
groupe de 
configuration 

 

Peut voir 
uniquement

. 

 

Peut voir 
uniquem

ent. 

 

Peut voir 
uniquement. 

  

Paramètres de 
Codes d’objet 
d’appel 

 

Peut voir 
uniquement

. 

 

Peut voir 
uniquem

ent. 

 

Peut voir 
uniquement. 

  



  
 
 

 

   

24 iceManager Manuel de l’utilisateur 

 Utilisateur Chef 
d’équip

e 

Superviseur  Admin 
commutateur 

Admin global 

Paramètres 
iceMail 

 

Peut voir 
uniquement

. 

 

Peut voir 
uniquem

ent. 

 

Peut voir 
uniquement. 

  

Paramètres ice      

 
* L’application iceAdministrator peut être téléchargée par les clients Sur les lieux. Les clients dont 
la solution est infonuagique ont accès à Citrix au moyen d’un onglet. 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Chapitre 2: Éléments d’iceManager 

iceManager comprend une barre de notification, une barre de menu, une barre latérale et 
un cadre principal.  

À partir de la barre de notification/ barre d’outils iceBar, vous pouvez voir des messages 
textuels rapides, des alertes, vous déconnecter, accéder aux fonctions de traitement des 
contacts et modifier les paramètres. À partir de la barre de menu, vous pouvez accéder à 
différents outils dans ice. La barre latérale affiche différentes options spécifiques à l’outil 
ice sélectionné. Le cadre principal affiche le contenu relatif à l’outil ice sélectionné selon 
les paramètres de la barre latérale.  

Les rubriques qui suivent décrivent les fonctions de ces onglets et de ces boutons.  
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Remarque: Pour masquer la barre latérale, cliquez sur la flèche pointant horizontalement 
mise en évidence dans le carré ci-dessus.  
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Barre de notification 
La barre de notification est située dans le coin supérieur droit de l’écran. Elle comprend plusieurs 
boutons et listes défilantes: Messages textuels rapides, Alertes, iceBar et Paramètres. 

 

 

Messages textuels rapides 
La messagerie textuelle rapide vous permet d’envoyer un message à tout autre utilisateur 
qui exécute iceBar, iceAdministrator, ou iceMonitor. Pour recevoir un message que 
quelqu’un vous envoie, un de ces modules doit être ouvert. Pour voir les messages 
textuels rapides non lus, cliquez sur l’icône Messages textuels rapides (voir ci-dessous) 
pour ouvrir une liste défilante.  

  

 
Vous pouvez répondre dans la boîte de dialogue qui apparaît lorsque vous cliquez sur le 
message textuel rapide.  

La conversation est conservée jusqu’à ce que cette entrée dans la liste défilante soit 
retirée de manière permanente. Pour retirer la conversation de la liste de manière 
permanente, cliquez sur le X près de l’entrée (inclus dans la boîte rouge dans la saisie 
d’écran ci-dessus) dans la boîte de dialogue défilante.  
 
Pour répondre à la conversation, tapez votre réponse et cliquez sur le bouton Envoyer.  
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Pour fermer la fenêtre de la conversation, cliquez sur le X dans l’écran de dialogue (inclus 
dans la boîte bleue) tel qu’indiqué ci-dessous:  

 
Pour de l’information sur la Messagerie textuelle rapide, reportez-vous au Manuel de 
l’utilisateur iceBar.   
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Alertes 
Les alertes sont des messages de iceMonitor qui annoncent des changements dans le 
centre de contact, c. à d. lorsqu’un certain seuil a été atteint ou excédé. Le nombre de 
notifications non ouvertes est affiché près du bouton Alertes (triangle de mise en garde). 
Pour lire la notification, cliquez sur le bouton. Pour de l’information sur la configuration 
des conditions pour les notifications, reportez-vous au Manuel de l’utilisateur iceMonitor.  

 
 

 

iceBar for Web 
iceBar for web permet aux utilisateurs de recevoir des interactions, de faire des appels et un 
nombre limité d’autres fonctions de traitement de contact. Pour plus d’information sur iceBar for 
web, consultez le Manuel de l’utilisateur iceBar for Web.  

 

Déconnexion 
Pour vous déconnecter, cliquez sur la liste défilante dans la barre d’outils iceBar et cliquez sur le 
bouton Se déconnecter.   
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Paramètres 
Cliquez sur Paramètres pour modifier les paramètres d’affichage iceManager, pour modifier les 
paramètres d’enregistrement et les évaluations ou pour accéder aux manuels d’utilisateur. 
L’affichage suivant apparaît:  

 
Pour plus d’information sur les paramètres, reportez-vous au Chapitre 3 : Paramètres. 
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Barre de menu 
La barre de menu comprend des onglets contenant les outils du centre de contact. La rubrique 
qui suit vous procure de l’information sur chaque onglet. 

Page d’accueil 
 
Sous l’onglet Page d’accueil, vous avez accès au centre d’assistance qui contient des 
vidéos, des guides et des manuels d’utilisateur pratico-pratiques, de la formation en ligne 
et plus.  
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Onglet Moniteur  
Pour accéder au tableau de bord en temps réel d’iceMonitor, cliquez sur l’onglet 
Moniteur.  

 
Pour plus d’information sur iceMonitor, consultez le Manuel de l’utilisateur iceMonitor. 
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Onglet Journal 
 
Sous l’onglet Journal, vous pouvez accéder au visionneur d’interactions ice. iceJournal 
fournit la capacité de rechercher des interactions par file d’attente, par utilisateur, par 
type de contact, par plages de dates et autre critère. Les détails de contact sont affichés 
lorsqu’un enregistrement particulier est sélectionné.   
 
Au moyen d’iceJournal, vous pouvez: 
• Rechercher des contacts enregistrés ou en cours. 
• Afficher les détails d’un contact sélectionné. Un contact peut être de type voix, 

courriel ou MI.  
o Pour un contact voix, une relecture de l’enregistrement est disponible (s’il a 

été enregistré)).  
o Pour un courriel, l’objet du courriel, le corps et les pièces jointes, s’il y en a, 

peuvent être consultés. 
o Pour un MI, la conversation entre l’utilisateur du clavardage web et 

l’utilisateur est affichée.  
• Vous pouvez évaluer la performance de l’utilisateur qui a traité le contact sélectionné 

si vous êtes un chef d’équipe, un superviseur ou un administrateur. 

La saisie d’écran ci-dessous présente les résultats d’une recherche dans iceJournal.  

 
Pour plus d’information sur iceJournal, reportez-vous au Chapitre 4: iceJournal. 
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Onglet Sondage 
Sous l’onglet Sondage, vous pouvez ouvrir iceSurvey pour créer et gérer des sondages 
qui sont présentés aux contacts, après une interaction avec l’utilisateur. Pour plus 
d’information sur la manière de gérer et de configurer des sondages, consultez le Manuel 
de l’utilisateur iceSurvey. 
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Onglet Rapports 
À partir de l’onglet Rapports, vous pouvez ouvrir iceReporting pour produire et planifier 
des rapports.  

 
Remarque: Si la fenêtre de rapports n’apparaît pas après avoir cliqué sur Ouvrir les 
rapports, vérifiez votre navigateur, les bloqueurs de fenêtres contextuelles pourraient être 
actifs. Les paramètres de bloqueurs de fenêtres contextuelles sont situés à différents 
endroits selon le navigateur que vous utilisez. Pour plus d’information, reportez-vous à 
l’Annexe A: Ajout aux sites permis sur différents navigateurs. 
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Onglet Administrateur 
Si vous êtes un client Sur les lieux, vous pouvez télécharger et installer iceAdministrator à 
partir de l’onglet Administrateur. Si votre configuration est infonuagique, vous aurez 
accès à Citrix au moyen de l’onglet Administrateur. Pour plus d’information sur 
iceAdministrator, consultez le Manuel de l’utilisateur iceAdministrator. Pour de 
l’information sur iceWorkflow Designer, consultez le Manuel de l’utilisateur iceWorkflow 
Designer.  
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Onglet Campagnes 
iceCampaign est un module d’appels sortants pour ice. À partir de l’onglet Campagnes, 
vous pouvez télécharger l’administrateur iceCampaign, que vous utiliserez pour créer et 
planifier des campagnes. 

Remarque: iceCampaign User permet d’accéder à la portion de l’utilisateur de la solution, 
à partir d’iceBar. Pour plus d’information sur iceCampaign User, consultez le Manuel de 
l’utilisateur iceBar.  
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Onglet iceBar 
 
À partir de l’onglet iceBar, vous pouvez télécharger le client iceBar. Pour plus 
d’information sur iceBar, consultez le Manuel de l’utilisateur iceBar. 
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Onglet Contacts actifs 
 

Sous l’onglet Contacts actifs, vous pouvez accéder au visionneur d’interaction active ice 
pour voir les contacts qui sont entrés dans le système aujourd’hui. L’onglet Contacts actifs 
procure la capacité de rechercher des interactions par serveur ice, file d’attente, utilisateur 
et autres critères.  
 
 Contacts actifs vous permet de 
 

• Rechercher des contacts actifs dans le système. 
• Rechercher des contacts qui sont entrés dans le système aujourd’hui. 

 

La saisie d’écran ci-dessous présente les résultats d’une recherche de contacts actifs. 

 
 

 
 
Pour plus d’information sur les contacts actifs, reportez-vous au Chapitre 5: Contacts 
actifs.



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Chapitre 3: Paramètres 

Sous l’onglet Paramètres, vous pouvez modifier les paramètres d’affichage dans 
iceManager ou modifier des enregistrements et les évaluations ou accéder aux 
manuels d’utilisateur.  

 

Remarque: Les administrateurs globaux ont le niveau d’accès le plus élevé à 
iceManager et peuvent effectuer davantage de modifications que les utilisateurs 
qui possèdent un niveau Administrateur de commutateur ou inférieur.  
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Général  
La section Général de la barre latérale contient de l’information sur les paramètres du navigateur, 
la langue, les utilisateurs, les manuels et ice. Par défaut les éléments de la barre latérale Général 
sont affichés.  

Un administrateur de commutateur ne peut voir qu’un sous-ensemble de paramètres, alors que 
les administrateurs globaux peuvent voir tous les paramètres disponibles dans la section Général. 

Remarque: vous pouvez réduire les éléments individuels de la barre latérale dans l’en-tête en 
cliquant sur la flèche pointant vers le bas. 

 

À propos 
Pour trouver le numéro de version et le fuseau horaire d’iceManager, sélectionnez 
l’option À propos de la barre latérale. 

 
Les administrateurs auront également accès au numéro de version et au fuseau horaire 
pour le service iceIMR et le serveur SQL. 
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Manuels 
Lancez notre site de Formation et Documentation pour trouver un ensemble complet de 
manuels et de matériel de formation en ligne. Vous aurez besoin d'un nom d’utilisateur et 
d’un mot de passe pour y avoir accès. S.v.p. contactez votre administrateur si vous n’en 
avez pas. 

Session/Navigateur 
Toute personne qui accède à iceManager peut consulter la section Session/Navigateur. 
Seuls les administrateurs globaux peuvent consulter la section des paramètres généraux. 

 

Session/Navigateur : Général 
La saisie d’écran ci-dessous présente les options qui s’offrent à l’administrateur 
global ainsi qu’aux administrateurs de commutateur dans la section Général sous 
l’onglet Session/Navigateur. 
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Dans la section Général, les paramètres suivants peuvent être configurés : 

 

Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Intervalle de 
temporisation 
du client 
 

La valeur 
par défaut 
est 30 
secondes 

Le serveur considère le client déconnecté s’il n’a 
pas reçu un message (incluant Maintenir la 
connexion) durant cet intervalle. Selon la 
manière dont ceci a été implanté, le client 
pourrait prendre plus de temps que cet intervalle 
de temporisation pour être considéré 
déconnecté.  
La valeur recommandée est le double de la 
valeur de l’intervalle de maintien de la 
connexion. 

Temporisation 
de 
l’établissement 
de liaison 

La valeur 
par défaut 
est de 15 
secondes 

Si le client n’envoie pas de message initial 
d’établissement de liaison à l’intérieur de cet 
intervalle de temps, la connexion est fermée.  
Ceci est un paramètre avancé qui ne devrait être 
modifié que si des erreurs d’établissement de 
liaison se produisent à cause d’un temps 
d’attente sévère du réseau. 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Intervalle de 
maintien de la 
connexion 

La valeur 
par défaut 
est 15 
secondes 
 

Entrez le nombre de secondes pour la valeur 
Maintenir actif. Par défaut, le serveur envoie des 
sondeurs PING toutes les 10 secondes et le client 
vérifie les sondeurs PING environ toutes les 2 
secondes (un tiers de la différence entre la valeur 
de temporisation de Maintenir actif et la valeur 
d’avertissement de temporisation de Maintenir 
actif.). 
La période de temporisation d’avertissement de 
Maintenir actif par défaut et de 2/3 de la 
temporisation de Maintenir actif. La 
temporisation de Maintenir actif est de 20 
secondes, alors l’avertissement se produit à 
environ 13 secondes. 

Temporisation 
de la session de 
navigation 

La valeur 
par défaut 
est 30 
minutes 

Le nombre de minutes pendant lesquelles la 
session de navigation demeurera active pendant 
que l’utilisateur est inactif avant que la session 
ne soit interrompue. 

Page d’accueil 
personnalisée 

Oui/Non Active ou désactive la page d’accueil 
personnalisée. Lorsque définie à Oui, vous 
pouvez configurer le lien URL qui s’affichera 
dans la page d’accueil. 

Activer la 
Messagerie 
textuelle rapide 

Oui/Non 

 
Active ou désactive la capacité de Messagerie 
textuelle rapide dans iceMonitor et iceBar for 
Web. 

Activer l’envoi 
de message 
textuel rapide à 
un utilisateur 
déconnecté 

Oui/Non 

 
Active ou désactive la capacité d’envoi de 
message textuel rapide à un utilisateur 
déconnecté dans iceMonitor et iceBar for Web. 

Pour sauvegarder les modifications apportées, cliquez sur Sauvegarder ou pour 
les ignorer, cliquez sur Annuler. 
 
 

Session/Navigateur: Paramètres de notification sur le bureau 
La saisie d’écran ci-dessous affiche les options disponibles pour tous les 
utilisateurs dans la section Notification sur le bureau sous l’onglet 
Session/Navigateur. 
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Remarque: Pour que ces paramètres soient visibles et pour qu’ils puissent être 
modifiés par les utilisateurs, ComputerTalk doit d’abord les activer. 
 

 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Activer les 
notifications 

Oui/Non Permet les notifications sur le bureau 
pour iceBar for web. 

Acceptation 
automatique 

Oui/Non Répond automatiquement au contact 
présenté lorsque la notification sur le 
bureau est activée. 

Rejet 
automatique 

Oui/Non Rejette automatiquement le contact 
présenté lorsque la notification est 
fermée. 

Fenêtre de 
navigateur à 
mise au point 
automatique  

Oui/Non 
Ce paramètre n’est 
visible que si 
l’acceptation 
automatique est 
activée. 

Effectue la mise au point automatique 
de la fenêtre lors de la réponse 
automatique à un contact. 

 

Session/Navigateur : Paramètres du navigateur 
La saisie d’écran ci-dessous présente la vue par défaut des paramètres du 
navigateur.  
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Le tableau ci-dessous procure de l’information sur les champs et les boutons des 
Paramètres du navigateur. 

Paramètre Valeurs permises Description 

Journalisation 
du navigateur 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour 
activer la 
journalisation de la 
console du 
navigateur. Par 
défaut, la 
journalisation du 
navigateur est 
désactivée. La console 
du navigateur est 
utilisée par 
ComputerTalk et ses 
partenaires pour 
diagnostiquer des 
pannes reliées au 
navigateur.  

Journaliser 
événement de 
diffusion de 
SignalR 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour 
activer la 
journalisation d’un 
événement de 
diffusion de SignalR 
au navigateur. 
L’événement de 
diffusion de SignalR 
journalise des 
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Paramètre Valeurs permises Description 

événements simples 
un à la fois où: 

• “Décompte” 
est le nombre 
de messages 
reçus. 

• “Dernière” est 
le temps pris 
pour recevoir 
votre dernier 
message. 

• “Max”, “Min” 
et “Moy” sont 
basés sur tous 
les messages 
que vous avez 
reçus jusqu’à 
maintenant. 

 
Par défaut, la 
journalisation d’un 
événement de 
diffusion de SignalR 
est désactivée. 

 Tableau 
d'événements 
de diffusion de 
SignalR 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour 
activer la 
journalisation du 
tableau d’événements 
de diffusion de 
SignalR au navigateur. 
Le tableau 
d’événements de 
diffusion de SignalR 
est un sommaire des 
statistiques pour tous 
les messages reçus et 
journalisés à la 
console pour tous les 
‘x’ nombres de 
messages diffusés. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Lorsque ce paramètre 
est activé, vous voyez 
une boîte d’entrée 
additionnelle qui 
permet de définir la 
valeur de ‘x’. 
Par défaut, la 
journalisation d’un 
événement de 
diffusion de SignalR 
est désactivée. 

Décompte du 
tableau 
d'événements 
de diffusion de 
SignalR 

La valeur par défaut est 
100 

Définit la valeur 
utilisée dans le 
tableau d’événements 
de diffusion de 
SignalR pour 
déterminer le nombre 
de messages diffusés 
à résumer. 

Choisir un 
thème 

Sombre/Clair/Contraste Sélectionnez le 
thème. 

Témoins Effacer les témoins Sélectionnez ce 
bouton pour effacer 
les témoins de votre 
navigateur 
iceManager. 

 

Saisie d’écran qui affiche les options disponibles aux administrateurs globaux et 
aux administrateurs de commutateur sous le paramètre Niveau dans la section 
Paramètres du navigateur. 
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Administration 
La section Administration permet aux utilisateurs de créer et de modifier les motifs Pas prêt, les 
codes d’objet d’appel, les formulaires d’évaluation et les groupes de configuration. Les utilisateurs 
peuvent également gérer les paramètres de mot de passe et réinitialiser les mots de passe 
d’utilisateurs.  

Motifs Pas prêt 
 

Cette section permet aux utilisateurs de voir les motifs Pas prêt qui ont été configurés 
pour le système. Les utilisateurs qui possèdent les privilèges de superviseur ou plus élevés 
peuvent également ajouter, modifier, supprimer ou déplacer des motifs Pas prêt. 

 
Pour ajouter un motif Pas prêt: 

1. Cliquez sur le bouton Ajouter dans la partie supérieure de la page. Une nouvelle 
entrée est ajoutée au bas de la page. 

2. Entrez les noms français et anglais du nouveau motif Pas prêt.  
 

 
 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 
précédent pour annuler les modifications. 
 

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motifs Pas prêt réussi’’ apparaît. Cliquez 
sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à l’état précédent, 
le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour 
revenir à l’État précédant les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir vos 
modifications dans la page d’édition. 
 
Pour modifier un motif Pas prêt: 
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1. Sélectionnez l’Icône du crayon sur la ligne du motif Pas prêt que vous désirez 
modifier. 

 
2. Effectuez les modifications que vous aimeriez apporter au motif Pas prêt. Lorsqu’une 

modification a été apportée, une bannière bleue apparaît au bas de l’écran. 
 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 
précédent pour annuler les modifications. 

4.  Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motif Pas prêt réussi’ apparaît. 
Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à 
l’état précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. 
Cliquez sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez sur Non 
pour maintenir vos modifications dans la page d’édition. 
 

Pour supprimer un motif Pas prêt: 

1. Sélectionnez l’icône de la corbeille sur la ligne du motif Pas prêt que vous désirez 
supprimer. 

 
2. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 

précédent pour annuler les modifications. 
 

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motif Pas prêt Réussi’ apparaît. Cliquez 
sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à l’état précédent, 
le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour 
revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir vos 
modifications dans la page d’édition. 
 
Pour désactiver un motif Pas prêt: 

• Cliquez sur le bouton à bascule sur la ligne du motif Pas prêt pour désactiver le motif 
Pas prêt. 

 
• Un motif Pas prêt désactivé peut être activé plus tard. 

 

Les rapports sont toujours disponibles pour les motifs Pas prêt désactivés. 
 
Pour réordonner un motif Pas prêt: 

Utilisez le menu latéral pour réordonner les motifs Pas prêt. 
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Pour importer des motifs Pas prêt en format XML: 

1. De la liste défilante, sélectionnez la langue par défaut des motifs Pas prêt que vous 
importez. 

2. Sélectionnez le bouton à bascule Remplacer tous si vous désirez remplacer les motifs 
Pas prêt existants contenus dans la page. 

3. Entrez les motifs Pas prêt en format XML dans la champ au bas de la page: 
 

 
 

4. Cliquez sur le bouton Importer pour importer les motifs Pas prêt. 

5. De nouveaux champs de motifs Pas prêt s’ouvrent et contiennent les motifs Pas prêt 
importés. 

6. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Motifs Pas prêt Réussi’ apparaît. 
Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à l’état 
précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez 
sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez sur Non pour 
maintenir les modifications dans la page d’édition. 
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Codes d’objet d’appel  
 
Cette section permet aux utilisateurs de consulter les Codes d’objet d’appel (COA) qui ont 
été configurés pour le système. Les utilisateurs qui possèdent les autorisations 
d’administrateur ou plus élevées peuvent également ajouter, modifier, désactiver ou 
déplacer les COA.   

Remarque: Toute modification des codes d’objet d’appel sera visible pour les agents 
lorsqu’ils fermeront iceBar et l’ouvriront de nouveau. 
 

 
 

Pour ajouter un COA: 

1. Choisissez une catégorie à laquelle vous désirez ajouter un COA. 

2. Cliquez sur le bouton Ajouter (+) sur la même ligne que la catégorie choisie. 
Sélectionnez un COA de la liste. Une nouvelle entrée est ajoutée à la catégorie. 

 
3. Entrez les noms Anglais et Français pour le nouveau COA. 

 
Remarque: Le champ d’entrée de COA contient un maximum de 2000 caractères. 

 
4. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour 

annuler les modifications. 

5. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparaît. Cliquez sur 
OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué Annuler, le message ‘Revenir 
à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour annuler les 
modifications ou cliquez sur Non pour conserver vos modifications dans la page de 
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modification. 
 
Pour agrandir ou réduire une catégorie de COA: 

• Cliquez sur Agrandir sur la catégorie de COA pour développer cette catégorie dans la 
fenêtre de COA de la barre d’outils iceBar. 

 
• Cliquez sur Réduire sur la catégorie de COA pour réduire cette catégorie dans la 

fenêtre de COA de la barre d’outils iceBar. 

 
 
Pour modifier un COA : 

1. Sélectionnez l’icône du crayon sur la ligne du COA qui vous désirez modifier. 

 
2. Apportez les modifications que vous désirez au COA. Lorsque la modification a été 

apportée, une bannière bleue apparaît au bas de l’écran. 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour 
annuler les modifications.  

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparaît. Cliquez sur OK 
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler, le message ‘Revenir à 
l’état précédant la modification’ apparaît. Cliquez sur Oui pour annuler les 
modifications ou sur Non pour conserver vos modifications à la page de modification. 
 
Pour supprimer un COA: 

1. Sélectionnez l’icône de la corbeille sur la ligne du COA que vous désirez supprimer. 

   
 

2. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour 
annuler les modifications. 

3. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparaît. Cliquez sur OK 
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler, le message ‘Revenir à 
l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour annuler les 
modifications ou sur Non pour conserver les modifications dans la page de 
modification. 

 
 
Pour désactiver un COA: 

• Cliquez sur le bouton à bascule sur le COA pour désactiver le COA. 
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• Un COA désactivé peut être activé plus tard. 

Les rapports sont toujours disponibles pour les COA désactivés. 
 
Pour déplacer un code COA : 
 

1. Sélectionnez l’icône de la boussole ( ) sur la ligne du COA que vous désirez 
déplacer. 

2. Sélectionnez la catégorie sous laquelle vous désirez déplacer le COA. 

3. Cliquez sur Déplacer pour déplacer le COA vers une autre catégorie avec succès. 

 
 
Pour réordonner un COA ou une catégorie: 

• Utilisez le menu latéral pour réordonner les COA et les catégories. 

 
 
Pour importer des COA en format XML: 

1. De la liste défilante sélectionnez la langue par défaut des COA que vous importerez. 

2. Sélectionnez le bouton à bascule Écraser tout si vous désirez écraser les COA 
existants contenus dans la page. 

3. Entrez les COA en format XML dans le champ au bas de la page.  
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4. Cliquez sur le bouton Importer pour importer les COA. 

5. Les champs Nouveau COA s’ouvrent et contiennent les COA importés. 

6. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘COA réussi’ apparaît. Cliquez sur OK 
pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à l’état précédent, le 
message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour 
revenir à l’état précèdent et ignorer les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir 
les modifications de la page d’édition. 

 
 
 

 

Évaluations  
 
Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs, les superviseurs et les 
chefs d’équipe. 

Les formulaires d’évaluation entrante et sortante peuvent être consultés, ajoutés, 
réactivés, clonés, supprimés et modifiés dans l’option Évaluations dans la barre latérale. 
Les formulaires d’évaluation sont sélectionnés dans iceJournal, et utilisés pour évaluer la 
performance des agents.  

Le Formulaire d’évaluation de l’agent - Modèle est disponible par défaut et peut être 
utilisé comme modèle lors de la construction de nouveaux formulaires d’évaluation ou 
modifié pour s’adapter aux besoins de votre programme de gestion de la qualité. 
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Le tableau ci-dessous explique chacune des colonnes. 
 

Colonne Description 

Nom Nom du formulaire d’évaluation. Il est 
recommandé de fournir un nom descriptif de 
moins de 25 caractères. Les noms de plus de 25 
caractères pourraient être trop longs pour 
l’espace fourni dans les colonnes des rapports 
d’évaluation.  

ID Numéro d’identification du formulaire. Il vous 
permet de différencier les formulaires portant le 
même nom.  

ID de l’ancêtre Numéro d’identification du formulaire parent, 
c’est à dire le formulaire à partir duquel il a été 
copié. 

Nombre de fois utilisé Le nombre de fois que le formulaire a été utilisé 
pour fin d’évaluation. Que l’évaluation soit en 
cours ou pas, il sera comptabilisé ici. Toutefois, 
si une évaluation est supprimée dans iceJournal, 
ce sera reflété dans ce champ. 

Date de création La date et l’heure où le formulaire a été créé.  

Action Des icônes sur lesquels vous cliquez pour 
modifier, cloner et supprimer des formulaires 
d’évaluation existants.  

Actif Une bascule qui vous permet de basculer une 
évaluation ou affiche l’état actif ou non d’un 
formulaire d’évaluation.   

 

Pour modifier un formulaire d’évaluation existant, cliquez sur le crayon. L’évaluation 
apparaît et vous pouvez maintenant le modifier.   
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Pour désactiver le formulaire d’évaluation, basculez l’état Actif à Non. Le message “Êtes-
vous certain de vouloir désactiver ce formulaire d'évaluation?” apparaît. 

 
Cliquez sur Oui pour confirmer. Cliquez sur Non pour annuler.  

 

Une fois que vous avez cliqué sur Oui, le message “Désactivation de l’évaluation Réussi” 
apparaît. 

 
Pour voir tous les formulaires désactivés, basculez Afficher les formulaires désactivés. 
Étant donné qu’une fois un formulaire d’évaluation supprimé, toutes les évaluations qui 
ont été complétées au moyen de ce formulaire seront également supprimées, par 
conséquent il est chaudement recommandé de désactiver les formulaires plutôt que de 
les supprimer. 
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Pour réactiver un formulaire, basculez le bouton Actif à Oui.  

Le message “Êtes-vous certain de vouloir activer ce formulaire d'évaluation?” apparaît.  

 
Cliquez sur Oui pour confirmer. Cliquez sur Non pour annuler.  

Une fois que vous avez cliqué sur Oui, le message “Activation de l’évaluation Réussi” 
apparaît. 
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Pour supprimer un formulaire d’évaluation, cliquez sur l’icône de la corbeille, un message 
“Êtes-vous certain de vouloir supprimer ce formulaire d'évaluation?” apparaît. 

 
Cliquez sur Oui pour aller de l’avant et le supprimer. Cliquez sur Non pour annuler la 
suppression.  

Mise en garde: La suppression d’un formulaire d’évaluation supprimera toutes les 
évaluations qui lui sont associées. Vous ne pourrez pas voir les rapports sur les résultats 
d’évaluation des formulaires supprimés. 

 

Création d’un nouveau formulaire d’évaluation 

Pour créer un nouveau formulaire d’évaluation, complétez les étapes suivantes: 

1. Cliquez sur Ajouter.  

Le concepteur de formulaire d’évaluation apparaît.  
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2. Supprimez les langues que vous n’utiliserez pas en cliquant sur le x gris situé à droite du choix de 
langue. Les champs Nom du formulaire pour les langues que vous désirez supprimer disparaîtront 
automatiquement.   Au minimum, une langue doit être sélectionnée.   

3. Entrez le nom du formulaire. Il est recommandé de choisir des noms de moins de 25 caractères.  

4. Cliquez sur Ajouter nouvelle catégorie pour ajouter un nouveau groupe de questions.  Complétez 
le(s) champ(s) du nom. 
 

 
 

5. Pour ajouter une question, cliquez sur Ajouter nouveau critère. 

La zone critère s’agrandit pour afficher des options additionnelles. 
 

 
 

Le tableau ci-dessous procure de l’information sur les champs et les boutons contenus dans cette 
page. 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Sélectionner la 
langue d'évaluation 

Les langues 
configurées 
dans le 
système 

Sélectionnez une ou plusieurs langues 
dans la liste défilante. Au moins une 
langue doit être sélectionnée. 

Nom du formulaire Texte libre Entrez le nom du formulaire. 

Catégorie 

Nom de la 
catégorie 

Texte libre Entrez le nom de la catégorie. 

Critère 

Type de critère  Étoiles 
 Boutons 
 Liste 

défilante 
 Curseur 

Sélectionnez un des types de critère. 

Optionnel Optionnel/ 
Obligatoire 

Sélectionnez ou non cette option pour 
déterminer si le critère est optionnel ou 
obligatoire. 

Valeur minimale 0 à N Entrez la valeur de la note minimale. 

Valeur maximale 1 à N Entrez la valeur de la note maximale. 
Ceci ne correspond pas nécessairement 
au nombre d’étoiles ou de boutons 
affichés. Voyez Nombre d’incréments.  

Nombre 
d’incréments 

2 à N Entrez le nombre d’incréments, qui 
reflètent comment chaque étoile, 
bouton, liste défilante ou curseur 
augmente la valeur de la note.  
Le nombre maximum d’incréments pour 
chaque type de critère est comme suit: 

 Étoiles – max 10 
 Boutons – max 5 
 Liste défilante– max 10 
 Curseur– max 100 

Nom du critère Texte libre Entrez le nom du critère. 
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Types de critères 
 

Le tableau ci-dessous donne un aperçu de quel critère utiliser, selon la réponse requise.  

Type de 
critère  

Nombre de 
choix 

Lorsque la réponse 
est sous forme de 
texte 

Lorsque la réponse 
est sous forme de 
chiffres 

Étoiles Moins   

Boutons Moins   

Liste 
défilante 

Plus   

Curseur Plus   

 
Type de critère: Étoiles.  
Vous trouverez ci-dessous une saisie d’écran d’un critère de type Étoiles utilisé pour évaluer 
l’attitude de l’utilisateur. 
 

 
 
Type de critère: Curseur.  
Vous trouverez ci-dessous une saisie d’écran d’un critère de type Curseur utilisé pour évaluer 
l’attitude de l’appelant.   
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Type de critère: Boutons.  
Vous trouverez ci-dessous une saisie d’écran d’un critère de type Boutons utilisé pour évaluer la 
manière dont le problème est résolu.  

  

 
 
Type de critère: Liste défilante.  
Vous trouverez ci-dessous une saisie d’écran d’un critère de type Liste défilante utilisé pour 
afficher si l’utilisateur a passé l’évaluation ou non.  

  
 



 
 
 
 

 

65 65 65 65 65 65 65 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Cliquez sur Ajouter lorsque vous avez terminé. Si vous désirez annuler ce formulaire, cliquez sur 

 dans la partie supérieure de la page.  

 Le message ‘Revenir à l’état précédant l’évaluation?’ suivant s’affiche. 

 
Cliquez sur Oui pour poursuivre l’annulation. Cliquez sur Non pour interrompre l’annulation. 

 

 

Modification d’un formulaire d’évaluation 
 
Les évaluations pour chaque interaction sont reliées à un formulaire. Une fois qu’un formulaire a 
été utilisé, il y a deux manières de le modifier: effectuer une copie ou la modification restreinte. Si 
le formulaire n’a jamais été utilisé, vous pouvez le modifier sans devoir sélectionner la copie ou la 
modification restreinte.  
 

 
 
Pour vous assurer que les évaluations et les rapports demeurent exacts, sélectionnez la méthode 
appropriée.  
 
• Pour ajouter ou supprimer des catégories et des critères au formulaire d’évaluation, 

sélectionnez Effectuer une copie.  

o Lorsqu’une copie est créée, de nouvelles entrées de rapport sont également créées 
dans la base de données. Vous pouvez ajouter, supprimer et modifier toutes les 
parties du formulaire d’évaluation.  
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• Pour effectuer des modifications à la formulation de la catégorie ou du critère, sélectionnez 
Modification restreinte.  

o Lorsqu’une modification restreinte est exécutée, les modifications affectent également 
toutes les évaluations complétées précédemment. Vous ne pouvez pas modifier 
Valeur minimale, Valeur maximale et Nombre d’incréments – ils sont grisés. Seules les 
étiquettes Catégorie et Critère peuvent être modifiées ou ajoutées pour une nouvelle 
langue.    

 

Ces différents modes de modification assurent que les rapports ne soient pas affectés de façon 
négative, comme les modifications textuelles effectuées aux formulaires existants affectent les 
formulaires complétés précédemment. La rubrique qui suit explique comment utiliser chacun des 
modes. 

 

Effectuer une copie 
 
Lorsque vous sélectionnez Effectuer une copie, une copie de l’évaluation est créée, “ – Copie” 
ajouté au nom. Cliquez sur le crayon Modifier pour modifier la copie.  
 
Dans ce mode, vous pouvez ajouter des langues d’évaluation et modifier tous les aspects de 
chaque critère. Effectuer une copie reproduit la structure, en utilisant l’original comme modèle 
pour la version copiée.  
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Suppression d’un critère ou d’une catégorie 
 
Pour supprimer un critère ou une catégorie, sélectionnez l’icône de la corbeille.  
 
Lorsque vous cliquez sur Supprimer, une mise en garde s’affiche: “Êtes-vous certain de vouloir 
supprimer ce critère?” ou “Êtes-vous certain de vouloir supprimer cette catégorie?”  
 
 

  
 

  
 

Cliquez sur Oui pour poursuivre la suppression et cliquez sur Non si vous désirez annuler la 
suppression. 

 

Réduction du critère ou de la catégorie 
 
Pour voir plus de détails dans chaque critère ou chaque catégorie, cliquez sur la flèche pointant 
vers le bas.  
 
La vue agrandie:  
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La vue réduite: 
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Déplacement du critère ou de la catégorie  
 
Il est recommandé de réduire les catégories avant de les déplacer, parce qu’il est plus facile de 
glisser et déposer de plus petites sections de la page. La manière de déplacer une catégorie est la 
même que celle utilisée pour déplacer un critère, alors les mêmes étapes s’appliquent. 
 

 
 
Pour déplacer une catégorie, cliquez sur le signe menu et glissez le critère ou la catégorie où vous 
désirez la déplacer. Notez dans la saisie d’écran ci-dessous que la catégorie Résolution de 
problème a été sélectionnée et qu’elle est en cours de déplacement.   
 

 
 

Dans la saisie d’écran ci-dessous, la catégorie Résolution de problème a été placée au-dessus de 
la catégorie Qualité de l’appel. 
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Modification restreinte 
 

En mode Modification restreinte, vous pouvez modifier le nom de la catégorie et le contenu des 
champs de texte. Vous pouvez également ajouter une nouvelle langue d’évaluation. Cependant, 
les éléments à l’intérieur de chaque critère (par ex. Type, Valeur minimale, Valeur maximale, 
Nombre d’incréments) ne peuvent pas être modifiés. 
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Mise en garde: Il est chaudement recommandé d’éviter de modifier radicalement les noms des 
boutons, ces modifications affectent également les évaluations complétées précédemment. Par 
exemple, modifier Heureux pour Triste modifierait les connotations de toutes les notes 
précédentes. 

 

Groupes de configuration 
La section Groupes de configuration permet à un administrateur de regrouper un ensemble 
d’utilisateurs et d’appliquer des paramètres spécifiques à ces utilisateurs. uniquement. 
 

 
 

Titre de la 
colonne 

Détails 

Nom Le nom du groupe de configuration. 

Ordre Ceci illustre la hiérarchie des groupes de configuration. Si un 
élément de configuration est configuré pour être hérité, il hérite 
d’un groupe parent auquel il appartient également. Utilisez les 
flèches pour modifier l’ordre du groupe de configuration. 

Type Ceci représente la manière dont les membres ont été regroupés. 
Les options incluent les utilisateurs, les équipes et les rôles. 

Membres Lorsqu’un type a été sélectionné, les membres peuvent être 
spécifiés.  

Utilisateurs: les membres ont été sélectionnés dans une liste 
d’utilisateurs ice  

Équipes: les membres ont été sélectionnés dans une liste 
d’équipes ice 

Rôles: les membres ont été sélectionnés selon leur type 
d’utilisateur ice 
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Titre de la 
colonne 

Détails 

Action Permet aux utilisateurs qui possèdent les autorisations 
d’administrateur ou plus élevé de modifier ou de supprimer les 
groupes de configuration. Aucun autre type d’utilisateur ne peut 
modifier ou supprimer les groupes de configuration. 

Pour ajouter un groupe de configuration: 

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche. 
 

2. Complétez les champs Nom, Type et Membres.  

 
3. Configurez les Propriétés générales. 

 
4. Configurez les Attributions du serveur. 
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5. Configurez les attributions de COA. 

 
6. Configurez les Réponses toutes prêtes si votre système ice permet le traitement de 

MI. 

 
7. Configurez les Motifs Pas prêt. 

 
8. Configurez iceBar for Desktop. 
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9. Configurez iceBar for Web. 

 
10. Configurez les Autorisations de sondage, si applicable. 

 
11. Configurez les paramètres du icePhone, si applicable. 

 
 
Le tableau ci-dessous décrit chacun des champs. 
 
 

Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Nom Entrez un nom unique pour identifier ce groupe de 
configuration. 

Type Sélectionnez un type de regroupement – Utilisateurs, Équipes 
ou Rôle 

Membres Les membres sont spécifiés selon le type sélectionné. 

Utilisateurs : les membres sont sélectionnés d’une liste 
d’utilisateurs ice 

Équipes: les membres sont sélectionnés d’une liste d’équipes 
ice 

Rôles: les membres sont sélectionnés selon leur type 
d’utilisateur ice  
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Général 

Autoriser l'accès 
aux contacts 
actifs 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci 
détermine si ce groupe de configuration a accès à l’onglet 
Contacts actifs. L’option Hériter oblige le système à regarder 
un groupe de configuration parent auquel un utilisateur 
appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun 
autre groupe de configuration le système utilise les paramètres 
par défaut de groupe de configuration. 

 

Forcer la 
connexion à 
toutes les files 
d'attente 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci 
détermine si ce groupe de configuration devra se connecter à 
toutes les files d’attente attribuées. L’option Hériter oblige le 
système à regarder un groupe de configuration parent auquel 
un utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration le système utilise les 
paramètres par défaut de groupe de configuration. 

Afficher 
sélecteur défilant 
de file d'attente  

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci 
détermine si ce groupe de configuration a accès au sélecteur 
défilant de file d’attente. L’option Hériter oblige le système à 
regarder un groupe de configuration parent auquel un 
utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration le système utilise les 
paramètres par défaut de groupe de configuration. 

Connectivité de 
l'utilisateur par 
défaut 

Les options incluent Défini dans iceAdministrator, icePhone et 
Hériter qui déterminent la connectivité par défaut des 
utilisateurs de ce groupe de configuration. Si ce paramètre est 
fixé à Défini dans iceAdministrator, il définit le champ du NA 
distant à blanc dans iceBAR XML global et invite le serveur à 
utiliser la configuration de iceAdministrator lorsque l’agent se 
connecte à ice. Si icePhone est sélectionné, il définit le champ 
du NA distant à “8:acs:” qui informe le serveur que l’agent 
utilisera le icePhone. L’option Hériter oblige le système à 
regarder un groupe de configuration parent auquel un 
utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration le système utilise les 
paramètres par défaut de groupe de configuration. 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Connectivité de 
l'utilisateur 
modifiable dans 
iceBar 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter qui 
déterminent si le NA distant de l’agent dans iceBar et iceBar for 
Web est modifiable ou non. Si ce paramètre est activé, le 
champ du NA distant dans la barre d’outils iceBar est 
modifiable. S’il est désactivé, le champ du NA distant dans la 
barre d’outils iceBar est désactivé, ainsi que la boîte à cocher 
“Utiliser icePhone”. Dans la page de profil du serveur, les 
champs “NA d’itinérance”, “Utiliser le NA distant attribué dans 
iceMA” et “Utiliser icePhone” sont également désactivés. 
L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe de 
configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration le système utilise les paramètres par défaut 
de groupe de configuration. 

Serveur 

Serveur attribué Affiche tous les serveurs ice auxquels le groupe de 
configuration a été assigné. Pour supprimer un serveur de 
cette liste, sélectionnez le bouton Retirer (-) sous la colonne 
Non attribué. Le serveur sera déplacé vers la liste de serveurs 
non attribués. Par défaut, tous les serveurs apparaissent dans la 
liste sous le champ Non attribué. 

Serveurs non 
attribués 

Affiche tous les serveurs ice auxquels le groupe de 
configuration n’a pas été assigné. Pour attribuer un serveur de 
cette liste, sélectionnez le bouton Ajouter (+) dans la colonne 
Attribuer. Le serveur sera alors déplacé vers la liste de serveurs 
attribués. Par défaut, tous les serveurs apparaissent dans la 
liste sous ce champ.  

COA 

Activer les COA 
obligatoires  

(iceBar for 
Desktop) 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci 
détermine si ce groupe de configuration devra attribuer un 
code COA à chaque contact après l’avoir traité. L’option Hériter 
oblige le système à regarder un groupe de configuration 
parent auquel un utilisateur appartient également. Si 
l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe de 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

configuration le système utilise les paramètres par défaut de 
groupe de configuration.  

Remarque: Si vous utilisez les COA obligatoires, assurez-vous 
que la classe de service Post-contact après les appels en file 
d’attente soit activée pour l’utilisateur. Pour plus d’information, 
consultez le Manuel de l’utilisateur iceAdministrator.  

 

Nombre de 
codes COA 
requis (iceBar 
Desktop) 

Cette option est disponible lorsque la fonction Activer les 
COA obligatoires est définie à Activer. Entrez le nombre de 
codes COA que ce groupe de configuration doit attribuer à 
chaque contact après l’avoir traité. 

Attribution de 
COA par défaut 

Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce 
groupe de configuration a accès à l’attribution de COA par 
défaut. L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe 
de configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration, le système utilise les paramètres de groupe 
de configuration par défaut.  

Développement 
de la catégorie 
par défaut  

Les options sont Agrandir, Réduire et Hériter; ceci détermine si 
les COA du groupe de configuration seront visibles en format 
agrandi ou contracté par défaut. L’option Hériter oblige le 
système à regarder un groupe de configuration parent auquel 
un utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration le système utilise les 
paramètres par défaut de groupe de configuration. 

Prêt 
automatique 
(iceBar Desktop) 

Cette option est disponible lorsqu’Activer les COA 
obligatoires est définie à Activer. Les options sont Activer, 
Désactiver et Hériter qui déterminent si ce groupe de 
configuration passera automatiquement à l’état Prêt après 
avoir soumis les attributions de COA. L’option Hériter force le 
système à regarder un groupe de configuration parent auquel 
un utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres par défaut de groupe de configuration. 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Nombre de 
secondes avant 
que l’agent ne 
soit placé en état 
Prêt (iceBar 
Desktop) 

Cette option est disponible lorsque la fonction Activer les 
COA obligatoires est définie à Activer. Entrez le nombre de 
secondes avant que ce groupe de configuration ne soit placé 
en état Prêt après avoir soumis les attributions de COA. 

Soumission 
automatique  

Les options sont Activer, Désactiver et Hériter; ceci détermine si 
ce groupe de configuration devra sélectionner le bouton 
Soumettre de la fenêtre de COA pour soumettre leur choix de 
COA. L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe 
de configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration le système utilise les paramètres par défaut 
de groupe de configuration. 

Nombre de 
secondes avant 
la soumission 
automatique 
après la sélection 
d'un COA (iceBar 
Desktop) 

Cette option est disponible lorsque la fonction Soumission 
automatique est définie à Activer. Entrez le nombre de 
secondes écoulées entre l’attribution de COA et la soumission 
automatique pour ce groupe de configuration.  

Fermer après la 
soumission  

Les options sont Activer, Désactiver et Hériter; ceci détermine si 
ce groupe de configuration devra fermer manuellement la 
fenêtre COA d’iceBar après avoir soumis leurs COA. L’option 
Hériter oblige le système à regarder un groupe de 
configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration le système utilise les paramètres par défaut 
de groupe de configuration. 

Recherche du 
journal - Filtrer 
codes COA 

Les options sont Activer, Désactiver et Hériter. 

Lorsque ce paramètre est activé, le sélecteur de recherche de 
COA du Journal n’affiche que les COA attribués à des 
utilisateurs. Lorsqu’il est désactivé, il affiche tous les COA 
incluant les COA désactivés et les COA qui ne sont pas 
attribués à des utilisateurs. 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Attributions de 
COA 

Présente toutes les catégories disponibles ainsi que les COA.  
Les utilisateurs ont les options Inclure, Exclure ou Hériter pour 
chaque COA. L’option Hériter oblige le système à regarder un 
groupe de configuration parent auquel un utilisateur 
appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun 
autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. Par défaut, 
la valeur de ce champ est Hériter. 

Réponse toute prête  

Attribution de 
réponses toutes 
prêtes par défaut  

Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce 
groupe de configuration a accès à l’attribution de réponses 
toutes prêtes par défaut. L’option Hériter oblige le système à 
regarder un groupe de configuration parent auquel un 
utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut.  

Développement 
du dossier par 
défaut  

Les options sont Agrandir, Réduire et Hériter; ceci détermine si 
les Réponses toutes prêtes de ce groupe de configuration 
seront visibles en format Agrandi ou Réduit par défaut. 
L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe de 
configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration, le système utilise les paramètres de groupe 
de configuration par défaut. 

Attributions de 
réponses toutes 
prêtes 

Affiche tous les dossiers et toutes les réponses toutes prêtes 
disponibles. Les utilisateurs peuvent soit Agrandir, Réduire ou 
Hériter pour chacun des dossiers. Les utilisateurs ont la 
possibilité d’Inclure, Exclure, ou Hériter pour chaque réponse 
toutes prête. L’option Hériter oblige le système à regarder un 
groupe de configuration parent auquel un utilisateur 
appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun 
autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. Par défaut, 
ce champ est fixé à Hériter. 

Motifs Pas prêt 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

 

Attribution de 
motif Pas prêt 
par défaut 

Les options sont Inclure, Exclure et Hériter; ceci détermine si ce 
groupe de configuration a accès à l’attribution par défaut de 
motif Pas prêt. L’option Hériter oblige le système à regarder un 
groupe de configuration parent auquel un utilisateur 
appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun 
autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. 

Attributions de 
motifs Pas prêt  

Affiche tous les motifs Pas prêt disponibles. Les utilisateurs 
peuvent soit Inclure, Exclure ou Hériter pour chaque motif Pas 
prêt. L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe 
de configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration, le système utilise les paramètres de groupe 
de configuration par défaut. Par défaut, ce champ et fixé à 
Hériter. 

iceBar for desktop 

 

Langue de 
l'interface 
utilisateur 
d'iceBar 

Définit la langue dans laquelle iceBar s’ouvre. La liste défilante 
affiche les options suivantes: Utiliser la langue du système 
d’exploitation, Message guide, Anglais, Français et Espagnol. 
Les utilisateurs ont également l’option Hériter qui leur permet 
d’utiliser les paramètres par défaut du groupe de 
configuration. 

Version 
d'installation 
d'iceBar cible  

iceBar Installer est le fichier exécutable utilisé pour installer 
iceBar sur le poste de travail d’un utilisateur. Cette liste 
défilante affiche toutes les versions d’installation d’iceBar 
disponibles. Les options Hériter et Version\Dernière s’offrent 
également aux utilisateurs. Version\Dernière utilise la dernière 
version du dossier Release channel. 

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette 
option de configuration. 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Version d'iceBar 
cible  

La version d’iceBar qui sera installée sur le poste de travail de 
l’utilisateur. Cette liste défilante présente toutes les versions 
d’iceBar disponibles. Les options Hériter et Version\Dernière 
s’offrent également aux utilisateurs. Version\Dernière utilise la 
dernière version du dossier Release channel. 

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette 
option de configuration. 

Version du 
logiciel de mise à 
jour d'iceBar 
cible  

Lorsqu’iceBar est lancé, la version qui se trouve sur le poste de 
travail est confirmée par comparaison avec le champ Version 
du logiciel de mise à jour d'iceBar cible. Si la version installée 
sur le poste de travail ne correspond pas à la version cible 
d’iceBar, la version appropriée est téléchargée et installée. 

Cette liste défilante affiche toutes les versions d’iceBar 
disponibles. Les utilisateurs ont également les options Hériter 
et Version\Dernière. Version\Dernière utilise la dernière version 
du dossier Release channel. 

Remarque: Seul un administrateur global peut utiliser cette 
option de configuration. 

Configuration 
XML iceBar 

Contient les paramètres de configuration d’iceBar en format 
xml. 

Remarque: L’attribut override=’always’ dans l’élément Files 
d’attente de la configuration d’iceBar sera ajouté si Forcer la 
connexion à toutes les files d’attente est activé. 

iceBar for Web 

 

Activer iceBar 
for web 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter qui 
déterminera si ce groupe de configuration a accès à iceBar for 
web. L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe 
de configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration, le système utilise les paramètres de groupe 
de configuration par défaut.  
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

Activer Établir 
données 
d’utilisateur 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter; ceci 
détermine si ce groupe de configuration peut modifier le 
champ Données d’utilisateur. L’option Hériter oblige le 
système à regarder un groupe de configuration parent auquel 
un utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. 

Nombre de FAP 
maximal 

Les options incluent Personnalisé et Hériter; ceci détermine le 
nombre de lignes disponibles dans la FAP de ce groupe de 
configuration. L’option Personnalisé présente un champ où 
entrer le nombre de lignes de FAP pour ce groupe de 
configuration. L’option Hériter oblige le système à regarder un 
groupe de configuration parent auquel un utilisateur 
appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun 
autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. 

Boutons iceBar Les options incluent Personnalisé et Hériter; ceci détermine les 
boutons affichés dans la barre d’outils iceBar for Web pour ce 
groupe de configuration. L’option Personnalisé présente une 
section qui permet de sélectionner et de configurer les 
boutons qui apparaissent dans la barre d’outils iceBar for Web. 
Voyez ci-après les options de configuration disponibles pour 
iceBar for Web. 

L’option Hériter oblige le système à regarder un groupe de 
configuration parent auquel un utilisateur appartient 
également. Si l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe 
de configuration, le système utilise les paramètres de groupe 
de configuration par défaut. 

Sondage 

 

Sondages Les options incluent Aucun, Visualisation (Visualisation), 
Modification (Visualisation /Modification), Plein contrôle 
(Visualisation / Modification / Suppression) et Hériter; ceci 
détermine les autorisations de ce groupe de configuration 
dans la page Sondage. L’option Hériter oblige le système à 
regarder un groupe de configuration parent auquel un 
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Propriétés des groupes de configuration 

Paramètre Description 

utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. 

Exécutions de 
sondage 

Les options incluent Aucune, Visualisation (Visualisation), 
Modification (Visualisation / Modification), Plein contrôle 
(Visualisation / Modification / Suppression) et Hériter; ceci 
détermine les autorisations de ce groupe de configuration 
dans la page Exécutions de sondage. L’option Hériter oblige le 
système à regarder un groupe de configuration parent auquel 
un utilisateur appartient également. Si l’utilisateur ne fait partie 
d’aucun autre groupe de configuration, le système utilise les 
paramètres de groupe de configuration par défaut. 

Réponse de 
sondage 

Les options incluent Aucune, Visualisation (Visualisation), 
Suppression (Visualisation / Suppression) et Hériter; ceci 
détermine les autorisations de ce groupe de configuration 
pour la gestion des réponses de sondage. L’option Hériter 
oblige le système à regarder un groupe de configuration 
parent auquel un utilisateur appartient également. Si 
l’utilisateur ne fait partie d’aucun autre groupe de 
configuration, le système utilise les paramètres de groupe de 
configuration par défaut. 

Groupes de 
configuration  

Affiche la configuration actuelle qui a été ajoutée au système. 

  

icePhone 

Fermer la fenêtre 
lors d'un clic sur 
Libérer 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter. Par défaut, 
les fenêtres de clavardage demeurent ouvertes lorsque le 
contact est complété. Lorsque ce paramètre est activé, les 
fenêtres de clavardage se ferment lorsque l’agent sélectionne 
le bouton Libérer. 

Permettre les 
pièces jointes 
pour les contacts 

Les options incluent Activer, Désactiver et Hériter.  
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provenant d'un 
agent 

Si ce paramètre est activé, les agents qui appartiennent à ce 
groupe de configuration peuvent téléverser des pièces jointes 
aux contacts. 

Remarque: Pour que le bouton Téléverser fichier soit 
disponible pour l’agent, ce paramètre doit être activé et dans 
le paramètre Suffixes de fichier permis pour l’agent dans 
Paramètres de base > Pièces jointes aux contacts, au moins un 
type de fichier doit être défini. 

  

12. Cliquez sur Ajouter dans la bannière bleue située dans la partie inférieure de l’écran. 

13. Le message ‘Sauvegarder groupe de configuration’ apparaît. Cliquez sur OK pour 
compléter la modification. 

.  

Pour supprimer un groupe de configuration: 

1. Sous ‘Action’, sélectionnez l’icône de la corbeille sur la ligne du groupe que vous 
aimeriez supprimer. 
 

 
2. Le message ‘Supprimer groupe de configuration’ apparaît. Cliquez sur Oui pour 

supprimer le groupe ou cliquez sur Non pour conserver le groupe.  

 

Pour modifier un groupe de configuration: 

1. Sous ‘Action’, sélectionnez l’icône du crayon sur la ligne du groupe que vous aimeriez 
modifier. 
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2. Apportez les modifications désirées au groupe de configuration. Lorsqu’une 
modification est complétée, une bannière bleue apparaît au bas de l’écran. 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Annuler pour 
annuler les modifications.  

Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder groupe de configuration’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Annuler, 
le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur Oui pour 
annuler les modifications ou cliquez sur Non pour conserver les modifications apportées 
à la page de modification. 
 
Configuration d’iceBar for Web 

Les boutons de contact 

Vous pouvez utiliser les boutons de contact pour facilement répondre aux appels, mettre 
les appelants en garde et effectuer plusieurs autres fonctions de gestion de contact. Les 
boutons courants permettent aux utilisateurs de mettre des appels en garde, de 
consulter, d’établir une conférence et de transférer des contacts. 

La disponibilité des boutons de contact dépend de votre état actuel et du type de contact 
que vous traitez. Par exemple, si vous ne traitez pas de contact, le bouton Mettre en 
garde n’est pas disponible.  

Les boutons d’utilisateur 

Les boutons d’utilisateur procurent des boutons additionnels à l’utilisateur. Ces boutons 
ne sont pas destinés à être utilisés pour traiter des contacts. Ils sont plutôt utilisés pour 
aider l’utilisateur pour d’autres fonctions comme faire un appel ou effectuer de l’écoute 
discrète, visionner des contacts traités précédemment ou ouvrir la fenêtre de la FAP.  
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Le tableau ci-dessous décrit brièvement la fonctionnalité de chacun des boutons de 
contact et des boutons d’utilisateur disponibles. 

Sommaire de la barre des boutons 

Bouton Disponible 
lorsque 

Utilisez le bouton pour… 

 

Un contact est 
transmis. 

Répondre à un appel qui sonne à 
votre poste de travail si vous êtes en 
mode décroché. 

 

En contact. Mettre fin au contact que vous traitez. 

 

Connecté et ne 
traitez pas 
d’autre appel. 

Faire un appel à une autre utilisateur 
ou à un numéro externe. 

 

En appel. Mettre un appelant en garde.  Cet 
appelant entend de la musique 
pendant qu’il est en garde. 

 

En appel. Transférer un appelant à un autre 
utilisateur, une autre file d’attente ou 
à un numéro externe. 

 
En appel. Consulter un tiers pendant un appel. 

 

En consultation 
ou en 
conférence. 

Pendant une consultation, libérer 
l’interlocuteur actif et revenir à 
l’appelant qui attend OU pendant une 
conférence, libérer le tiers et 
demeurer en ligne avec l’appelant 
original. 

 

En consultation. Démarrer une conférence avec votre 
appelant original durant une 
consultation.  

 

En contact. Étiqueter un appel d’un Code d’objet 
d’appel. 
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Connecté  Recevoir une notification lorsqu’un 
administrateur ice vous écoute 
discrètement ou démarrer une écoute 
discrète. 

 

Connecté  Recevoir une notification lorsqu’un 
administrateur ice vous encadre ou 
démarrer une écoute discrète. 

 

L'application est 
ouverte. 

Envoyer un message textuel rapide à 
un autre utilisateur iceBar.  

 

L’application est 
ouverte. 

Voir la fenêtre de la File d’attente 
personnelle (FAP) et gérer des 
contacts comme utilisateur multi-
contacts.  

 

En état Courriel. Attacher un code de résolution au 
courriel que vous traitez actuellement.  
Également utilisé pour créer de 
nouveaux codes de résolution  

 

L'application est 
ouverte. 

Ouvrir iceJournal et consulter 
l’Historique de contacts.  

 

L’application est 
ouverte. 

Consulter les Statistiques de file 
d’attente. 

 

L’utilisateur est 
en appel ou en 
MI. 

Créer une conférence multipartite 
distincte pour le partage d’application 
et de vidéo.  

 

En appel. Ajouter des participants additionnels 
à un appel. 

 

En état En 
réunion.  

Voir tous les participants à l’appel. 

 En appel. Désactive le son. 

 Les fonctions de 
classe de 

Demande le prochain contact. 
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service 
Traitement 
multi-contacts 
et Demande de 
sélection du 
prochain 
contact sont 
activées. 

 

Ajout de boutons à la barre d’outils 

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour 
cette page. 

  
 

Remarque: Les modèles 1, 2 et 3 peuvent être utilisés pour créer et sauvegarder des 
mises en page alternatives. Les modèles peuvent être copiés et importés dans les pages 
de boutons de contact et celle des boutons d’utilisateur. Voyez ci-dessous les instructions 
pour copier et importer les modèles. 

 

2. La colonne de gauche présente les autres boutons disponibles que l’utilisateur peut 
ajouter à la barre d’outils. La colonne de droite présente les boutons actuellement 
affichés dans la barre d’outils. 

3. Dans la colonne de gauche, mettez en évidence le bouton que vous désirez ajouter à 
la barre d’outils. 

4. Cliquez sur  pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de droite. Le 
bouton est ajouté à la barre lorsque vous cliquez sur Sauvegarder. 

5. Cliquez sur Sauvegarder si vous avez terminé vos modifications. 

 
Suppression de boutons de la barre d’outils 

1. Cliquez sur un des onglets ci-dessous pour configurer les boutons pour cette page. 
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Remarque: Les modèles 1, 2 et 3 peuvent être utilisés pour créer et sauvegarder des 
mises en page alternatives. Les modèles peuvent être copiés et importés dans les pages 
de boutons de contact et celle des boutons d’utilisateur. Voyez ci-dessous les instructions 
pour copier et importer les modèles.  

2. La colonne de gauche présente les autres boutons disponibles que l’utilisateur peut 
ajouter à la barre d’outils. La colonne de droite présente les boutons actuellement 
affichés dans la barre d’outils.  

3. Dans la colonne de droite, mettez en évidence le bouton que vous désirez supprimer 
de la barre des boutons. 

4. Cliquez sur   pour déplacer le bouton sélectionné dans la colonne de gauche. Le 
bouton est supprimé de la barre lorsque vous cliquez sur Sauvegarder. 

5. Cliquez sur Sauvegarder si vous avez terminé vos modifications. 

Personnalisation des boutons 

iceBar for Web vous permet d’ajouter des boutons personnalisés avec des capacités 
additionnelles. Il vous permet également de modifier l’apparence d’un bouton en 
particulier en modifiant quelques-unes de ses propriétés comme l’icône, l’info-bulle et la 
légende. Les boutons personnalisés peuvent être modifiés davantage, comme décrit dans 
les étapes ci-dessous. 

 

Pour ajouter un nouveau bouton: 

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons de cette 
page. 
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2. Cliquez sur Ajouter bouton. Une boîte de dialogue apparaît:  

 
3. Ajoutez l’information relative au nouveau bouton.  

Remarque: Le tableau ci-dessous procure plus d’information sur les paramètres. 

 

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

5. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications. 

 
 

Options d’ajout de boutons 

Paramètre Description 

Info-bulle Insérez le texte qui sera affiché dans la section de 
l’info-bulle. 

Icône 

Ajoutez l’icône.  

 Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenêtre 
‘Sélectionner icône’.  

 Cliquez sur l’icône que vous désirez utiliser.  

 Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications 
ou sur Annuler pour ignorer vos modifications. 

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

ID de file 
d’attente 

Entrez une ID de file d’attente à associer à ce 
bouton, si applicable. 
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Options d’ajout de boutons 

Paramètre Description 

Numéros 
composés 

Entrez les numéros composés à associer à ce 
bouton, si applicable. 

Données 
d’utilisateur 

Entrez les données d’utilisateur à associer à ce 
bouton, si applicable. 

 
Pour modifier un bouton: 

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour 
cette page. 

  
2. Situez le bouton que vous désirez modifier dans une des colonnes qui apparaissent. 

3. D’un clic, mettez en évidence le bouton pour le sélectionner.  

4. Cliquez sur le bouton Modifier. Une boîte de dialogue apparaît:  

  
5. Faites les modifications désirées décrites dans le tableau ci-dessous. 

6. Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications ou cliquez sur Annuler pour ignorer 
vos modifications. 

7. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications. 
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Options de modification de bouton 

Paramètre Description 

Info-bulle Pour modifier le texte qui sera affiché dans la section de 
l’info-bulle. 

Icône 

Pour modifier l’icône:  

1. Cliquez sur le bouton ellipse pour ouvrir la fenêtre 
‘Sélectionner icône’. 

2. Cliquez sur l’icône que vous désirez utiliser. 

3. Cliquez sur OK pour appliquer vos modifications ou 
sur Annuler pour ignorer vos modifications. 

Commande 

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

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
nouvelles icônes. 

ID de file 
d’attente 

Entrez un ID de file d’attente à associer à ce bouton, si 
applicable. 

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
nouvelles icônes. 

Chiffres 
composés 

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

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
nouvelles icônes. 

Données 
d’utilisateur 

Entrez les données d’utilisateur à associer à ce bouton, si 
applicable. 

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
nouvelles icônes. 

Pour supprimer un bouton: 

1. Cliquez sur un des onglets énumérés ci-dessous pour configurer les boutons pour 
cette page. 



 
 
 
 

 

93 93 93 93 93 93 93 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

  
 

2. Situez le bouton que vous désirez supprimer dans une des colonnes qui apparaissent. 

3. Cliquez sur le bouton Supprimer pour supprimer le bouton. 

4. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. 

 

Pour copier les paramètres d’un modèle : 

Une manière alternative de configurer votre barre des boutons est de créer des modèles 
et de copier les paramètres du modèle: 

1. Rendez-vous à la page Boutons de contact ou Boutons d’utilisateur que vous désirez 
configurer. 

2. Cliquez sur Copier bouton. 

3. Dans la fenêtre qui apparaît, sélectionnez une page dont vous désirez copier les 
paramètres en la mettant en évidence dans la liste défilante. 

 
 

4. Cliquez sur OK. 

5. Notez que les colonnes Visible et Dissimulé sont maintenant remplies et présentent 
les boutons associés à la page copiée. 

6. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. 

 
Pour réinitialiser les boutons: 

1. Cliquez sur un des onglets ci-dessous pour configurer les boutons pour cette page. 
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2. Cliquez sur Réinitialiser pour restaurer les paramètres par défaut des boutons. 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. 

 

Paramètres de connexion et de secours du icePhone   
 

Paramètres voix 
Le tableau ci-dessous décrit les paramètres requis pour configurer le icePhone comme 
connexion principale ou de secours pour les appels. Ceci inclut les paramètres des 
groupes de configuration de iceManager, de même que les paramètres de 
iceAdministrator.  

Pour de plus amples renseignements sur les paramètres de iceAdministrator, consultez le 
Manuel de l'utilisateur iceAdministrator. 
 
 

 iceAdministrator   Groupes de configuration 
iceManager 

Voix Activer 
la voix 

ACS   

Adresse 
de 

connexion 
(NA 

distant) 
  

Utiliser 
le 

routage 
direct 
de MS 
Teams   

Bloquer 
NA 

distant 
RTPC 

Connectivité de l’utilisateur par 
défaut 

Principale De 
secours 

Principale voix De secours 
voix 

Routage 
direct de 
Teams  

icePhone  Numéro 
de routage 

direct 

  Défini dans 
iceAdministrator 

icePhone 

Routage 
direct de 
Teams  

RTPC 
 

Numéro 
RTPC 

 
 

Défini dans 
iceAdministrator 

Défini dans 
iceAdministrator 
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RTPC icePhone  Numéro 
RTPC 

  
Défini dans 

iceAdministrator 
icePhone 

icePhone RTPC  Numéro 
RTPC 

  
icePhone Défini dans 

iceAdministrator 
icePhone Routage 

direct de 
Teams 

 Numéro 
de routage 

direct 

  icePhone Défini dans 
iceAdministrator 

 

Remarque: Si le paramètre Connectivité de l’utilisateur modifiable dans iceBar est activé 
dans les groupes de configuration de iceManager, le NA distant de iceBar remplace tous 
paramètres de iceAdministrator et de iceManager. Pour de plus amples renseignements, 
reportez-vous à Groupes de configuration. 
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Paramètres de MI 
 
Le tableau ci-dessous décrit les paramètres requis pour configurer le icePhone comme 
connexion principale ou de secours pour les MI. Ces paramètres sont configurés dans 
iceAdministrator.  

Pour de plus amples renseignements sur les paramètres de iceAdministrator, consultez le 
Manuel de l'utilisateur iceAdministrator. 

iceAdministrator 

MI Activer la MI de 
ACS 

Utiliser ACS Adresse MI 

Principale De 
secours 

icePhone SIP   Adresse Sip 

SIP icePhone   Adresse Sip 

 

Voyez l’exemple suivant de configuration du Routage direct de Teams comme connexion 
principale et du icePhone comme connexion de secours. 

 

Dans iceManager 

1. Dans les paramètres de iceManager, trouvez le bon groupe de configuration et 
ouvrez l’onglet Général. 

2. Définissez la Connectivité de l’utilisateur par défaut à Défini dans iceAdministrator. 

 
 

Dans iceAdministrator 

1. Dans iceAdministrator, assurez-vous que les fonctions de classe de service Activer 
la voix ACS et Activer la MI ACS soient activées. 
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2. Sous l’onglet Connexions de l’utilisateur, définissez le numéro de routage direct 

comme adresse de connexion. 

3. Assurez-vous que les fonctions de classe de service Utiliser le routage direct de MS 
Teams et Bloquer NA distant RTPC soient activées. 
Note: Seul un administrateur global peut activer les paramètres Utiliser le routage 
direct de MS Teams et Bloquer le NA d’itinérance RTPC. Si vous devez activer ces 
paramètres, s.v.p. contactez Computer Talk.  
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4. Définissez l’adresse SIP de l’utilisateur comme adresse MI et activez la boîte à 
cocher “Peut traiter des MI provenant d’ice”. 

Pour basculer de la connexion principale à la connexion de secours 

Ouvrez Groupes de configuration dans iceManager et définissez le ‘icePhone’ 
comme Connectivité de l’utilisateur par défaut.  
 

 
Si l’agent utilise le icePhone pour traiter les MI, activez les boîtes à cocher Peut 
traiter des MI provenant de ice et Utiliser ACS. 

 
 

 

Gestion de mot de passe  
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Politique du mot de passe: 

Cette section permet aux utilisateurs de consulter la politique du mot de passe qui a été 
configurée pour le système. Les utilisateurs qui possèdent les autorisations de 
Superviseur ou plus élevées peuvent également réinitialiser les mots de passe. 

 

 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Expression 
normale du 
mot de passe 

Expression 
rationnelle 

Entrez les exigences et restrictions du 
mot de passe au moyen de 
l’expression normale. 

Description du 
mot de passe 

Texte Entrez une description pour le mot de 
passe. Ce champ peut être utilisé pour 
rappeler aux utilisateurs les exigences 
de leur mot de passe, comme la 
longueur minimale du mot de passe. 

Mot de passe 
par défaut 

Texte Le mot de passe par défaut lorsqu’un 
nouvel utilisateur est créé dans ice. 

 
Réinitialisation de mot de passe: 

Cette section permet aux utilisateurs qui possèdent les autorisations de Superviseur ou 
plus élevées de réinitialiser les mots de passe. 
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Pour réinitialiser le mot de passe d’un utilisateur, suivez les étapes ci-dessous: 

1. Sélectionnez l’utilisateur de la liste défilante suivante. 

 
 

2. Entrez le nouveau mot de passe de l’utilisateur dans les champs Nouveau mot de 
passe et Nouveau mot de passe (Confirmation). 

 
 

3. Basculez le bouton Forcer la modification du mot de passe lors de la prochaine 
connexion à Oui si vous désirez que l’utilisateur réinitialise son mot de passe la 
prochaine fois qu’il se connectera. 

 

4. Sélectionnez le bouton Mettre à jour pour mettre à jour le mot de passe. 

 

5. Le message Réinitialisation du mot de passe Réussi apparaît. Cliquez sur OK. 
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Pistes de vérification  
Cette section permet aux administrateurs de consulter les modifications qui ont été 
effectuées dans le système. Les administrateurs et les administrateurs globaux peuvent 
voir les détails des modifications, quand les modifications ont été effectuées et 
l’utilisateur qui a effectué les modifications. 

 
 

Grille de résultats de recherche de pistes de vérification 
Options de colonnes 

Le tableau des résultats procure de l’information pour chaque piste de vérification. 
Cliquez sur l’entête de la colonne à gauche du tableau et utilisez les boîtes à cocher pour 
afficher et dissimuler les colonnes de la grille. 
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La grille est rafraîchie et présente les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les 
colonnes sont affichées.  
 
Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne dans la liste. 

 
Entêtes de colonnes 

Cliquez sur le bouton Actions du côté droit du nom de la colonne comme présenté ci-
dessous pour ouvrir le menu des options. 
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Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.  
 

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

Options du menu des actions d’entête de colonne 

Option du menu Fonction 

Épingler colonne Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d’un côté du 
tableau. 
Les options incluent: 

 Épingler à gauche 
 Épingler à droite 
 Aucun épinglé 
 

Fixer la taille de 
cette colonne 
automatiquement 

Redimensionne la colonne sélectionnée à la largeur nécessaire 
uniquement. 

Fixer la taille de 
toutes les 
colonnes 
automatiquement 

Redimensionne toutes les colonnes à la taille nécessaire 
uniquement. 

Dimensionner 
colonnes pour 
cadrer avec 

Redimensionne tous les colonnes à la taille minimale uniquement. 

Regrouper cette 
colonne 

Définit un groupe de lignes au moyen de cette colonne. 

Effacer les filtres 
de cette colonne 

Supprime tous les filtres ajoutés à la colonne sélectionnée. 
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Options du menu des actions d’entête de colonne 

Option du menu Fonction 

Effacer les filtres 
de toutes les 
colonnes 

Supprime tous les filtres de toutes les colonnes du tableau. 

Restaurer 
colonnes par 
défaut 

Récupère les paramètres de la version précédente. 

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau. 

 
Auto accepte autant de lignes que possible sans utiliser une barre 
de défilement. Non permet d’éliminer la pagination et d’afficher 
toutes les lignes dans la même page. 

Afficher barre 
latérale 

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

Dissimuler barre 
latérale 

Dissimule les options de la barre latérale incluant les paramètres 
Filtres et Colonnes. 

 
Tri des entêtes de colonne 

Sélectionnez le nom de colonne pour trier les lignes du tableau selon la colonne 
sélectionnée. 
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Options de filtrage 

Cliquez sur l’entête Filtres du côté gauche du tableau et utilisez les points de données 
disponibles pour filtrer votre liste de pistes de vérification. 
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La grille est rafraîchie selon les conditions de filtre sélectionnées.  
Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne de la liste. 
 

 
Options de mise en page 

Les options suivantes vous permettent de sauvegarder vos modification de mise en page 
ou de revenir à la version précédente. 

 
Le tableau ci-dessous procure de l’information pour chaque option de mise en page. 

 

Options de mise en page des pistes de vérification 

Élément de la 
barre d’outils Fonction 

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

 
Utilisez ce bouton pour restaurer votre mise en page à une mise en 
page sauvegardée précédemment 

 
Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page aux 
paramètres par défaut. 

 
 

Groupes de lignes 

Cliquez et glissez les colonnes dans la partie supérieure de la grille pour catégoriser ou 
regrouper les lignes de la grille. 
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Un exemple d’utilisation des groupes de lignes: 

1. Cliquez sur rechercher contacts et consultez les vérifications. 
 

 
2. Cliquez et glissez la colonne Utilisateurs dans la partie supérieure de la grille.  

 
3. Les lignes sont maintenant regroupées par utilisateur: 

 

 
Remarque: Vous pouvez ajouter de multiples colonnes dans la partie supérieure 
de la grille pour créer des groupes nichés. 

 

Options d’exportation 

Les options suivantes vous permettent d’exporter vos résultats de recherche en fichier 
Excel ou CSV. 

 

Le fichier exporté reflète les données de la grille au moment de l’exportation et inclut les 
colonnes et les contacts visibles dans la grille de résultats de recherche. 
 
Suivez les étapes ci-dessous pour exporter vos résultats de recherche de vérification : 
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1. A l’aide des options de filtres, recherchez les pistes de vérification à inclure dans 
l’exportation. 

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

un fichier Excel. 

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

 
3. Lorsque le navigateur vous y invite, sauvegardez votre fichier sur votre ordinateur 

local. 

 

 

Recherche d’une piste de vérification 
Pour rechercher une piste de vérification, complétez les étapes suivantes: 

1. Les filtres dans la partie supérieure de la fenêtre vous permettent de filtrer vos 
résultats de pistes de vérification selon l’ID de piste de vérification, l’utilisateur, la date 
et le type d’événement. L’ID de piste de vérification vous permet de rechercher un 
élément de vérification spécifique selon l’ID unique attribué. Si vous connaissez l’ID, 
entrez-le dans ce champ et cliquez sur rechercher pour réduire les résultats de 
recherche. 
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2. Le filtre Utilisateur vous permet de rechercher des éléments de vérification modifiés 
par un ou des utilisateurs spécifiques. Trouvez et sélectionnez les utilisateurs 
appropriés de la liste défilante ‘Modifié par’. Vous pouvez rechercher un ou plusieurs 
utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris près du nom. 
 

 
 

3. Le filtre choix de dates vous permet de réduire davantage vos résultats de recherche 
à des éléments modifiés durant un certain intervalle. 
 

 
 
Sélectionnez un des intervalles prédéfinis du côté droit ou sélectionnez une plage 
personnalisée à l’aide des deux calendriers de la fenêtre. Le calendrier de gauche peut 
être utilisé pour sélectionner la date et l’heure de début alors que le calendrier de 
droite peut être utilisé pour sélectionner la date et l’heure de fin de l’intervalle. 

4. Le filtre type d’événement vous permet de filtrer les résultats de pistes de vérification 
selon l’objet type d’événement. 
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5. Le filtre ID primaire est le premier ID ou sous-répertoire d’un chemin. Par exemple, 
dans le chemin de l’emplacement ID:6001 / Heure de non-réponse, l’ID primaire est 
6001. 
 

 
 
Remarque: Ce filtre n’est disponible que pour certains types d’objet. 

6. Le filtre Objet vous permet de filtrer vos résultats de recherche selon le type d’objet 
qui est vérifié. 
Pour sélectionner un objet, sélectionnez l’élément de l’écran Disponible du côté 
gauche et activez la boîte à cocher. Utilisez les flèches du milieu pour déplacer les 
éléments entre les deux écrans. 
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7. Cliquez sur Rechercher contacts. La section des résultats est rafraîchie et présente 
les éléments de pistes de vérification qui correspondent aux critères de filtrage. 

Les résultats de recherche procurent de l’information détaillée sur la vérification. Le 
tableau ci-dessous décrit les champs de la grille de résultats. 
 
 

Colonne Description 

ID de 
vérification 

Un ID unique est attribué à chaque vérification pour des fins 
d’identification. 

ID 
d’utilisateur 

L’ID d’utilisateur de l’utilisateur qui a effectué la modification. 

Date et heure La date et l’heure à laquelle la modification a été effectuée. 

Objet  L’objet qui a été modifié. Les objets incluent: 

• Messages audios 

• Détails d’appel 

• Dossiers de réponses 
toutes prêtes 

• Réponses toutes prêtes 

• Destinations de 
clavardage 

• Styles de clavardage 

• Groupes de 
configuration  

• Chaînes de langues de 
configuration 

• Règles d’archivage de 
magasin de données 

• Magasins de données 

• Adresses de courriel 

• Groupes de courriel 

• Formulaires 
d’évaluation 

• Évaluations 

• Congé 

• Files d’attente 

• Options 
d’enregistrement 

• Horaires 
d’enregistrement 

• Enregistrements 

• Horaires des rapports 

• Règles d’acheminement 

• Configuration du 
serveur 
d'enregistrement 
d'écran  

• Variable de serveur 

• Serveurs 

• Démarrage de session  

• Compétences 

• Fichier audio de 
sondage 

• Réponse de sondage 

• Exécutions de sondage 

• Sondages 
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• Langues 

• Catégories de COA 

• Codes COA 

• Comptes de courriel 

• Paramètres de courriel 

• Paramètres iceManager 

• Motifs Pas prêt 

• Commutateurs 

• Équipes 

• Transcriptions 

• Adresses CU 

• Groupes de CU 

• Utilisateurs 

 

Chemin de 
l'emplacement 

Le chemin de l’emplacement de l’objet qui a été modifié. 

Ancienne 
valeur 

La valeur précédente de l’objet avant la modification. 

Nouvelle valeur La nouvelle valeur attribuée à l’objet après la modification. 

Type 
d’événement 

Le type d’événement associé à l’objet. Les options incluent: 

• Ajouté 

• Supprimé 

• Propriété modifiée 

• Attribution modifiée 

• Accédé 

• Téléchargé 

• Éliminé 

ID de session L’ID de la session de iceManager au cours de laquelle la 
modification a été effectuée, si applicable.  

Pour ouvrir l’écran détaillé pour l’entrée qui vous intéresse, sélectionnez l’entrée de 
l’écran ‘Résultats’. 
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Interprétation de l’écran détaillé 
L’écran détaillé contient l’information sur la piste de vérification. Pour plus d’information 
sur la manière d’interpréter les détails fournis, voyez l’exemple suivant: 

 
 

De cet exemple, vous pouvez voir l’information suivante: 

Colonne Détail 

ID de 
vérification 

5342 
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ID 
d’utilisateur 

9999 

Date et heure 19 juin 2024 13:33:36 

Objet  Utilisateurs 

Chemin de 
l’emplacement 

(Christina) ID: 3164 >Mot de passe 

Ancienne 
valeur 

N/A 

Nouvelle 
valeur 

N/A 

Type 
d’événement 

Propriété modifiée 

ID de session N/A 

 

De ces détails, vous pouvez voir que l’élément vérifié a été modifié par l’utilisateur 9999 le 
19 juin 2024 à 13:33.  

Il s’agissait d’une modification de propriété pour un utilisateur. Dans cet exemple, 
l’utilisateur 3164 a fait l’objet de la modification et du chemin de l’emplacement, vous 
pouvez noter que la modification concernait une modification du mot de passe de 
l’utilisateur. La valeur des champs du nouveau et de l’ancien n’est pas remplie pour 
préserver la sécurité du mot de passe. 

 

Voyez l’exemple suivant: 
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Vous pouvez voir que l’utilisateur 1301 a accédé à l’élément vérifié le 20 juin 2024 à 10:28.  

Le type d’événement montre que l’utilisateur a accédé à l’objet détails de l’appel.  

Le chemin de l’emplacement vous dit que l’utilisateur 1301 a consulté l’ID de contact de 
l’appel. 

 

En dernier lieu, voyez ce troisième exemple: 
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Vous pouvez voir que l’élément vérifié a été modifié par l’utilisateur 1301, le 20 juin 2024 
à 10:43.  

Le type d’événement indique que cet élément était une modification d’affectation et le 
champ de l’objet indique qu’elle concernait les files d’attente, vous pouvez donc constater 
que cet élément était une modification d’affectation de file d’attente. 

Le chemin de l’emplacement indique que la modification d’affectation concernait la file 
d’attente 6900, la file d’attente de formation et l’utilisateur 1001. 

En dernier lieu, la nouvelle et l’ancienne valeur nous indiquent que l’ancienne valeur était 
définie à 1 (vrai), ce qui signifie que l’utilisateur était à l’origine affecté à la file d’attente. 
Le champ a été mis à jour et défini à la valeur 0 (faux), ceci indique que l’utilisateur 1001 
n’est plus affecté à la file d’attente 6900. 

 

Remarque:  

• Le bouton Copier lien peut être utilisé pour partager les détails de la piste de 
vérification avec un autre administrateur.  

• Utilisez le ‘x’ dans le coin supérieur droit de l’écran détaillé pour fermer la fenêtre. 

 
• Utilisez les flèches prochain et précédent  de l’écran détaillé pour vous déplacer 

d’une piste de vérification à l’autre dans l’écran détaillé. 
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Messages audio 
La section message audio permet aux chefs d’équipe, aux superviseurs et aux 
administrateurs d’écouter, de gérer et de mettre à jour les messages guides audio utilisés 
dans la RVI.  

Cette page contient un champ de recherche, suivi de dossiers de messages audio.  

Dans ice, les enregistrements de messages audio sont distincts des fichiers audio. Les 
enregistrements de message audio sont les chemins du message utilisés dans 
l’application et sont définis et créés dans iceAdministrator, dans le dossier des messages 
audio.  

Le fichier audio est le fichier du message guide qui se fait entendre dans le système et 
peut être créé dans cette section des messages audio. L’outil de messages audio permet 
aux utilisateurs d’enregistrer, de produire la synthèse de la parole à partir du texte ou de 
téléverser le fichier audio qui correspond à l’enregistrement du message audio. 

Remarque: Cet outil ne vous permet pas d’ajouter ou de supprimer des enregistrements 
de message audio. L’ajout et la suppression d’enregistrements de messages audio 
doivent toujours être gérés au moyen de l’outil iceAdministrator. 
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Recherche de message audio 
Le champ de recherche de message audio permet aux utilisateurs de rechercher des 
messages selon le texte et l’état de l’enregistrement. 

 
Le champ Texte du filtre permet aux utilisateurs de rechercher des messages audio qui 
contiennent des mots clés spécifiques. Le bouton à bascule Filtrer par état 
d’enregistrement permet aux utilisateurs de filtrer les messages guides selon l’état de 
l’enregistrement. 
 
Suivez les étapes ci-dessous pour utiliser la recherche de message audio: 
 

1. Dans le champ Texte du filtre, entrez votre mot clé ou votre groupe de mots. 

 
2. Si vous désirez filtrer les messages-guides selon l’état de l’enregistrement, activez le 

bouton à bascule Filtrer par état d’enregistrement et sélectionnez l’état que vous 
désirez. 

 
3. Cliquez sur le bouton Rechercher. 
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4. Agrandissez les dossiers pour voir les messages audio filtrés. 

 

 

Enregistrement d’un fichier audio 
 
Suivez les étapes ci-dessous pour enregistrer un fichier audio: 
 
1. Localisez le message audio que vous désirez enregistrer. 

 

 
2. S’il n’y a aucun fichier audio courant associé au message audio, vous voyez trois 

boutons dans le coin supérieur droit du message. Ces boutons vous permettent 
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d’enregistrer le fichier, de modifier le fichier ou de téléverser un fichier. 

 
3. Pour enregistrer le fichier, cliquez sur le bouton Enregistrer. L’enregistrement débute 

directement dans le navigateur. Les contrôles en ligne vous permettent de faire une 
pause, de reprendre ou d’interrompre l’enregistrement lorsque vous avez terminé. 

 
4. Lorsque vous avez cliqué sur le bouton d’arrêt, la fenêtre de confirmation suivante 

s’affiche. 
 
Vous pouvez écouter l’enregistrement à l’aide du lecteur de la fenêtre. 

 
Pour confirmer l’enregistrement, sélectionnez Oui. Si vous désirez annuler 
l’enregistrement, sélectionnez Non. 

5. Si vous avez sélectionné Oui, la fenêtre suivante s’affiche. Cliquez sur OK pour fermer 
la fenêtre. 

 
 

Modification d’un fichier audio 
 

Suivez les étapes ci-dessous pour modifier un fichier audio: 
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1. Localisez le message audio que vous désirez modifier. 

 
2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de modification. 

 
3. En mode de modification, vous pouvez modifier la description du fichier audio, 

produire la synthèse de la parole à partir du texte et modifier le champ du 
commentaire. 

 
4. Pour produire un message de synthèse de la parole à partir du texte, entrez votre 

script dans le champ Script. Lorsque complété, cliquez sur le bouton Produire synthèse 
de la parole à partir du texte pour produire le fichier audio de synthèse de la parole à 
partir du texte.  
Remarque: Ce champ accepte également SSML. 

5. La fenêtre suivante s’affiche. Sélectionnez la langue de la synthèse de la parole à 
partir du texte, le genre et la voix des options fournies. 
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Cliquez sur Produire pour produire le fichier. 

 

6. Le message suivant apparaît. 
 
Vous pouvez écouter l’enregistrement au moyen du lecteur de la fenêtre. 

 
Pour confirmer l’enregistrement, sélectionnez Oui. Si vous désirez annuler 
l’enregistrement, sélectionnez Non. 
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7. Si vous avez sélectionné Oui, la fenêtre suivante s’affiche. Cliquez sur OK pour fermer 
la fenêtre. 

 
 
 

Téléversement d’un fichier audio 
 

Suivez les étapes ci-dessous pour téléverser un fichier audio: 

 

1. Localisez le message audio que vous désirez téléverser. 
 

 
2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de téléversement. 

 
3. Ceci ouvre l’explorateur de fichiers de votre ordinateur local. Sélectionnez le fichier 

que vous désirez téléverser et cliquez sur Ouvrir. 
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4. La fenêtre suivante s’affiche. Cliquez sur OK pour fermer la fenêtre. 

 

 
 

Lecture d’un fichier audio 
 

Suivez les étapes ci-dessous pour lire un fichier audio existant: 

 

1. Localisez le message audio que vous désirez écouter . 
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2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de lecture. 

 
3. Le lecteur vidéo apparaît en ligne avec le message audio. Utilisez les contrôles pour 

faire une pause, reprendre et interrompre la lecture du fichier. 
 

 
 

Suppression d’un fichier audio 
Remarque: Les enregistrements de messages audio ne peuvent être créés ou supprimés 
qu’au moyen de l’outil iceAdministrator. 

 

Suivez les étapes ci-dessous pour supprimer une fichier audio existant: 

 

1. Localisez le fichier audio que vous désirez supprimer. 

 
2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de suppression. 

 

 
3. Le message de confirmation suivant s’affiche. Souvenez-vous, la suppression du 

fichier audio ne supprime pas le message audio. 
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Sélectionnez Oui pour supprimer le fichier audio ou Non pour annuler. 

4. Lors d’une suppression réussie, le message suivant s’affiche. 

 
 

Téléchargement d’un fichier audio 
 

Suivez les étapes ci-dessous pour télécharger un fichier audio existant: 

1. Localisez le message audio que vous désirez télécharger. 

 
2. Dans le coin supérieur droit du message, sélectionnez le bouton de téléchargement. 

 
3. Sauvegardez le fichier à votre endroit préféré sur votre ordinateur. 

 
Remarque: Vous pouvez également télécharger tous les fichiers audio dans un 
dossier au moyen du bouton de téléchargement en ligne avec le nom du dossier. 
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Le message suivant apparaît chaque fois qu’une modification est sauvegardée pour 
aviser tous les utilisateurs qui modifient des messages audio. 
 

 
 
Après avoir fermé le message, le contenu de la page se recharge et tous les fichiers 
ouverts devront être ouverts de nouveau. 

 

 

Métadonnées de contact   
Les métadonnées de contact vous permettent de lancer des tâches post-contact pour 
exécuter des actions qui peuvent se produire lorsqu’un appel est complété. Ces tâches 
permettent à diverses métadonnées d’être créées et associées au contact. Elles peuvent 
être définies par l’utilisateur ou pré construites dans le système. 
 

Champ de métadonnées de contact 
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. 

Les champs de métadonnées de contact procurent plus d’options de personnalisation 
pour permettre aux utilisateurs d’ajouter des champs spécifiques de données. Des tâches 
de métadonnées peuvent ensuite être exécutées pour ajouter de l’information 
additionnelle à ces champs. 

Quatre champs de métadonnées prêts à être utilisés sont inclus pour la récapitulation du 
contact. 
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• iceContactSummary 

• iceContactSummaryCompletionUsage 

• iceContactSummaryMaxTokens 

• iceContactSummaryPromptUsage 

Ces champs ne peuvent pas être supprimés. 

 
 

Pour ajouter, supprimer ou modifier les champs de métadonnées de contact, cliquez sur 
Champ des métadonnées de contact. Une liste des champs existants s’affiche. 

 

Ajout d’un champ 

Pour ajouter un champ, suivez ces étapes: 

1. Cliquez sur le bouton Ajouter.  L’écran suivant s’ouvre: 
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2. Modifiez les paramètres comme requis pour créer un champ. 

Le tableau ci-dessous explique les paramètres.  
 
 

Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Nom du 
paramètre 

Texte Entrez le nom du paramètre du champ. 

Nom 
d’affichage 

Texte Le nom affiché pour le champ de métadonnées. Il 
y a un champ pour chaque langue activée dans 
iceManager. 

Afficher 
comme 

Chaîne 

Url 
Nombre entier 
Décimale 

Liste Csv 

Liste Json  

Sélectionnez le type d’objet utilisé pour afficher le 
contenu du champ. 

Consultable 
dans le 
journal 

Oui/Non Si activé, le champ s’affiche dans le journal, dans le 
tableau des métadonnées de contact. 

Peut être 
filtré 

Oui/Non Si activé, le champ s’affiche dans le journal, dans le 
filtre de métadonnées de contact. Ceci permet aux 
utilisateurs de filtrer les contacts selon ce champ 
de métadonnées et sa valeur. 

Description Texte Une description de l’objet du champ. 

Valeur par 
défaut 

Texte La valeur par défaut fournie lorsqu’aucune valeur 
n’est définie. Cette valeur est optionnelle. 

Champ stocké 
par segment 

Oui/Non Si activé, le champ est stocké par segment plutôt 
que par contact entier. 

Permettre la 
lecture de 
l’application 

Oui/Non Si activé, il permet à l’application de lire le champ 
de métadonnées. 

Permettre la 
modification 
de 
l’application 

Oui/Non Si activé, il permet à l’application d’écrire dans le 
champ de métadonnées. 
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3. Lorsque tous les paramètres sont complétés, cliquez sur Ajouter. Le nouveau champ 
est ajouté à la liste. Si vous ne désirez pas ajouter le champ, cliquez sur Revenir à la 
page précédente.  

Le nouveau champ apparaît au bas de la liste. 
 
 
 
Pour modifier un champ: 
 
1. Cliquez sur l’icône du crayon situé dans la colonne Action.  
2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.  

 
 

Pour supprimer le champ: 
 
1. Cliquez sur l’icône de la corbeille situé dans la colonne Action. 

Lorsque vous supprimez un champ, un message “Êtes-vous certain de vouloir 
supprimer ce champ de métadonnées de contact?” apparaît.  
 

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre la suppression. Cliquez sur Non pour annuler la 
suppression. 
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Lorsque vous cliquez sur Oui,  le champ est retiré de la liste. 

 
Pour cloner le champ: 
 
1. Cliquez sur l’icône de clonage situé dans la colonne Action. 

Lorsque vous clonez un champ, un message “Êtes-vous certain de désirer cloner ce 
champ de métadonnées de contact?” apparaît.  

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre le clonage. Cliquez sur Non pour annuler le 
clonage. 

 
 

Lorsque vous cliquez sur Oui, le nouveau champ est ajouté à la liste. 

 

 

 

Tâche de métadonnées de contact 
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. 

Les tâches de métadonnées de contact sont créées pour être exécutées lorsque les 
contacts sont complétés afin d’ajouter de l’information additionnelle dans les champs de 
métadonnées de contact. Actuellement, ice accepte les tâches de Azure OpenAI et de 
l’application virtuelle. 
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La tâche iceVoiceContactSummary14 prête à être utilisée est incluse pour la récapitulation 
de contact, elle est visible dans iceJournal. Cette tâche ne peut être supprimée. 

 
Pour ajouter, supprimer ou modifier des tâches de métadonnées de contact, cliquez sur 
Tâche de métadonnées de contact. Une liste des tâches existantes s’affiche. 

 

Ajout d’une tâche 

Pour ajouter une tâche, suivez ces étapes: 

1. Cliquez sur le bouton Ajouter. L’affichage suivant s’ouvre:  

 

 

2. Modifiez les paramètres comme requis pour créer une tâche.  
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Le tableau ci-dessous explique les paramètres. 

Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Nom Texte Entrez le nom du paramètre du champ. 

Description Texte Une description du champ de métadonnées de contact. 

État Activé 

Désactivé 

Aperçu 

Activée: Cet état est requis pour configurer les 
tâches à exécuter dans un horaire 

Désactivée: La tâche ne s’exécute pas. 
Aperçu: La tâche s’exécute ad hoc en cliquant sur 
le bouton Aperçu dans iceJournal. 

Déclencheur Transcription 
complétée 
Contact 
complété 
Tâche 
complétée 

Le déclencheur requis afin que la tâche s’exécute. 
Les tâches de métadonnées de contact peuvent 
être reliées au moyen de l’option Tâche complétée.  
Pour les tâches d’application virtuelle, le 
déclencheur doit être défini à Contact Complété.  
Les tâches GenAI qui utilisent la transcription 
d’appel pour produire du contenu exigent que le 
déclencheur soit défini à Transcription complétée. 

Modalité Tous les types 
de contact 
Inconnu 

Voix 

MI 
Composition 
automatique 

Courriel 

La modalité du contact.  
Actuellement, les tâches GenAI ne sont acceptées 
que pour les contacts voix. 
Les tâches d’application virtuelle acceptent toutes 
les modalités. 

Type de tâche Azure OpenAI 
Application 
virtuelle 

Le type de tâche. 

Paramètres Azure OpenAI  

Point 
d’extrémité 
Azure OpenAI 

Texte Le point d'extrémité de l'API pour Azure Open AI. 

Clé Azure 
OpenAI  

Texte La clé API pour Azure Open AI. 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Nombre 
maximum de 
jetons  d’entrée 
autorisés 

Texte C'est ici que vous pouvez définir le nombre 
maximal de jetons qu'il est permis d'utiliser pour la 
tâche. La valeur par défaut est 15000 

Nom du 
déploiement 

Texte Le nom du déploiement Azure Open AI. Ceci 
indique quel modèle Azure OpenAI utiliser. 

Message-guide 
du système 

Texte Le message-guide GenAI utilisé pour produire les 
données. 

Champ de la 
tâche de 
métadonnées 
du contact 

Texte La liste des champs de la tâche de métadonnées et 
le chemin JSON utilisé pour établir une 
correspondance ente les champs de données et les 
valeurs associées à certaines clés dans le JSON. 

Paramètres de l’application virtuelle 

Type de contact Voix 

MI 
Courriel 

Le type de contact pour lequel la tâche s’exécutera.  

Groupe CU Une liste 
défilante de 
vos groupes 
CU 
disponibles 
 

Le groupe CU associé à la tâche. 

Données 
d'utilisateur 

Texte Des données d’utilisateur additionnelles qui 
peuvent être passées à l’application virtuelle. En ce 
moment, ice n’accepte que Transcription de 
contact, le nom de l’agent qui traite le contact et la 
liste des agents qui ont traité le contact. 

3. Lorsque les paramètres ont été complétés, cliquez sur Ajouter. La nouvelle tâche est 
ajoutée à la liste. Si vous ne désirez pas ajouter la tâche, cliquez sur Revenir à la page 
précédente.  

La nouvelle tâche apparaît au bas de la liste. 
 
Pour modifier une tâche: 
 
1. Cliquez sur l’icône du crayon situé dans la colonne Action.  

2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder. 
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Pour supprimer la tâche: 
 
1. Cliquez sur l’icône de la corbeille situé dans la colonne Action. 

Lorsque vous supprimez un champ, un message apparaît “Êtes-vous certain de 
vouloir supprimer ce champ de métadonnées de contact?”.  

2. Sélectionnez Oui pour poursuivre la suppression. Cliquez sur Non pour annuler la 
suppression. 

 
Lorsque vous cliquez sur Oui, la tâche est retirée de la liste. 
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Clavardage  
La section Clavardage permet aux utilisateurs de configurer les paramètres de clavardage 
pour votre centre de contact. Dans cette rubrique, nous expliquerons chacune des 
options de paramètres de clavardage: Les Destinations de clavardage, Styles de 
clavardage, Réponses toutes prêtes et Messages MI du système. 

Destinations de clavardage 
La section des Destinations de clavardage permet à un administrateur de configurer les 
paramètres de la destination de clavardage. 

 

Titre de 
colonne 

Détails 

ID L’ID de la destination de clavardage. 

Nom Le nom attribué à la destination de clavardage. 

Adresses Les adresses SIP de la destination de clavardage. 

Action Permet aux utilisateurs qui possèdent les autorisations 
d’administrateur ou plus élevées de modifier ou de supprimer la 
destination. Aucun autre type d’utilisateur ne peut modifier ou 
supprimer des destinations de clavardage. 

L’option Essai de iceChat ouvre une session de clavardage et 
permet aux administrateurs de tester les paramètres et les 
configurations de iceChat. Le bouton Copier lien de clavardage 
permet aux administrateurs de partager le lien avec d’autres 
utilisateurs pour tester l’URL iceChat.  

 

 

Pour ajouter une destination de clavardage: 

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche. 

2. Configurez les Nom, Adresses et Type de recherche. 
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3. Configurez les paramètres Style, Mode de reconstitution de clavardage, Nécessite 
Identification unique et Permettre les pièces jointes aux contacts provenant d’un 
utilisateur Web. 

 
4. Si vous intégrez iceChat à un iFrame sur un site web tiers, configurez les paramètres 

du iFrame. 
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5. Activez la page de destination du clavardage au moyen des cartes adaptatives au 

besoin. 
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6. Configurez les paramètres de la barre d’outils de clavardage. 
 

 
 

7. Configurez le paramètre Messages de clavardage. 
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8. Configurez les paramètres de localisation pour les langues appropriées. 

 

 
Pour de plus amples renseignements sur chacun des champs, consultez le tableau ci-
dessous. 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

ID L’ID produit par le système pour la destination de 
clavardage. 

Nom Le nom unique attribué à cette destination de clavardage. 

Adresses La (les) adresse(s) de la destination de clavardage. 

Type de 
recherche 

Les options incluent Séquentiel ou Circulaire. 

Style Sélectionnez parmi les styles de clavardage par défaut (Clair 
ou Sombre) ou parmi les options configurées dans les Styles 
de clavardage. 

Mode de 
reconstitution 
de clavardage 

Permet aux administrateurs de configurer la manière dont 
iceChat traite la reconstitution de clavardage. 

Les options incluent: 

• Reconstituer: restaure une session de clavardage 
active. 

• Message-guide: restaure une session de clavardage 
active, mais si les paramètres de l'URL du clavardage 
sont différents de ceux du clavardage précédent, il 
demande la confirmation de l'utilisateur de soit 
continuer le clavardage précédent ou d'en démarrer 
un nouveau. 

• Démarrer nouveau: restaure une session de 
clavardage active mais en démarre une nouvelle sans 
la confirmation de l'utilisateur si les paramètres de 
l'URL du clavardage sont différents de ceux du 
clavardage précédent (en stockage local). Le 
clavardage précédent est interrompu s'il est toujours 
actif, avant d'en démarrer un nouveau. 

 

Voyez les scénarios suivants: 

1. Terminer le clavardage dans l’interface utilisateur: Ceci 
met fin correctement au contact dans ice. Il n’y a pas 
d’option de reconstitution du clavardage. Cliquer sur le 
bouton démarrer clavardage pour remplir les données 
du clavardage crée un nouveau contact. 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 
2. L’agent met fin au clavardage: Ceci met fin correctement 

au contact dans ice. Il n’y a pas d’option de reconstitution 
du clavardage. Cliquer sur le bouton démarrer 
clavardage  pour remplir les données du clavardage crée 
un nouveau contact. 

3. Fermer le navigateur: Le contact est toujours actif dans ice 
et le contact peut être reconstitué (restauré).  
Si le mode de reconstitution est défini à Reconstituer et 
que le clavardage actif est toujours en cours, cliquer sur le 
bouton démarrer clavardage reconstitue le clavardage 
précédent. 
Si le mode de reconstitution est défini à Message-guide 
et que de nouveaux paramètres sont passés à  iceChat, on 
demande au client s’il veut démarrer un nouveau 
clavardage ou continuer avec le précédent. 
Si le mode de reconstitution est défini à Message-guide 
et que les paramètres n’ont pas été modifiés, le 
clavardage précédent est reconstitué. 
Remarque: Le message de maintien de la connexion de 
l’agent met éventuellement fin au clavardage si le client 
ne reconstitue pas le clavardage et que l’agent n’y met 
pas fin. Les modes Message-guide et Démarrer nouveau 
mettent tous deux fin au clavardage existant avant d’en 
créer un nouveau. 

4. Rafraîchir le navigateur durant un clavardage actif: 
Rafraîchir la page du navigateur du clavardage sans 
modifier aucun paramètre du clavardage (par exemple l’ID 
de destination, la langue, etc.) reconstitue toujours le 
clavardage actif. 

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

Paramètre Détails 
6. Ouvrir un nouveau navigateur et cliquer sur le bouton 

démarrer clavardage: 
S’il se trouve dans un navigateur différent, un nouveau 
clavardage est démarré. 
S’il s’agit du même navigateur, par exemple, deux fenêtres 
Edge sont ouvertes et qu’une session de clavardage 
existante s’y trouve: 
Si le mode de reconstitution est défini à Reconstituer et 
que le clavardage actif est toujours en cours, le clavardage 
précédent est reconstitué. 
Si le mode de reconstitution est défini à Message-guide 
et que de nouveaux paramètres sont passés à iceChat, on 
demande au client s’il désire démarrer un nouveau 
clavardage ou continuer avec le précédent. 
Si le mode de reconstitution est défini à Message-guide 
et que les mêmes paramètres sont passés à  iceChat, le 
clavardage précédent est reconstitué. 

 

Nécessite 
Identification 
unique 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
exiger l’authentification unique et configurez l’ID de client 
AAD et l’ID de locataire AAD. 

Remarque: L’identification unique n’est pas disponible avec 
l’intégration de iFrame.  

Permettre les 
pièces jointes 
aux contacts 
provenant 
d’un 
utilisateur 
Web 

Si ce paramètre est activé, il est possible de téléverser des 
pièces jointes aux contacts. 

Remarque: Pour que le bouton de téléversement de fichier 
soit disponible pour le contact, ce paramètre doit être activé 
et au moins un type de fichier doit être défini dans le 
paramètre Suffixes de fichier permis pour le contact dans les 
Paramètres de base > Pièces jointes aux contacts. 

Configuration de iFrame  

Intégrer 
iceChat à 
iFrame 

Si activé, iceChat peut être intégré dans un iFrame. 

Remarque: iFrame devrait être utilisé avec  Reconstituer du 
mode de reconstitution de clavardage.  
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

Instructions 
permises 

La liste des instructions permises. 

Icône du 
bouton de 
clavardage 

L’Icône du bouton de clavardage. 

Ce champ peut contenir l’étiquette d’une image html avec 
une source ou un svg, toutefois, il ne peut contenir un URL. 

Styles de 
bouton de 
clavardage 

Le bouton de clavardage est en style CSS. 

Hauteur La hauteur du iFrame. 

Largeur La largeur du iFrame. 

Politique de 
référent 

La politique de référent contrôle la quantité d’information 
référente qui devrait être incluse aux demandes. 

Start Chat 
Minimized 

Si activé, le clavardage démarre minimisé. 

URL source Définit l’URL de la page que vous désirez afficher. 

Styles de 
iFrame 

Les styles de iFrame en CSS. 

Intégrer Code 
(JS) 

Le code pour intégrer iceChat dans le iFrame. 

Localisation du iFrame 

Étiquette Aira 
(Application 
internet riche 
accessible) du 
bouton de 
clavardage 

Le texte de l’étiquette Aira du bouton de clavardage. 

Infobulle du 
bouton de 
clavardage 

Le texte de l’infobulle du bouton de clavardage. 

Titre Les utilisateurs qui utilisent la technologie d’assistance 
comme un lecteur d’écran pour naviguer peuvent utiliser 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

l’attribut du titre dans un iframe pour étiqueter son contenu. 
La valeur du titre devrait décrire de manière concise le 
contenu intégré. 

Page de destination du clavardage au moyen des cartes adaptatives 

Utiliser la 
connexion au 
moyen des 
cartes 
adaptatives 

Si ce paramètre est activé, la page de destination du 
clavardage peut être configurée au moyen des cartes 
adaptatives. 

Données 
JSON de la 
carte 
adaptative 

Lors de la création d’une nouvelle destination de clavardage, 
les données Json par défaut d’un modèle de carte 
adaptative est ajouté. Les données JSON peuvent être 
modifiées pour configurer votre page de destination de 
clavardage. 

Style de CSS 
de la carte 
adaptative 

Lors de la création d’une nouvelle destination de clavardage, 
un modèle de style de CSS par défaut de la carte adaptative 
est ajouté. Le style de CSS peut être modifié pour configurer 
votre page de destination de clavardage. 

Barre d’outils de clavardage 

Afficher texte 
du bouton de 
sortie 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
afficher le texte du bouton de sortie dans la barre d’outils de 
clavardage. 

Afficher 
bouton 
Imprimer 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
afficher le bouton Imprimer dans la barre d’outils de 
clavardage. 

Afficher texte 
du bouton 
d'imprimerie 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
afficher le texte du bouton d’imprimerie dans la barre 
d’outils de clavardage. 

Dissimuler 
bouton 
Imprimer de 
l'écran 
contextuel de 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
dissimuler le bouton Imprimer de la fenêtre contextuelle à la 
fin d’un clavardage. 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

Terminer 
clavardage 

Afficher le 
bouton du 
son 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
afficher le bouton du son dans la barre d’outils de 
clavardage. 

Afficher le 
texte du 
bouton du 
son 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
afficher le texte du bouton du son dans la barre d’outils de 
clavardage. 

Utiliser logo 
au lieu du 
titre 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
utiliser le logo au lieu du titre. 

Messages de clavardage 

Toujours 
afficher 
l'heure du 
message 

Les options incluent Oui/Non. Activez ce paramètre pour 
toujours afficher l’heure du message. 

Format de 
l'affichage de 
la date et de 
l'heure 

Les options incluent: 

• Heure courte (h:mm a) 

• Heure moyenne (h:mm:ss a) 

• Heure longue (h:mm:ss a z) 

• Date courte (aaaa-MM-jj) 

• Date moyenne (MMM jj, aaaa) 

• Date longue (MMMM jj, aaaa) 

• Date et heure courtes (aaaa-MM-jj, h:mm a) 

• Date et heure moyennes  (MMM jj, aaaa, h:mm:ss a) 

• Date et heure longues (MMMM jj, aaaa, h:mm:ss a z) 

où z indique le fuseau horaire. 

Localisation 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

Titre de la 
fenêtre 

Le texte du titre à afficher dans la fenêtre. 

Titre de la 
barre d'outils 

Le texte du titre à afficher dans la barre d’outils. 

Logo Le chemin du fichier pour votre logo. 

Texte 
alternatif du 
logo 

Le texte alternatif affiché à la place de votre logo si l’image 
ne peut être téléchargée.  

Message 
d’erreur  
générique du 
clavardage 

Le texte qui s’affiche dans le message d’erreur générique du 
clavardage. 

Message 
d'occupation 
du clavardage 

Le texte qui s’affiche dans le message d’occupation du 
clavardage. 

Message 
clavardage 
terminé 

Le texte qui s’affiche dans le message clavardage terminé. 

Message 
guide de 
reconstitution 
de clavardage 

Le texte qui s’affiche lorsqu’un message-guide avise 
l’utilisateur de poursuivre le clavardage ou d’en débuter un 
nouveau. 

Relecture du 
lecteur 
d'écran pour 
un message 
de 
l'utilisateur  

Le texte du lecteur d’écran qui est relu pour un message 
d’un utilisateur. 

Relecture du 
lecteur 
d'écran pour 

Le texte du lecteur d’écran qui est relu pour un message 
d’un agent. 
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Propriétés de Destination de clavardage 

Paramètre Détails 

un message 
de l'agent  

Relecture du 
lecteur 
d'écran pour 
un message 
de 
l'application  

Le texte du lecteur d’écran qui est relu pour un message de 
l’application. 

Relecture du 
lecteur 
d'écran pour 
un message 
du système 

Le texte du lecteur d’écran qui est relu pour un message du 
système. 

 

Styles de clavardage 
 
Cette section permet aux utilisateurs de créer et de configurer les styles de clavardage qui 
apparaissent dans la fenêtre iceChat du côté du client. Les utilisateurs qui possèdent les 
autorisations d’administrateur peuvent ajouter, modifier et supprimer des styles de 
clavardage. 

Remarque: Les thèmes clair et sombre du système sont disponibles par défaut et ne 
peuvent être supprimés.  

 

 
 

Pour ajouter un style de clavardage: 

1. Cliquez sur le bouton bleu Ajouter dans le coin supérieur gauche. 

2. Entrez un nom unique pour votre nouveau style de clavardage. 
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3. Configurez la section des messages. 

 

  

4. Configurez la section des couleurs. 
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5. Configurez la section des polices de caractères, sélectionnez la police de caractères et 
le taille de police de caractères. 

  
Remarque: Les polices de caractères comportent un menu défilant multi-sélections. 
La première police de caractères sélectionnée est la principale police de caractères à 
utiliser. Toutes les polices de caractères sélectionnées par la suite sont les polices de 
caractères de rechange dans l’ordre dans lequel elles sont choisies. 

6. Cliquez sur Ajouter pour sauvegarder vos modifications et ajouter votre nouveau style 
de clavardage. 

 

Pour de plus amples renseignements sur chaque champ, consultez le tableau suivant. 

 

Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Nom Entrez un nom unique pour identifier ce style de 
clavardage. 

Messages 

Largeur minimale (%) La largeur minimale des bulles de message 
lorsqu’elles sont consultées dans la boîte de 
clavardage.  
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

La valeur minimale par défaut est 20%.  

La valeur doit se situer entre 20% et 80%. 

Largeur maximale (%) La largeur maximale des bulles de message 
lorsqu’elles sont consultées dans la boîte de 
clavardage. 

La valeur maximale par défaut est 80%. 

La valeur doit se situer entre 20% et 80%. 

Espace entre les 
bulles des messages 
envoyés à l'intérieur 
d'une minute (px) 

L’espace entre les bulles des messages envoyés à 
l’intérieur d’une minute l’un de l’autre. 

Espace entre les 
bulles des messages 
envoyés (px) 

L’espace entre les bulles pour les messages 
envoyés dans une période autre qu’une minute du 
dernier message envoyé. 

Style de bordure de la 
bulle de message de 
l'agent 

Le style de bordure de la bulle de message entrant. 
Les options sont ronde ou carrée. La valeur par 
défaut est ronde. 

Rayon de la bordure 
de la bulle de 
message de l'agent 
(px) 

Le rayon de la bordure de la bulle du message 
entrant. 

La valeur par défaut est 10 px. 

Épaisseur de la 
bordure de la bulle de 
message de l'agent 
(px) 

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message 
entrant. 

La valeur par défaut est1 px. 

Style de bordure de la 
bulle de message de 
l'utilisateur 

Le style de bordure de la bulle de message sortant. 
Les options sont ronde ou carrée. La valeur par 
défaut est ronde. 

Rayon de la bordure 
de la bulle de 
message de 
l'utilisateur (px) 

Le rayon de la bordure de la bulle du message 
sortant. 

La valeur par défaut est 10 px. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Épaisseur de la 
bordure de la bulle de 
message de 
l'utilisateur (px) 

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message 
sortant. 

La valeur par défaut est 1 px. 

Style de bordure de la 
bulle de message du 
système 

Le style de bordure de la bulle de message du 
système. Les options sont ronde ou carrée. La 
valeur par défaut est ronde. 

Rayon de la bordure 
de la bulle de 
message du système 
(px) 

Le rayon de la bordure de la bulle du message du 
système. 

La valeur par défaut est 10 px. 

Épaisseur de la 
bordure de la bulle de 
message du système 
(px) 

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message 
du système. 

La valeur par défaut est 1 px. 

Style de bordure de la 
bulle de message de 
l'application 

Le style de bordure de la bulle de message de 
l’application. Les options sont ronde ou carrée. La 
valeur par défaut est ronde. 

Rayon de la bordure 
de la bulle de 
message de 
l'application (px) 

Le rayon de la bordure de la bulle du message de 
l’application. 

La valeur par défaut est 10 px. 

Épaisseur de la 
bordure de la bulle de 
message de 
l'application (px) 

L'épaisseur de la bordure de la bulle du message 
de l’application. 

La valeur par défaut est1 px. 

Couleurs 

Arrière-plan de 
l'entrée de clavardage 

La couleur d’arrière-plan utilisée pour le récipient 
d’entrée de clavardage. La valeur par défaut est 
#ffffff. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Couleur d’entrée de 
clavardage 

La couleur utilisée pour le texte du champ d’entrée. 
La valeur par défaut est #323232. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie de l'entrée 
de clavardage 

La couleur utilisée pour l’aperçu de la cible de 
saisie pour les champs d’entrée de clavardage. La 
valeur par défaut est #000000.  

 

Arrière-plan de la 
barre d'outils 
d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan utilisée pour la barre 
d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur par 
défaut est #ffffff. 

Arrière-plan du 
bouton de la barre 
d'outils d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan utilisée pour les boutons 
de la barre d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La 
valeur par défaut est #ffffff. 

Arrière-plan de l'effet 
de survol du bouton 
de la barre d'outils 
d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan de l’effet de survol/cible 
de saisie utilisée pour les boutons de la barre 
d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur par 
défaut est #005999. 

Texte du bouton de la 
barre d'outils 
d'entrée de 
clavardage 

La couleur utilisée pour le texte des boutons de la 
barre d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur 
par défaut est #444444. 

Texte de l'effet de 
survol du bouton de 
la barre d'outils 
d'entrée de 
clavardage 

La couleur de l’effet de survol /cible de saisie 
utilisée pour le texte des boutons de la barre 
d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur par 
défaut est #ffffff. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du bouton 
de la barre d'outils 

La couleur de l’aperçu de la cible de saisie des 
boutons de la barre d’outils d’entrée de 
clavardage. La valeur par défaut est #000000.  
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

d'entrée de 
clavardage 

Arrière-plan du 
bouton à bascule de 
la barre d'outils 
d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan utilisée pour le bouton à 
bascule de la barre d’outils de l’éditeur de texte 
enrichi. La valeur par défaut est #ffffff. 

Arrière-plan de l'effet 
de survol du bouton à 
bascule de la barre 
d'outils d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan de l’effet de survol / cible 
de saisie utilisée pour le bouton à bascule de la 
barre d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur 
par défaut est #005999. 

Icône du bouton à 
bascule de la barre 
d'outils d'entrée de 
clavardage 

La couleur utilisée pour l’icône du bouton à 
bascule de la barre d’outils de l’éditeur de texte 
enrichi. La valeur par défaut est #323232. 

Effet de survol de 
l'icône du bouton à 
bascule de la barre 
d'outils d'entrée de 
clavardage 

La couleur d’effet de survol / cible de saisie utilisée 
pour l’icône du bouton à bascule de la barre 
d’outils de l’éditeur de texte enrichi. La valeur par 
défaut est #ffffff. 

Arrière-plan du fil de 
clavardage 

La couleur d’arrière-plan utilisée pour le fil de 
clavardage. La valeur par défaut est #ffffff. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du fil de 
clavardage 

La couleur de l’aperçu de l’indicateur de cible de 
saisie du corps du fil de clavardage. La valeur par 
défaut est #000000  

 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie des 
clavardages 

La couleur de la bordure de l’aperçu de l’indicateur 
de saisie des messages de clavardage. La valeur 
par défaut est #000000. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Arrière-plan de la 
bulle de message de 
l'agent 

La couleur d’arrière-plan de la bulle de message 
entrant. La couleur par défaut est #ffffff. 

Bordure de la bulle de 
message de l'agent 

La couleur de la bordure de la bulle de message 
entrant. La valeur par défaut est #e0dede. 

Date et heure du 
message de l'agent 

La couleur de la date et de l’heure du message 
entrant. La valeur par défaut est #2e2e2e. 

Message de l’agent La couleur utilisée pour le message entrant. La 
valeur par défaut est #323232. 

Le texte des liens du 
message de l'agent  

La couleur du lien contenu dans le message de 
clavardage envoyé par l’agent. La valeur par défaut 
est #005999. 

La couleur de l'effet 
de survol du texte des 
liens contenus dans le 
message de l'agent  

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie du 
lien contenu dans le message de clavardage 
envoyé par l'agent. La valeur par défaut est 
#002D4D. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du lien du 
message de l'agent 

La couleur de l’aperçu de l’indicateur de cible de 
saisie du lien de la bulle de message de l’agent. La 
valeur par défaut est #000000. 

Nom du message de 
l'agent 

La couleur utilisée pour le nom du message 
entrant. La valeur par défaut est #2e2e2e. 

Arrière-plan de la 
bulle de message de 
l'utilisateur 

La couleur d’arrière-plan de la bulle de message 
sortant. La valeur par défaut est #a3d6f3. 

Bordure de la bulle de 
message de 
l'utilisateur 

La couleur de la bordure de la bulle de message 
sortant. La valeur par défaut est #005999. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Date et heure du 
message de 
l'utilisateur 

La couleur de la date et de l’heure du message 
sortant. La valeur par défaut est #2e2e2e. 

Message de 
l’utilisateur 

La couleur utilisée pour le texte du message 
sortant. La valeur par défaut est #323232. 

Texte du lien du 
message de 
l'utilisateur  

La couleur du lien contenu dans le message de 
clavardage envoyé par l’utilisateur. La valeur par 
défaut est #005999. 

Texte de l'effet de 
survol du lien du 
message de 
l'utilisateur 

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie du 
lien contenu dans le message de clavardage 
envoyé par l'utilisateur. La valeur par défaut est 
#002D4D. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du lien du 
message de 
l'utilisateur  

La couleur de l’aperçu de l’indicateur de cible de 
saisie du lien de la bulle de message de 
l’utilisateur. La valeur par défaut est #000000. 

Arrière-plan de la 
bulle de message du 
système 

La couleur d’arrière-plan de la bulle de message du 
système. La valeur par défaut est #fff8f8. 

Bordure de la bulle de 
message du système 

La couleur de la bordure de la bulle de message du 
système. La valeur par défaut est #c9c9c9. 

Date et heure du 
message du système 

La couleur de la date et de l’heure du message du 
système. La valeur par défaut est #9e2b24. 

Message du système La couleur utilisée pour le texte du message du 
système. La valeur par défaut est #a51b12. 

Texte du lien du 
message du système 

La couleur du lien contenu dans le message de 
clavardage envoyé par le système. La valeur par 
défaut est #a51b12. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Texte de l'effet de 
survol du lien du 
message du système 

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie du 
lien contenu dans le message de clavardage 
envoyé par le système. La valeur par défaut est 
#9f140b. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du lien du 
message du système  

La couleur de l’aperçu de l’indicateur de cible de 
saisie du lien de la bulle de message du système. 
La valeur par défaut est #000000. 

Arrière-plan de la 
bulle de message de 
l'application 

La couleur d’arrière-plan de la bulle de message de 
l’application. La valeur par défaut est #f8fbff. 

Bordure de la bulle de 
message de 
l'application 

La couleur de la bordure de la bulle de message de 
l’application. La valeur par défaut est #c9c9c9. 

Date et heure du 
message de 
l'application 

La couleur de la date et de l’heure du message de 
l’application. La valeur par défaut est #2e2e2e. 

Message de 
l’application 

La couleur utilisée pour le texte du message de 
l’application. La valeur par défaut est #323232. 

Texte du lien du 
message de 
l'application 

La couleur du lien contenu dans le message de 
clavardage envoyé par l'application. La valeur par 
défaut est #005999. 

Texte de l'effet de 
survol du lien du 
message de 
l'application 

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie du 
lien contenu dans le message de clavardage 
envoyé par l'application. La valeur par défaut est 
#002D4D. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du lien du 
message de 
l'application 

La couleur de l’aperçu de l’indicateur de cible de 
saisie du lien de la bulle de message de 
l’application. La valeur par défaut est #000000. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Icône du bouton 
d'envoi de message 

La couleur de l’icône du bouton d’envoi de 
message. La valeur par défaut est #005999. 

Effet de survol de 
l'icône du bouton 
d'envoi de message 

La couleur de l’effet de survol / cible de saisie de 
l’icône du bouton d’envoi de message. La valeur 
par défaut est #ffffff. 

Arrière-plan de l'effet 
de survol du bouton 
d'envoi de message 

La couleur d’arrière-plan de l’effet de survol / cible 
de saisie du bouton d’envoi de message. La valeur 
par défaut est #005999. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du bouton 
Envoyer 

La couleur de l’aperçu de la cible de saisie du 
bouton Envoyer du clavardage. La valeur par 
défaut est #000000.  

 

Arrière-plan de la 
barre d'outils 

La couleur d’arrière-plan de la barre d’outils. La 
valeur par défaut est #005999. 

Texte du bouton de la 
barre d'outils 

La couleur du texte du bouton de la barre d’outils. 
La valeur par défaut est #ffffff. 

Texte de l'effet de 
survol du bouton de 
la barre d'outils 

La couleur du texte de l’effet de survol / cible de 
saisie de la barre d’outils. La valeur par défaut est 
#005999. 

Icône du bouton de la 
barre d'outils 

La couleur de l’icône du bouton de la barre 
d’outils. La valeur par défaut est #ffffff. 

Effet de survol de 
l'icône du bouton de 
la barre d'outils  

La couleur de l’effet de survol / cible de saisie de 
l’icône du bouton de la barre d’outils. La valeur par 
défaut est #005999. 

Arrière-plan du 
bouton de la barre 
d'outils 

La couleur d’arrière-plan du bouton de la barre 
d’outils. La valeur par défaut est #005999. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Arrière-plan de l'effet 
de survol du bouton 
de la barre d'outils 

La couleur d’arrière-plan de l’effet de survol / cible 
de saisie du bouton de la barre d’outils. La valeur 
par défaut est #ffffff. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie de la barre 
d'outils 

Couleur de l'aperçu de la cible de saisie pour 
l'entête du clavardage.  La valeur par défaut est 
#000000. 

Arrière-plan du 
bouton Terminer 
clavardage 

La couleur d'arrière-plan du bouton terminer 
clavardage. La couleur par défaut est #005999. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du bouton 
terminer clavardage. 

La couleur du contour de la cible de saisie du 
bouton terminer clavardage. La couleur par défaut 
est #000000. 

Arrière-plan de l'effet 
de survol du bouton 
terminer clavardage 

La couleur d'arrière-plan de l'effet de survol / cible 
de saisie du bouton terminer clavardage. La 
couleur par défaut est #ffffff. 

Texte de l'effet de 
survol du bouton 
terminer clavardage 

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie du 
texte du bouton terminer clavardage. La couleur 
par défaut est #005999. 

Icône du bouton 
terminer clavardage 

La couleur de l'icône du bouton terminer 
clavardage. La couleur par défaut est #ffffff. 

Icône de l'effet de 
survol du bouton 
terminer clavardage 

La couleur de l'effet de survol / cible de saisie de 
l'icône du bouton terminer clavardage. La couleur 
par défaut est #005999. 

Texte du bouton 
terminer clavardage 

La couleur du texte du bouton terminer 
clavardage. La couleur par défaut est #ffffff. 

Étiquette de la barre 
d'outils 

La couleur de l’étiquette de la barre d’outils. La 
valeur par défaut est #ffffff. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Couleur du texte de 
l'infobulle 

La couleur de la police de caractères pour les 
infobulles. La valeur par défaut est #000000. 

Couleur de l'arrière-
plan de l'infobulle 

La couleur de l’arrière-plan pour les infobulles. La 
valeur par défaut est #000000. 

Couleur de la bordure 
de l'infobulle 

La couleur de la bordure pour les infobulles. La 
valeur par défaut est #000000. 

Couleur de 
l'indicateur de cible 
de saisie du bouton 
de l'écran contextuel 
de Terminer 
clavardage 

Lors d’un clic sur le bouton Terminer clavardage, 
un écran contextuel est affiché. Ceci vous permet 
de modifier la couleur de l’indicateur de saisie.  

 

Polices de caractères 

Date et heure du 
message de l'agent 

La police de caractères utilisée pour la date et 
l’heure du message entrant. 

Message de l'agent La police de caractères utilisée pour le texte du 
message entrant. 

Nom du message de 
l'agent 

La police de caractères utilisée pour le nom dans le 
message entrant. 

Date et heure du 
message de 
l'utilisateur 

La police de caractères utilisée pour la date et 
l’heure du message sortant. 

Message de 
l’utilisateur 

La police de caractères utilisée pour le texte du 
message sortant. 

Nom du message de 
l’utilisateur 

La police de caractère utilisée pour le nom du 
message sortant. 

Date et heure du 
message du système 

La police de caractères utilisée pour la date et 
l’heure du message du système. 
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Propriétés d’un style de clavardage 

Paramètre Détails 

Message du système La police de caractère utilisée pour les messages 
du système. 

Date et heure du 
message de 
l'application 

La police de caractère utilisée pour l’heure et la 
date du message de l’application. 

Message de 
l'application 

La police de caractères utilisée pour les messages 
de l’application. 

Bouton de la barre 
d'outils 

La police de caractères utilisée pour le texte du 
bouton de la barre d’outils. 

Étiquette de la barre 
d'outils 

La police de caractères utilisée pour l’étiquette de 
la barre d’outils. 

 

Réponses toutes prêtes 
Cette section permet aux utilisateurs de voir les Réponses toutes prêtes qui ont été 
configurées pour le système. Les utilisateurs qui possèdent les privilèges de superviseur 
ou plus élevé peuvent également ajouter, modifier ou supprimer des réponses toutes 
prêtes.  
 

 
 
Pour ajouter une réponse toute prête: 

1. Choisissez un dossier dans lequel vous désirez ajouter une réponse toute prête. 

2. Cliquez sur le bouton Ajouter (+) sur la même ligne que le dossier choisi. Sélectionnez 
Réponses toutes prêtes de la liste. Une nouvelle entrée est ajoutée au dossier. 
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3. Sélectionnez un type de la liste défilante. Les options incluent HTML et Simple. 
 

 

4. Entrez la réponse toute prête dans le champ. 

 

5. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 
précédent pour annuler les modifications. 

6. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prêtes réussi’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur 
Revenir à l’état précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ 
apparaît. Cliquez sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez 
sur Non pour maintenir vos modifications dans la page d’édition. 

 
Remarque: Les réponses toutes prêtes et les noms de dossier sont limités à un 
maximum de 2000 caractères. 

 
Pour agrandir ou réduire un dossier de réponses toutes prêtes: 

• Cliquez sur Agrandir sur le dossier de réponses toutes prêtes pour le développer 
dans la fenêtre de Réponses toutes prêtes dans iceBar. 

 
• Cliquez sur Réduire sur le dossier de réponses toutes prêtes pour réduire ce 

dossier dans la fenêtre de réponses toutes prêtes dans iceBar. 

 
Pour modifier une réponse toute prête: 

1. Sélectionnez l’icône du crayon sur la ligne de la réponse toute prête que vous désirez 
modifier. 
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2. Faites les modifications que vous désirez à la réponse toute prête. Une fois qu’une 
modification a été apportée, une bannière bleue apparaît au bas de l’écran. 
 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 
précédent pour annuler les modifications.  

4. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prêtes réussi’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur 
Revenir à l’état précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ 
apparaît. Cliquez sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez 
sur Non pour maintenir les modifications dans la page d’édition. 

 
Pour supprimer une réponse toute prête: 
Sélectionnez l’icône de la corbeille sur la ligne de la réponse toute prête que vous 
désirez supprimer. 

 
1. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer les modifications. Cliquez sur Revenir à l’état 

précédent pour annuler les modifications. 

2. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponse toutes prêtes réussi’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur 
Revenir à l’état précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ 
apparaît. Cliquez sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez 
sur Non pour maintenir vos modifications dans la page d’édition. 

 

Pour désactiver une réponse toute prête: 

• Cliquez sur le bouton à bascule sur la réponse toute prête pour désactiver la réponse 
toute prête 

 
• Une réponse toute prête désactivée peut être activée plus tard. 

 

Pour déplacer une réponse toute prête: 

1. Sélectionnez l’icône de la boussole ( ) sur la ligne de la réponse toute prête que 
vous désirez déplacer. 

2. Sélectionnez le dossier vers lequel vous désirez déplacer la réponse toute prête.  
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3. Cliquez sur Déplacer pour déplacer la réponse toute prête vers un autre dossier avec 

succès. 

 
 

 

 

Pour réordonner une réponse toute prête ou un dossier: 

• Utilisez le menu latéral pour réordonner les réponses toutes prêtes et les catégories. 

 
Pour importer des réponses toutes prêtes en format XML: 

1. Sélectionnez le bouton à bascule Remplacer tous si vous désirez remplacer les 
réponses toutes prêtes existantes dans la page. 

2. Entrez les réponses toutes prête en format XML dans le champ au bas de la page:  
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3. Cliquez sur le bouton Importer pour importer les réponses toutes prêtes. 

4. De nouveaux champs de réponse toute prêtes s’ouvrent et ils contiennent les 
réponses toutes prêtes que vous avez importées.  

 
Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Réponses toutes prêtes réussi’ apparaît. 
Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur Revenir à l’état 
précédent, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur 
Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou cliquez sur Non pour maintenir 
les modifications dans la page d’édition. 

Messages MI du système 
 
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. Dans cette section, les 
administrateurs peuvent modifier les messages MI automatisés envoyés sur un canal web, 
mobile ou SMS.  

 

 
 
Remarque: Les champs décrits ci-dessous sont disponibles dans toutes les langues 
offertes dans votre système ice. 
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Paramètre Format Description 

Valeurs par défaut 

Alias MI par 
défaut 

Texte 
uniquement 

L’alias MI par défaut à utiliser si aucun alias n’est 
activé pour l’agent. 

Nom 
d’affichage 
par défaut 

Texte 
uniquement 

Le nom d’affichage par défaut à utiliser si aucun nom 
d’affichage n’est trouvé. 

Nom 
d’affichage 
du système 

Texte 
uniquement 

Le nom d’affichage utilisé pour un message envoyé 
par le système. 

Nom 
d’affichage 
de 
l’application 

Texte 
uniquement 

Le nom d’affichage utilisé pour un message envoyé 
par l’application. 

Utilisateur 
externe 

Texte 
uniquement 

Le nom d’affichage à utiliser pour quelqu’un externe 
à ice qui participe à l’appel. 

Objet du 
courriel 
contenant la 
transcription 
du clavardage 

HTML Le champ de l’objet pour les transcriptions courriel 
de sessions de MI. 

Objet de la 
consultation 

Texte 
uniquement 

L’objet de la conversation de la consultation. 

Message 
initial 

HTML Envoyé à l’agent lorsqu’il (elle) reçoit la conversation. 

Message de 
consultation 

HTML Envoyé à l’agent lorsqu’une session de consultation 
est établie. 

Seul 
participant 
restant 

HTML Envoyé lorsqu’il ne reste qu’un participant dans la 
conversation. 

Message de 
maintien de la 
conversation 

HTML Envoyé à l’expiration du délai d’inactivité programmé 
lorsque connecté à un agent. 
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Paramètre Format Description 

Message final 
de maintien 
de la 
conversation  

HTML Envoyé à l’expiration du délai d'inactivité programmé 
lorsque le nombre maximal de tentatives a été 
atteint. 

Message de 
maintien de 
l'application 

HTML Envoyé à l’expiration du délai d’inactivité programmé 
lorsque connecté à l’application. 

Message de 
maintien de la 
connexion 
dans la FAP 

HTML Envoyé à l’expiration du délai d’inactivité programmé 
lorsqu’en attente dans la FAP de quelqu’un. 

Message de la 
FAP 

HTML Envoyé lorsque le client tente d’envoyer un message 
pendant qu’il attend dans la FAP de quelqu’un. 

L'agent n’a 
pas accepté le 
message 

HTML Envoyé lorsqu’un agent n’accepte pas la demande de 
conversation qu’on lui transmet. 

En attente 
d’un message 
de l’agent 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un attend qu’un agent se 
joigne à la conversation. 

S’est joint à la 
conversation 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un se joint à la conversation. 

A quitté la 
conversation 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un quitte la conversation. 

Message 
sortant 

HTML Envoyé à l’agent lorsqu’il (elle) tente d’établir une 
session de MI sortante. 

Envoyé 
réponse toute 
prête 

HTML Envoyé à l’agent lorsqu’il(elle) envoie des réponses 
toutes prêtes. 

Faire 
réentendre le 
message de 
clavardage  

HTML La répétition du message du clavardage de l’appelant 
envoyé à la session de MI. 
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Paramètre Format Description 

Web / Mobile / SMS 

Message de 
maintien de la 
conversation 

HTML Envoyé à l'expiration du délai d'inactivité programmé 
lorsque connecté à un agent. 

Message final 
de maintien 
de la 
conversation 

HTML Envoyé à l'expiration du délai d'inactivité programmé 
lorsque le nombre maximal de tentatives a été 
atteint. 

Message de 
maintien de 
l'application 

HTML Envoyé à l’expiration du délai d’inactivité programmé 
lorsque connecté à l’application. 

Message de 
maintien de la 
connexion 
dans la FAP 

HTML Envoyé à l’expiration du délai d’inactivité programmé 
lorsqu’en attente dans la FAP de quelqu’un. 

Message de la 
FAP 

HTML Envoyé lorsque le client tente d’envoyer un message 
pendant qu’il attend dans la FAP de quelqu’un. 

L'agent n’a 
pas accepté le 
message 

HTML Envoyé lorsqu’un agent n’accepte pas la demande de 
conversation qu’on lui transmet. 

En attente 
d’un message 
de l’agent 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un attend qu’un agent se 
joigne à la conversation. 

S’est joint à la 
conversation 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un se joint à la conversation. 

A quitté la 
conversation 

HTML Envoyé lorsque quelqu’un quitte la conversation. 

Message 
interruption 
(Agent) 

HTML Envoyé lorsque l’utilisateur met fin à la session de MI. 

Message 
d’erreur du 

HTML Envoyé lors d’une erreur du serveur. 
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Paramètre Format Description 
serveur 
(Agent) 

Message 
d'interruption 
par 
temporisation 
(Agent) 

HTML Envoyé lorsque la session de MI a été interrompue 
par temporisation selon le paramètre programmé de 
perte de connexion. 

 
 Remarque: Utilisez le bouton Réinitialiser les valeurs par défaut pour réinitialiser les 
 champs de la page aux valeurs par défaut. 
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Paramètres d’enregistrement  
L’enregistrement est une fonction d’ice qui permet aux centres de contact d’enregistrer l’audio et 
les écrans. Dans cette rubrique, nous expliquerons chacune des options des paramètres 
d’enregistrement: Horaires, Magasins de données, Serveur d’enregistrement et Archivage et 
élimination.   

Horaires 
Cette section peut être modifiée par les administrateurs et les superviseurs. 

Pour ajouter, supprimer ou modifier des horaires d’enregistrement, cliquez sur Horaires. Une liste 
d’horaires d’enregistrement s’affiche, de même que l’option d’ajouter de nouveaux horaires.  

 
Ajout d’un horaire 

Pour ajouter un horaire, suivez les étapes suivantes:  

1. Cliquez sur le bouton Ajouter. L’affichage suivant apparaît au-dessus des horaires 
existants : 
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2. Modifiez les paramètres au besoin pour créer un horaire basé sur l’utilisateur qui a 

reçu les appels, la file d’attente à laquelle l’appel appartient, le numéro que l’appelant 
a composé ou l’adresse SIP entrée (adresse de destination), le numéro de l’appelant 
(adresse de l’appelant), la durée de l’appel ou la date et l’heure.  

 

Le tableau ci-dessous explique les paramètres. Ces conditions sont ‘ET’, par exemple, si 
l’utilisateur 1000 et la file d’attente 6000 sont sélectionnés, seuls les appels reçus par 
l’utilisateur 1000 de la file d’attente 6000 seront enregistrés. Pour des conditions ‘OU’, 
vous devez créer un autre horaire d’enregistrement.  

Paramètre Valeurs permises Description 

Utilisateurs Liste des utilisateurs dans la 
liste défilante 

Sélectionnez un utilisateur 
dans une liste d’utilisateurs 
configurés dans le 
commutateur “Tout 
utilisateur” peut être 
sélectionné si l’horaire 
d’enregistrement n’est pas 
spécifique à un utilisateur. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

File d’attente Liste de files d’attente dans la 
liste défilante 

Sélectionnez une file 
d’attente dans une liste de 
files d’attente configurée 
dans le commutateur “Toute 
file d’attente” peut être 
sélectionné si l’horaire 
d’enregistrement n’est pas 
spécifique à une file 
d’attente. 

Adresse de destination  Liste des adresses dans la 
liste défilante 

Entrez une adresse de 
destination comme un point 
d’extrémité SIP “Toute 
Destination” peut être 
sélectionné si l’horaire 
d’enregistrement n’est pas 
spécifique à une destination. 

Adresse source Texte libre Entrez l’adresse source 
comme l’EAN ou sélectionnez 
Tout s’il ne s’agit pas d’une 
adresse source en particulier. 

Durée 1 à N secondes Entrez la durée minimale 
pour un appel avant le 
démarrage de 
l’enregistrement. Le rétro-
enregistrement doit être 
activé lorsque la durée est 
configurée. 

Date et heure Toute/Spécifique Sélectionnez Spécifique pour 
entrer une date et une heure 
de début et de fin pour les 
enregistrements ou 
sélectionnez Toute si vous ne 
sélectionnez pas de date et 
d’heure spécifiques.  
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Paramètre Valeurs permises Description 

Date et heure début La date sélectionnée dans le 
calendrier et l’heure dans la 
liste défilante 

Choisissez la plage de dates 
et heures si la valeur du 
champ Date/Heure est 
Spécifique. 

1. Pour sélectionner la date 
de début, cliquez sur le 
champ près de 
Date/heure début. Un 
calendrier apparaît  

 

2. Choisissez la date. Utilisez 
les flèches avant et arrière 
au besoin.  

3. Choisissez l’heure. Utilisez 
les flèches au besoin. 

4. Cliquez sur Définir pour 
confirmer votre sélection. 

 

Date/Heure fin La date sélectionnée d’un 
calendrier et l’heure 

Sélectionnez la date et 
l’heure de fin de la plage de 
dates si la valeur du champ 
Date/Heure est Spécifique. 
Suivez les étapes énumérées 
dans Date/Heure début pour 
sélectionner la date et l’heure 
de fin. 

Enregistrement audio Non/Oui Sélectionnez OUI pour 
enregistrer l’audio. 

Enregistrement d’écran Non/Oui Sélectionnez OUI pour 
enregistrer l’écran de l’agent. 

Transcription 
d'enregistrement 

Non/Oui Sélectionnez Oui pour activer 
la transcription 
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Paramètre Valeurs permises Description 

d’enregistrement et 
sélectionnez votre 
fournisseur de transcription. 

Tâche de métadonnées de 
contact 

Non/Oui Sélectionnez Oui pour activer 
la tâche de métadonnées de 
contact et définissez l’ID de 
tâche. 
Remarque: L’état de la tâche 
de métadonnées de contact 
doit être définie à Activée 
afin que ce paramètre 
fonctionne.  
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3. Une fois tous les paramètres entrés, cliquez sur Ajouter. Le nouvel élément planifié 
est ajouté à la liste. Si vous ne désirez pas ajouter l’horaire, cliquez sur Annuler.  

Le nouvel horaire apparaît au bas de la liste.    

 
 

Modification d’un horaire  
 
Pour modifier un horaire :  
 

1. Pour modifier un horaire, cliquez sur l’icône du crayon situé dans la colonne Action.  
 

2. Effectuez les modifications appropriées et cliquez sur Sauvegarder.  
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Suppression d’un horaire 
 
Pour supprimer un horaire 
 

1. Cliquez sur la corbeille située dans la colonne Action. 

Lorsque vous supprimez un horaire, le message “Êtes-vous certain de vouloir supprimer 
cet horaire?” apparaît.  

2. Sélectionnez Oui pour aller de l’avant et le supprimer. Cliquez sur Non pour annuler 
la suppression.  
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Une fois que vous avez cliqué sur Oui, l’horaire est supprimé de la liste. 

Magasins de données 
 
Un magasin de données est un référentiel pour les enregistrements audio, de MI et 
d’écrans. Différentes règles d’archivage et d’élimination peuvent être configurées pour 
copier, déplacer ou supprimer les enregistrements selon des règles et des horaires définis.  

• Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs globaux.  

• Pour voir les paramètres d’un magasin de données, cliquez sur le crayon dans la 
colonne action.  

• Dans l’onglet Réseau, vous pouvez trouver l’emplacement des enregistrements et 
définir la temporisation.   

Remarque: Un magasin de données peut être FTP, Network, Azure ou SFTP. Une fois 
défini, il ne peut être modifié.  

 
 

Le tableau ci-dessous décrit les paramètres qui peuvent être configurés.  
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Paramètre Valeurs permises Description 

Magasin de données 

Nom Texte libre Entrez le nom du magasin de données. 

Nombre de 
tentatives 

1 à N Entrez le nombre de tentatives si la 
connexion échoue. 

Intervalle entre 
les tentatives 

1 à N Entrez l’intervalle entre les tentatives en 
secondes. 

FTP 

Serveur Texte libre Entrez l’URL du serveur FTP. 

Port Typiquement 21 Entrez le port FTP. Par défaut il s’agit du 
21. 

Passif Coché/Décoché Sélectionnez la boîte à cocher pour 
indiquer si le FTP est passif.  
Avec le FTP passif, la connexion est initiée 
entre le port de commande du serveur FTP 
(port 21) et la connexion données au 
serveur.  
Si non coché, il est tenu pour acquis que le 
mode FTP est actif et que les enregistreurs 
initient la commande de connexion (port 
21) et que le serveur FTP initie la 
connexion données (à partir du port 20) 
avec les enregistreurs. 

Temporisation 1 à N secondes Entrez la valeur de temporisation de la 
connexion 

Nom d’utilisateur Texte libre Entrez le nom d’utilisateur pour la 
connexion FTP 

Mot de passe Texte libre Entrez le mot de passe pour la connexion 
FTP 

Réseau 

Chemin UNC Texte libre Entrez le chemin UNC de l’emplacement 
du réseau. L’emplacement du réseau doit 
être accessible aux enregistreurs (i.e., aux 
Enregistreurs UCMA et à Recording 
Manager) et iceIMRService. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Temporisation 1 à N secondes Entrez la valeur de temporisation de la 
connexion. 

Azure 

Nom du compte Texte libre Entrez le nom du compte Azure. 

Clé du compte Texte libre Entrez la clé du compte Azure. 

Nom de 
contenant 

Texte libre Entrez le nom de contenant Azure. 

ID de clé Texte libre Entrez l’ID de clé Azure. 

ID de client de clé 
de voûte 

Texte libre Entrez l’ID du client de clé de voûte Azure. 

Secret du client 
de clé de voûte 

Texte libre Entrez le secret du client de clé de voûte 
Azure. 

SFTP 

Serveur Texte libre Entrez l’URL du serveur SFTP. 

Port Habituellement 22 Entrez le port SFTP. La valeur par défaut 
est 22. 

Empreinte 
numérique du 
serveur 

Texte libre Entrez l’empreinte numérique du serveur 
SFTP pour l’authentification. 

Nom d’utilisateur Texte libre Entrez le nom d’utilisateur pour la 
connexion SFTP. 

Mot de passe Texte libre Entrez le mot de passe pour la connexion 
SFTP. 

Chemin éloigné Texte libre Le chemin du fichier.  

Temporisation 1 à N secondes 
La valeur par 
défaut est 3600 

Entrez la valeur de la temporisation de 
connexion. 
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Serveur d’enregistrement 
Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs. La page Serveur 
d’enregistrement contient les paramètres pour iceRecorder, le moteur d’enregistrement qui fait 
fonctionner iceRecording.  

 
 

Le tableau ci-dessous décrit les options qui peuvent être modifiées dans cette page.  
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Général 

Durée maximale 
d’enregistrement 
(sec) 

1 à N secondes Entrez la durée maximale 
d’enregistrement en secondes. 

Enregistrement de MI 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Activé Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement de MI. 

Enregistrement audio 

Activé Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement audio. 

Rétro-
enregistrement 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer le 
rétro-enregistrement.  
Lorsqu’activé, dès qu’un utilisateur 
clique sur le bouton Enregistrer 
l’appel, la conversation en entier est 
enregistrée (à partir du moment où 
l’utilisateur répond à l’appel), peu 
importe quand durant la 
conversation l’utilisateur a cliqué sur 
le bouton Enregistrer l’appel. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran.  

Exclure les appels 
internes 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour exclure les 
appels internes. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Côté circuit 
entrant en vrac 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement côté circuit en vrac 
pour les appels entrants, incluant les 
appels qui se trouvent dans 
l’application 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Côté circuit 
sortant en vrac 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement côté circuit en vrac 
pour les appels sortants. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Tous les appels 
des utilisateurs 
(ouvert aux 
sélections ci-
dessous si Non) 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement de tous les appels. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Démarré par 
l’utilisateur 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement de contact démarré 
par l’utilisateur. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Démarré par le 
superviseur 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement de contact démarré 
par le superviseur. Un superviseur 
peut démarrer l’enregistrement par 
l’écoute discrète si le paramètre est 
activé.  
Un nouvel Enregistrement démarre 
chaque fois que l’utilisateur reçoit 
un appel. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Horaire Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer les 
enregistrements planifiés. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Aléatoire (ouvert 
à la sélection ci-
dessous si Oui) 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer les 
enregistrements aléatoires. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 



 
 
 
 

 

183 183 183 183 183 183 183 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Maximum 
d'enregistrements 
sans note par 
utilisateur 

1 à 124 Entrez le nombre d’enregistrements 
sans note pour chaque utilisateur.  
Un enregistrement sans note est un 
enregistrement qui n’a pas été 
évalué et noté dans le Journal. 
Cette fonction permet à 
iceRecording d’enregistrer des 
enregistrements aléatoires au même 
rythme que les contacts sont 
évalués. 
Remarque: Cette option s’applique à 
l’enregistrement audio et à 
l’enregistrement d’écran. 

Enregistrement d’écran 

Activé Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer 
l’enregistrement d’écran.  
Remarque: Lorsque l’enregistrement 
d’écran est activé, l’enregistrement 
audio est automatiquement activé. 

Post-contact 
activé 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour permettre à 
l’enregistrement d’écran de se 
poursuivre lorsque l’agent est en 
état Post-contact. 

Durée maximale 
d'enregistrement 
d'écran durant le 
Post-contact (sec) 

1 à N secondes Entrez la durée maximale 
d’enregistrement d’écran durant 
l’état post-contact en secondes. 
La valeur par défaut est 3600. 
Lorsque la configuration permet aux 
agents une durée de post-contact 
automatique infinie pour la file 
d’attente de traitement, ceci 
contrôle la durée d’enregistrement 
d’écran durant le post-contact. 

Enregistrements existants 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Faire échouer les 
conversions en 
file d'attente 
après (min) 

1 à 2147483646 Le nombre de minutes avant que la 
conversion d’enregistrements 
existants en file d’attente n’échoue. 

Faire échouer les 
conversions en 
cours d’exécution 
après (min) 

1 à 2147483646 Le nombre de minutes avant la 
conversion d’enregistrements 
existants en cours d’exécution 
n’échoue. 
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Enregistrements d’écran  
Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs. 

La page Enregistrement d’écran contient les paramètres pour le serveur mandataire 
d’enregistrement d’écran.  
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Le tableau ci-dessous décrit les options qui peuvent être modifiées dans cette page.  

 

Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Serveur mandataire 

Nom du serveur Texte Nom ou adresse IP du 
serveur tiers. 

Utiliser le port par défaut OUI/NON Sélectionnez OUI pour 
utiliser le port par défaut ou 
sélectionnez NON pour 
entrer un numéro de port de 
serveur.  

Port du serveur 1 à N Le numéro de port pour la 
communication (s’il y en a 
un). 

Nom d’utilisateur Texte Nom d’utilisateur de 
connexion. 

Mot de passe Texte Mot de passe de connexion. 

Répertoire racine Texte Le répertoire racine du fichier 
enregistré. Le même est 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

utilisé pour tous les serveurs 
d’enregistrement pour 
faciliter l’administration.  

Répertoire racine alias Texte Le chemin UNC vers le 
répertoire racine, accessible 
par le transcodeur 
d’enregistrement. 

Pause 

Sous-titre Texte Entrez le texte du message 
affiché lorsque 
l’enregistrement fait une 
pause. 

Avant-plan Noir, Bleu, Vert, 
Cyan, Rouge, 
Magenta, Jaune, 
Blanc, Gris, Bleu 
vif, Vert vif, Cyan 
vif, Rouge vif, 
Magenta vif, 
Jaune vif, Blanc 
vif 

La couleur dans laquelle 
apparaît le texte du sous-
titre. 

Arrière-plan Noir, Bleu, Vert, 
Cyan, Rouge, 
Magenta, Jaune, 
Blanc, Gris, Bleu 
vif, Vert vif, Cyan 
vif, Rouge vif, 
Magenta vif, 
Jaune vif, Blanc 
vif 

La couleur de l’écran lorsque 
l’enregistrement d’écran fait 
une pause.  

Transcription Oui/Non Sélectionnez Oui pour créer 
les enregistrements d’écran 
en format MP4 ou 
sélectionnez Non pour voir 
les enregistrements d’écran 
sur le web. 

Enregistrement Proxy à WMV 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Codec vidéo original Écran Windows 
Media Video 9, 
Windows Media 
Video 9 

Sélectionnez le codec vidéo 
du fichier WMV encodé d’un 
enregistrement d’écran 
mandataire. Le codec par 
défaut est Écran Windows 
Media Video 9. 

Mode de l’encodeur Encodé à un 
débit binaire 
constant, Encodé 
à un débit 
binaire variable 

Sélectionnez Encodé à un 
débit binaire constant pour 
spécifier que la vidéo sera 
encodée à un débit binaire 
constant et sélectionnez 
Encodé à un débit binaire 
variable pour spécifier que la 
vidéo sera encodée à un 
débit binaire variable. 

Débit binaire maximum 0-125 Le débit binaire maximum 
(en octets par seconde) de 
l’encodage vidéo lorsqu’en 
mode Débit binaire constant. 
Ne peut être modifié. 

Qualité de la copie 
d’écran 

1-100 La qualité des 
enregistrements d’écran, de 1 
à 100, 100 étant la plus haute 
qualité.  Ce paramètre établit 
le critère de qualité lorsque 
le mode Débit binaire 
variable est utilisé et peut 
être utilisé comme indication 
en mode Débit binaire 
constant. 

Intervalle de temps par 
trame 

0-124 Durée de chaque trame (ms). 

Distance de l’image clé 0- 2147483647 Distance de l’image clé (ms), 
le temps entre les images 
clés. 

Modifier la taille de 
l’image 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour 
modifier la taille de l’image. 
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Paramètre Valeurs 
permises 

Description 

Nouvelle largeur de 
l’image 

176-2048 La largeur de la vidéo de 
sortie. 

Nouvelle hauteur de 
l’image 

144-1536 La hauteur de la vidéo de 
sortie.  

WMV à MP4 

Format du conteneur 
transcodé 

MP4 Format du conteneur cible. 

Codec vidéo transcodé H.264 Le codec vidéo utilisé dans le 
conteneur. H.264 est le seul 
codec vidéo accepté pour le 
mp4 jusqu’à maintenant. 

Codec audio transcodé ACC, MP3 Le codec audio utilisé dans le 
conteneur. Pour le format de 
conteneur mp4, ce peut être 
soit ACC ou mp3. 

Fournisseur 

Nom du fournisseur Statique – 
invariable 

Nom du fournisseur de 
service utilisé pour créer la 
capacité d’enregistrement 
d’écran. 

Nom du produit Statique– 
invariable 

Nom du produit utilisé pour 
l’enregistrement d’écran. 

Information sur le produit Statique – 
invariable 

Description du produit utilisé 
pour l’enregistrement d’écran 

Version actuelle Texte Version actuelle du produit 
utilisé. 

Version minimale Statique – 
invariable 

Version minimale requise du 
produit. 

 

Archivage et élimination 
Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs. Lorsqu’une conversation 
enregistrée est archivée, l’enregistrement demeure sur le serveur iceRecording. 
L’élimination est utilisée pour supprimer un enregistrement qui n’est plus requis. Par 
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exemple, vous pouvez désirer éliminer les fichiers d’enregistrement archivés un mois 
après leur archivage.  

Remarque: Les enregistrements périmés sont des enregistrements d’appels créés dans 
une version précédente de la plateforme pour lesquels le format de fichier est. vox ou 
.wma. 

 

Archivage: 

Les règles d’archivage permettent au système de déplacer/copier/supprimer du magasin 
de données après un nombre de jours après qu’ils ont été initialement créés.

 
 

Pour modifier ou supprimer une opération archivée existante, cliquez sur l’icône du 
crayon ou sur l’icône de suppression. Un message de mise en garde apparaît lorsque vous 
cliquez sur l’icône de la corbeille.   
 
 

Pour ajouter une opération d’archivage, complétez les étapes suivantes: 

1. Cliquez sur Ajouter. Les options d’ajout de règles d’archivage apparaissent.  

 
2. Complétez les champs. Pour plus d’information sur les champs, reportez-vous au 

tableau ci-dessous.  

3. Cliquez Ajouter pour ajouter l’opération d’archivage ou sur ‘annuler’ pour ignorer 
l’opération d’archivage.  

 
 
 

Le tableau ci-dessous fournit plus d’information sur les options:  
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Paramètre Valeurs permises Description 

Nom Texte libre Entrez un nom descriptif de la règle d’archivage.  

De Liste des magasins 
de données dans la 
liste défilante 

Sélectionnez le magasin de données d’où les 
données seront tirées. 

Opération  Copier 
 Déplacer 
 Supprimer 

Sélectionnez une des opérations d’archivage.  
Une copie est effectuée avant un déplacement, qui 
est effectué avant une suppression. 
 

 
Une opération de suppression supprimera également 
le fichier d’enregistrement s’il ne se trouve dans 
aucun autre magasin de données. 
 
Lorsque Déplacer est sélectionné, des options 
additionnelles apparaissent:  
 

 

À Liste de magasins 
de données dans la 
liste défilante 

Sélectionnez le magasin de données auquel les 
données seront copiées ou déplacées. Le champ “À” 
n’est affiché que si l’opération sélectionnée est 
Copier ou Déplacer.   

 Type de 
fichier 

La liste de types de 
fichier de la liste 
défilante 

Sélectionnez le type de fichier qui sera archivé. Les 
options incluent Audio, Enregistrement d’écran 
(MP4), Enregistrement d’écran (Proxy), Message 
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Paramètre Valeurs permises Description 

guide, Message vocal, Enregistrement de 
l’application ou Réponse audio au sondage. 

Âge 1 à N jours Entrez le nombre de jours d’enregistrements dans le 
magasin de données avant que l’archivage ne se 
mette en marche.  Par exemple, si 30 est entré, 
l’archivage s’exécutera le trentième jour.  

 
Élimination: 
L’élimination permet de supprimer des enregistrements du magasin de données selon 
une série de critères décrits ci-dessous:  
 

 
 
 
 
Le tableau ci-dessous fournit plus d’information sur les options:  
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Paramètre Valeurs permises Description 

Activé Oui/Non Sélectionnez Oui pour activer l’élimination 

Enregistrement de MI 

Supprimer 
les 
enregistre
ments plus 
âgés que 
(jours) 

De 1 à N jours 

La valeur par 
défaut est 365 

Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’enregistrements de MI débutera. 

Enregistrement audio 

Éliminer les 
enregistre
ments 
audio qui 
n’ont pas 
de fichier 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour éliminer les enregistrements 
audios pour lesquels il y a des dossiers 
correspondants dans la base de données mais pas de 
fichier d’enregistrement. 

Supprimer 
les 
enregistre
ments 
audio de 
plus de 
(jours) 

1 à N jours 
La valeur par 
défaut est 90 

Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’enregistrements audio débuterait. 

Enregistrement d’écran 

Éliminer les 
enregistre
ments 
d’écrans 
qui n’ont 
pas de 
fichier 

Oui/Non Sélectionnez Oui pour éliminer les enregistrements 
d’écran pour lesquels il y a des dossiers 
correspondants dans la base de données mais pas de 
fichier d’enregistrement. 

Supprimer 
les 
enregistre
ments 
d’écran de 
plus de 
(jours) 

1 à N jours 
La valeur par 
défaut est 15 

Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’enregistrements d’écran débuterait. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Lorsque 
des 
doublons 
d’enregistr
ements 
existent, 
supprimer 
les 
enregistre
ments de 
type 

Aucun 
PRXREC 
MP4 

Sélectionnez le type de fichier des doublons 
d’enregistrements d’écran que vous désirez 
supprimer. 

Supprimer 
doublons 
d’enregistr
ements 
après 
(jours) 

1 à N jours 

La valeur par 
défaut est 15 

Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’enregistrements d’écran débuterait. 

Enregistrement existant 

Supprimer 
les 
enregistre
ments 
existants 
une fois 
qu’ils ont 
été 
convertis  

Oui/Non Sélectionnez Oui pour éliminer les enregistrements 
existants après qu’ils ont été convertis. 

Supprimer 
les 
enregistre
ments 
existants 
convertis 
après 
(jours) 

1 à N jours 
La valeur par 
défaut est 30 

Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’enregistrements existants convertis débuterait. 

Évaluations 

Supprimer 
les 
évaluations 

1 à N jours Entrez le nombre de jours après lesquels l’élimination 
d’évaluations débuterait. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

de plus de 
(jours) 

La valeur par 
défaut est 90 

 

Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications que vous avez apportées ou sur 
Annuler pour revenir aux paramètres originaux.  

Cliquez sur Effectuer l’élimination maintenant pour effacer les magasins de données selon les 
options que vous avez sélectionnées. Avant l’élimination, vous recevrez un message de mise en 
garde: “Êtes-vous certain de vouloir déclencher la routine d'élimination maintenant?”  
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Fournisseurs de transcription 
Seuls les administrateurs peuvent modifier cette section. Le service iceTranscriber a été 
créé pour effectuer des téléversements d’enregistrements à des fournisseurs de 
transcription à des fins d’analyse de transcription et de la parole.  

 

 
 
 

Pour ajouter un fournisseur de transcription, complétez les étapes suivantes: 

1. Cliquez sur Ajouter. Les champs d’ajout de fournisseurs de transcription 
apparaissent. 
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2. Complétez les champs. Pour plus d’information sur les champs, reportez-vous au 
tableau ci-dessous. 

3. Cliquez sur Ajouter pour ajouter le fournisseur de transcription ou sur ‘annuler’ pour 
effacer. 
 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Nom Texte libre Entrez un nom descriptif pour le fournisseur de 
transcription. 

Nombre 
d'heures 
maximum 
d'enregistre
ment de 
transcription 

1 à N Sélectionnez le nombre maximal d’heures 
d’enregistrement à transcrire. 

Sélectionner 
fournisseur 
de 
transcription 

Tethr 
Azure 

Sélectionnez le fournisseur de transcription. 

Paramètres Tethr 

Url de l’API Texte libre L’URL pour le service Tethr (instance par-client) 
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Système  
La section Système de la barre latérale contient de l’information sur les Variables du serveur, les 
Paramètres de base, iceMail, les Serveurs et la Langue. Par défaut les éléments de la barre latérale 
Général sont affichés.  

Un administrateur de commutateur ne peut voir qu’un sous-ensemble de paramètres, alors que 
les administrateurs globaux peuvent voir tous les paramètres disponibles dans la section Système. 

 

Variables de serveur 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Utilisateur 
de l’API 

Texte libre Le nom d’utilisateur du téléversement de Tethr 
(fourni par Tethr) 

Mot de 
passe de 
l’API 

Texte libre Le mot de passe pour le téléversement de Tethr 
(fourni par Tethr) 

Langue Texte libre La langue utilisée pour les services de transcription. 

Paramètres Azure 

Chaîne de 
connexion 
de stockage 

Texte libre La chaîne de connexion utilisée pour identifier le 
compte de stockage. 

Clé de 
transcription 

Texte libre La clé de transcription pour la transcription Azure. 

Région Texte libre L’endroit ou la région de la ressource utilisée lors des 
appels à l’API. 

Langue Texte libre La langue utilisée pour les services de transcription. 

Id du 
modèle 

Texte libre L’ID du modèle. 
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La section Variables de serveur permet aux utilisateurs de modifier les variables utilisées 
dans l’application. Les variables ajoutées à cette section peuvent permettre aux 
utilisateurs d’activer ou de désactiver une certaine fonctionnalité utilisée dans 
l’application, comme offrir un rappel par exemple. Elle peut également être utilisée pour 
permettre aux utilisateurs de modifier des variables utilisées dans l’application, comme 
des valeurs de temporisateur utilisées dans le traitement de file d’attente. 

 
Catégories: 
Les catégories vous permettent de regrouper les variables. 

Pour ajouter une nouvelle catégorie de variable de serveur : 

1. Cliquez sur Ajouter catégorie pour ajouter une nouvelle catégorie à la page. 

2. Entrez les détails de la catégorie incluant le nom, les notes et les autorisations 
d’utilisateur. 

 
 
Pour supprimer une catégorie de variable de serveur :  

1. Cliquez sur la corbeille  pour supprimer la catégorie. 

2. Dans la fenêtre Supprimer catégorie qui apparaît, cliquez sur Oui pour supprimer la 
catégorie ou sur Non pour annuler. 

 

 
 
Le tableau ci-dessous décrit les propriétés d’une catégorie de variable de serveur.: 
 
 

Paramètre Description 

Catégorie Entrez un nom pour la catégorie. 

Notes Entrez l’information relative à la catégorie. 

Autorisations d’utilisateur 
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Paramètre Description 

Type Il s’agit de la manière dont les membres ont été 
regroupés. Les options incluent Utilisateurs, Équipes et 
Rôles. 

Membres Lorsqu’un type a été sélectionné, les membres peuvent 
être spécifiés. 

Utilisateurs: les membres sont sélectionnés à partir 
d’une liste d’utilisateurs ice. 

Équipes: les membres sont sélectionnés à partir d’une 
liste d’équipes ice. 

Rôles: les membres sont sélectionnés selon leur type 
d’utilisateurs ice. 

Autorisation Utilisez ce champ pour attribuer des autorisations pour 
la catégorie de variables de serveur sélectionnée. 

Les options incluent Visualisation (Visualisation), 
Modification (Visualisation / Modification) et Plein 
contrôle (Visualisation / Modification / Suppression).  

Action Permet aux utilisateurs qui en ont l’autorisation de 
supprimer les autorisations d’utilisateur.  

 

 
Variables: 

Les variables ajoutées dans la page permettent aux utilisateurs de gérer et de modifier 
certaines fonctions dans l’application. 

  

 Pour ajouter une nouvelle variable de serveur : 

1. Cliquez sur l’icône pour ajouter une nouvelle variable de serveur à la catégorie. 

2. Entrez les informations relatives à la variable. 
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3. Cliquez sur Sauvegarder pour enregistrer vos modifications ou sur Revenir à l’état 
précédent pour annuler les modifications. 

 

  

Pour supprimer une variable de serveur :  

1. Cliquez sur l’icône de la corbeille  pour supprimer la variable de serveur de la 
catégorie. 

2. Dans la fenêtre Supprimer variable qui apparaît, cliquez sur Oui pour supprimer la 
variable et sur Non pour annuler. 
 

 
 
Le tableau ci-dessous décrit les propriétés d’une variable de serveur: 
 

 
Paramètre Description 

Nom de 
variable 

Entrez un nom pour la variable de serveur. 

Par serveur Utilisez ce bouton à bascule pour définir des 
configurations pour tous les serveurs ou pour chacun 
des serveurs individuellement. 
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Paramètre Description 

Chiffré Utilisez ce bouton à bascule pour chiffrer la valeur de 
la variable lorsqu’elle est emmagasinée dans la base 
de données. 

Type Sélectionnez un type de variable de la liste défilante. 
Les options incluent: 

• Chaîne 
- Chaîne (ExpNorm validée) Ouvre un 

champ additionnel qui permet d’entrer 
l’expression normale. 

• Entier 
• Booléen 

- Affiche un bouton à bascule utilisé pour 
définir la valeur de la variable. 

• URL 
 

Multilignes Faites basculer cette valeur à Oui pour accepter les 
variables multilignes. 
Par défaut, cette valeur est fixée à Non. 

Tous les 
serveurs 

Définit la valeur de la variable qui sera appliquée à 
tous les serveurs. 
Si le bouton à bascule Par Serveur est actif, cette 
option présente chacun des serveurs disponibles 
pour le système et vous permet de définir une valeur 
qui sera appliquée pour chacun des serveurs 
individuellement. 

Notes Entrez l’information relative à la catégorie. 
 
 

SysAdmin 
 Le dossier SysAdmin (Administration du système) des variables de serveur permet aux 
administrateurs de configurer certaines variables à partir de l’outil System Administration. 
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Utilisez le tableau suivant pour comprendre les variables contenues dans le dossier 
SysAdmin: 
 

Variable Valeurs permises Description 

SysAvailable Les options incluent: 
Vrai(1)= 
L’application est 
disponible 
Faux(0) 
=  L’application 
n’est pas disponible 

Ce paramètre détermine 
si l’application est 
disponible. S’il est défini 
à faux(0), l’application 
est indisponible et les 
contacts ne joignent pas 
ice. 

Cur1BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 1 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
diffusion générale 1 ne 
se fait pas entendre. 

Cur2BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 2 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
diffusion générale 2 ne 
se fait pas entendre. 

Cur3BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 3 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
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Variable Valeurs permises Description 
diffusion générale 3 ne 
se fait pas entendre. 

Cur4BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 4 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
diffusion générale 4 ne 
se fait pas entendre. 

Cur5BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 5 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
diffusion générale 5 ne 
se fait pas entendre. 

Cur6BroadcastMsgNumber Les options incluent: 
Vrai(1) = Activé 
Faux(0) = Désactivé 

Le message doit déjà 
être enregistré pour 
utiliser cette variable. 
Lorsque cette variable 
est activée, le message à 
diffusion générale 6 se 
fait entendre. Lorsque 
désactivée, le message à 
diffusion générale 6 ne 
se fait pas entendre. 

Cur1BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message  
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message  

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
1. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message 1. 



  
 
 

 

   

206 iceManager Manuel de l’utilisateur 

Variable Valeurs permises Description 

Cur2BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message 
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message 

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
2. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message à 
diffusion générale 2. 

Cur3BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message 
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message 

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
3. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message à 
diffusion générale 3. 

Cur4BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message 
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message 

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
4. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message à 
diffusion générale 4. 

Cur5BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message 
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message 

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
5. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message à 
diffusion générale 5. 

Cur6BroadcastKeyThruFlag Les options incluent: 
Vrai(1) = L’appelant 
peut sauter le 
message 
Faux(0) = L’appelant 
ne peut pas sauter 
le message 

Lorsque cette variable 
est activée, l’appelant 
peut sauter le message 
6. Lorsque désactivée, 
l’appelant ne peut pas 
sauter le message à 
diffusion générale 6. 
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Paramètres de base 
La page des paramètres de base permet aux administrateurs globaux de modifier les 
paramètres du système incluant: les paramètres de base, l’application, les sessions 
d’application virtuelle, les CU, iceMail, iceIdentity, les paramètres Microsoft de graphique 
et les services.  

  
Base 
Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les paramètres Global, 
Gestionnaire d’événement, les paramètres IMR, Pièce jointe au contact, Piste de 
vérification, iceManager et Messages audio.  

Global  

 
La section Global stocke le Trajet de partage, qui s’identifie au système, l’emplacement 
des fichiers audio. Si l’emplacement des fichiers audio change, par conséquent 
l’administrateur global devra mettre à jour le champ Trajet de partage. 

 

  

Gestionnaire d’événement 

  
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Intervalle (ms) de 
mise à jour des 
statistiques de file 
d'attente du client 

Texte 
La valeur par défaut est 5000. 

L’intervalle auquel le 
gestionnaire 
d’événement pousse 
des statistiques de 
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Paramètre Valeurs permises Description 

file d’attente aux 
clients. 

Intervalle (s) de 
reconnexion de la 
base de données des 
statistiques 

Texte 
La valeur par défaut est 30. 

L’intervalle auquel le 
gestionnaire 
d’événement tente 
de se reconnecter à 
la base de données 
des statistiques. 

Niveau de débogage 
du gestionnaire 
d'événements 

Les options incluent: 
• Erreurs uniquement 
• Tous les messages 

envoyés 
• Tous les messages 

Le niveau de trace 
pour la journalisation 
du gestionnaire 
d’événement.  
Des options sont 
disponibles pour 
remplacer les 
paramètres généraux 
sur une base 
individuelle de 
serveur. Basculez le 
bouton pour 
remplacer les 
paramètres généraux 
pour le serveur 
déterminé et 
sélectionnez le 
niveau de trace de la 
liste défilante. 

 

IMR 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Durée de 
détection du 
battement 
cardiaque de 
l'état (s) 

Texte 
La valeur par 
défaut est 30. 

L’intervalle de battement cardiaque 
pour chaque connexion TAPI. 

Temporisation 
de connexion 
de la personne 
qui écoute 

Texte 
La valeur par 
défaut est 1000 ms. 

Ce paramètre s’applique 
lorsqu’aucunes données ne sont 
reçues durant la demande d’initiation 
et d’authentification de la connexion 
TLS et sert à réduire les attaques par 
déni de service potentielles. 

Envois actifs 
max - 
Utilisateur 

Texte 
La valeur par 
défaut est 5000. 

Taille maximale de la file d’attente de 
messages sortants pour les messages 
TAPI destinés à iceBar. 

Envois actifs 
max - Monitor 

Texte 
La valeur par 
défaut est 20000. 

Taille maximale de la file d’attente de 
messages sortants pour les messages 
TAPI destinés à iceMonitor. 

Envois actifs 
max - Admin 

Texte 
La valeur par 
défaut est 100. 

Taille maximale de la file d’attente de 
messages sortants pour les messages 
TAPI destinés à iceAdministrator. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Masque de 
messages de 
débogage IMR 

Les options 
incluent: 

• Aucun 
• Information 
• Grave 
• Fatal 

Les options pour déterminer quels 
messages enregistrés envoyer. 

Niveau de trace 
TAPI  

Les options 
incluent: 

• Désactivé 
• Erreurs 

uniquement 
•  Tous les 

messages 

Le niveau de trace pour la 
journalisation TAPI. 
Les options sont disponibles pour 
remplacer les paramètres généraux 
sur une base individuelle de serveur. 
Basculez le bouton pour remplacer les 
paramètres généraux pour le serveur 
déterminé et sélectionnez le niveau de 
trace de la liste défilante. 

 

Pièces jointes aux contacts 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Intervalle 
d’élimination 
(Jours) 

Nombre entier. 
La valeur par 
défaut est 365 
jours. 

Le nombre de jours durant lesquels les 
pièces jointes demeurent accessibles 
dans le journal.  

Intervalle 
d'expiration 
(Heures) 

Nombre entier. 
La valeur par 
défaut est 24 
heures. 

Le nombre d’heures durant lesquelles 
les liens de la pièce jointe demeurent 
valides. 
 
 

Taille maximale 
de la pièce 
jointe (MO) 

Nombre entier. 
La valeur par 
défaut est 25 MO 
et ne devrait pas 
excéder 100 MO. 

Ceci est la taille maximale de la pièce 
jointe en MO par pièce jointe. 
 

Nombre 
maximal de 
fichiers par 
session 

Nombre entier. 
La valeur par 
défaut est 10 et ne 
devrait pas excéder 
20 fichiers. 

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

Suffixes de 
fichier permis 
pour l'agent 

Texte. Fournissez une liste d’autorisation des 
suffixes de fichiers qui peuvent être 
téléversés par l’agent dans un 
clavardage ACS. Entrez chaque suffixe 
de fichier sur une nouvelle ligne dans 
le format suivant: point, suivi de 
l’abréviation spécifique du type de 
fichier.  
Par exemple, pour un fichier texte 
entrez: .txt 
Assurez-vous d'inclure le point avant 
de taper l’abréviation du suffixe de 
fichier. 

Suffixes de 
fichier permis 
pour le contact 

Texte. Fournissez une liste d’autorisation des 
suffixes de fichier qui peuvent être 
téléversés par le contact dans un 
clavardage ACS. Entrez chaque suffixe 
de fichier sur une nouvelle ligne et 
dans le format suivant: point, suivi de 
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Paramètre Valeurs permises Description 

l’abréviation spécifique du type de 
fichier.  
 
Par exemple, pour un fichier texte 
entrez: .txt.  
Assurez-vous d'inclure le point avant 
de taper l’abréviation du suffixe de 
fichier. 

 

Piste de vérification 

 

 

Paramètre Valeurs permises Description 

Intervalle 
d'élimination 
(Jours) 

Nombre entier. 
La valeur par 
défaut est 365 
jours. 

Le nombre de jours durant lesquels les 
pistes de vérification demeurent 
accessibles.  

Activer les 
pistes de 
vérification 

Oui/Non Activez ce paramètre pour vérifier les 
modifications dans les pistes de 
vérification. 

 

iceManager 

  

Paramètre Valeurs permises Description 

Afficher les 
réponses toutes 
prêtes dans la 
transcription de 
MI 

Oui/Non Désactivez ce paramètre pour 
dissimuler le message du système 
“Envoyé réponse toute prête” dans les 
transcriptions de MI du Journal.  
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Messages audio 

  

Paramètre Valeurs permises Description 

Région Azure  Texte La région de votre ressource de 
reconnaissance vocale Azure. 

Clé de 
reconnaissance 
vocale Azure 

Texte Votre clé de reconnaissance vocale 
Azure. 

 

 Application 
Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les paramètres de 
l’application. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Profondeur maximale 
de la pile d'éléments 
de base 

Texte 
La valeur par défaut 
est 50. 

Le nombre de niveaux 
d’appels d’éléments de 
base imbriqués permis. 

Décompte de 
détection de cycle 
d'acheminement 

Texte 
La valeur par défaut 
est 10. 

Le nombre maximal de 
cycles d’acheminement 
dans l’application avant 
que le serveur ice identifie 
une erreur. 

Intervalle d'expiration 
de l'information de file 
d'attente (s) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 1800. 

Intervalle qui indique à 
quelle fréquence 
l’information de file 
d’attente est rafraîchie par 
ice. 

Temporisation du 
protocole d'envoi de 
courriel (ms) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 15000. 

Temporisation du 
protocole. 

Temporisation d'envoi 
de données de courriel 
(ms) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 12000. 

L’intervalle de 
temporisation auquel ice 
envoie les données de 
courriel. 

Fermer les 
compositions 
automatiques au 
démarrage 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
fermer les compositions 
automatiques au 
démarrage. 

Dissimuler message 
'Contact d'urgence 
introuvable' 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
dissimuler le message 
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Paramètre Valeurs permises Description 

‘Contact d’urgence 
introuvable’. 

Décompte de 
détection de cycle de 
l'action d'application 

Texte 
La valeur par défaut 
est 500. 

Le nombre maximal de 
cycles d’acheminement 
dans l’application avant 
que le serveur ice identifie 
une erreur. 

Délai de report de la 
connexion 
automatique (s) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 120. 

L’intervalle en secondes qui 
indique la durée de report 
de la connexion 
automatique pour un 
utilisateur donné. 

Intervalle 
d'interrogation de 
l'historique de 
modification (ms) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 900000. 

L’intervalle en 
millisecondes qui indique la 
fréquence d’interrogation 
de la table d’historique de 
modification. 

Intervalle de 
battement de cœur 
entre serveurs (s) 

Texte 
La valeur par défaut 
est 15. 

L’intervalle en 
millisecondes qui indique la 
fréquence d’échanges de 
battements de cœur des 
instances de serveurs. 

Nombre maximal 
d'alertes en parallèle 

Texte 
La valeur par défaut 
est 11. 

Le nombre maximal 
d’alertes à envoyer en une 
fois. 

Nombre maximal de 
réponses de 
l'application 

Texte 
La valeur par défaut 
est 100. 

Le nombre maximal de 
réponses que l’application 
peut envoyer. 

Activer acheminement 
intelligent 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
activer l’acheminement 
intelligent. 

Utiliser NA iceBar pour 
le courriel 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
permettre à ice d’utiliser le 
NA iceBar de l’agent pour 
recevoir les courriels. 

Utiliser NA iceBar pour 
le MI 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
permettre à ice d’utiliser le 



  
 
 

 

   

216 iceManager Manuel de l’utilisateur 

Paramètre Valeurs permises Description 

NA iceBar de l’agent pour 
recevoir les MI. 

Niveau de trace du 
démarrage 

• Niveau de 
trace 0 

• Niveau de 
trace 1 

• Niveau de 
trace 2 

• Niveau de 
trace 3 

Paramètre de trace pour le 
démarrage. 

Masque de trace du 
démarrage 

• DBO 
• Système 
• Commutateur 
• Moteur 
• Gestionnaire 

de distribution 
des appels 
automatique  

• Acheminement 
de file 
d'attente 

• Tous 

Les options indiquent quels 
éléments de l’application 
envoient des fichiers 
journaux de trace. 

 
 

 
 Sessions d’application virtuelle 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Serveur Liste défilante de 
serveurs 
disponibles. 

Le serveur sélectionné pour exécuter 
la session d’application virtuelle. 

Nom de session Texte Le nom de la session d’application 
virtuelle. 

ID de groupe 
CU 

Liste défilante des 
groupes CU 
configurés 

L’ID du groupe CU sélectionné. 

Type de 
contact  

• Voix 
• Courriel 
• MI 

Le type de contact sur lequel porte la 
session d’application virtuelle. 

Nombre de 
sessions 

Texte Le nombre de sessions d’application. 

Délai de 
redémarrage 

Texte Le nombre de secondes d’attente 
entre les invocations subséquentes de 
la session, si Exécuter une fois est fixé à 
Non. 

Exécuter une 
fois 

Oui/Non Activez ce paramètre pour n’exécuter 
la session qu’une fois.  

Données de 
session 

Texte Les données passées à la session 
d’application virtuelle au démarrage. 
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CU 
Cette section permet aux administrateurs globaux de modifier les paramètres Global, 
Voix, MI, UCMA, ACS et Enregistrement.  

 

Global 

 
 

Paramètre Description 

Ajouter ID de 
commutateur 
au URI SIP 

Si activé, ice tente de joindre un agent ice au moyen 
de Teams. Au lieu de devoir reporter le SDA d’agent 
Teams pour le routage direct, le contrôleur de 
session en périphérie du routage direct reportera 
plutôt les agents Teams selon l’ID de commutateur.  
Remarque: Les nouveaux agents n’auront plus 
besoin de l’aide du service d’assistance de 
ComputerTalk pour les modifications de contrôleur 
de session en périphérie une fois que l’ID de 
commutateur aura été dimensionné dans le 
contrôleur de session en périphérie du routage 
direct. 

 

Voix 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Comportement 
de repli de 
l'agent 

• Aucun 
• RTPC 
• SIP 

Ce paramètre définit le 
comportement de repli 
comme  
• Aucun: Aucun 

comportement de repli 
n’est défini. 

• RTPC: Le comportement 
de repli essaiera de 
nouveau le NA distant de 
l'utilisateur sans le routage 
direct comme un appel 
RTPC. 

• SIP: L’option de rechange 
à l’URI de l’adresse SIP du 
MI au moyen de la 
fédération de Skype 
Entreprise.  

Réception de 
tonalités DTMF 
de l'agent 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
permettre aux agents de recevoir 
des tonalités MF. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Expression 
normale de 
l'URI du 
téléphone 
considéré 

Texte Expression normale pour les 
numéros de téléphone. 

Intervalle 
d'appel en 
attente (s) 

Texte 
La valeur par défaut est 
20. 

L’intervalle d’appel en attente. 

Mode de 
référence par 
défaut 

Oui/Non Le mode de référence par défaut. 

Intervalle de 
rappel de 
garde (s) 

Texte 
La valeur par défaut est 
10. 

L’intervalle de temporisation pour 
les rappels de garde. 

Temporisation 
de mot de 
passe DTMF (s) 

Texte 
La valeur par défaut est 
5. 

L’intervalle de temporisation dont 
dispose un utilisateur pour entrer 
son mot de passe lorsqu’un 
rappel sur mot de passe est 
engagé par ice. 

Code de rejet 
audio-visuel 

Texte 
La valeur par défaut est 
486 

Le code de retour que le serveur 
envoie au client lorsqu’il rejette 
un contact audio-visuel. 

Commande 
téléphonique 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
permettre les commandes 
téléphoniques. 

Traiter URI SIP 
comme un 
numéro de 
téléphone 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
permettre à ice de traiter les URI 
SIP comme des numéros de 
téléphone. 

MI 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Max de 
messages de 
maintien de 
connexion 
de MI 

Texte Le nombre maximal de messages 
de maintien de connexion MI 
envoyés par ice. 

Intervalle de 
maintien de 
connexion 
de MI (s) 

Texte Intervalle entre les messages de 
maintien de la connexion MI 
envoyés par ice. 

Expression 
normale de 
l'URI du 
téléphone 
considéré 

Texte Le code que retourne le serveur 
lorsqu’il rejette un MI. 

 

UCMA 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Période de 
grâce de 
désactivation 
de la 
conférence 
(hres) 

Texte Nombre de secondes que le 
Gestionnaire d’interaction de 
téléphonie attend avant de 
désactiver les conférences. 

Point 
d'extrémité 
de la 
conférence 

Texte Information pour le 
dimensionnement de Skype. 

Période de 
grâce 
d'inactivité de 
la conférence 
(hres) 

Texte Le nombre de secondes que le 
Gestionnaire d’interaction de 
téléphonie attend avant de 
désactiver les conférences pour 
cause d'inactivité. 

Temporisation 
d'inactivité 
TCP (s) 

Texte Intervalle durant lequel les 
connexions TCP au serveur 
peuvent demeurer inactives avant 
d’être fermées. 

Domaines de 
confiance 

Texte Une liste séparée par des virgules 
des domaines desquels le serveur 
accepte les connexions. 

Niveau de 
trace du 
démarrage 
UCMA 

• Non 
• Erreurs 
• Normal 
• Déboguer 
• En langage 

naturel 

Définition de trace pour la 
connexion UCMA. 

 

ACS 
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Paramètre Valeurs permises Description 

Chaîne de 
connexion à 
ACS principale 

Texte Le point d’extrémité ACS 
principal. 

Chaîne de 
connexion à 
ACS 
secondaire 

Texte Le point d’extrémité ACS 
secondaire. 

Chaîne de 
connexion à 
ACS active 

• Chaîne de 
connexion à ACS 
principale 

• Chaîne de 
connexion à ACS 
secondaire 

La chaîne de connexion à ACS 
active. 

Attendre la 
temporisation 
du mode 
décroché (s) 

Texte Le délai de temporisation qui sera 
utilisé avant qu’un appel présenté 
à un agent ACS ne soit considéré 
comme sans réponse. 

Temporisation 
du mode 
décroché 
inactif (s) 

Texte La période durant laquelle l’agent 
ACS peut demeurer en mode 
décroché sans traiter un appel 
activement (c. à d. en file 
d’attente, sortant, etc.). Cette 
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Paramètre Valeurs permises Description 

fonction aide à économiser des 
coûts de facturation ACS. 

NA de l'appel 
d'essai 

Texte Le NA utilisé pour les appels 
d’essai ACS. 

NA en mode 
décroché 

Texte Le NA en mode décroché pour 
chaque serveur. 

Intervalle 
d'essai de la 
grille 
d'événements 
(s) 

Texte L’intervalle utilisé pour vérifier 
périodiquement la boucle de 
retour d’information réussie des 
livraisons du lien de rappel de la 
grille d’événements ACS. 

Intervalle 
d'interrogation 
du clavardage 
(s) 

Texte L’intervalle utilisé pour interroger 
les messages de clavardage dans 
le cas où la grille d’événement 
ACS n’est pas fonctionnelle ou 
n’est pas configurée. 

 

Enregistrement 

 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Activer 
l'enregistrement 

Oui/Non Activez ce paramètre pour 
activer l’enregistrement. 

URI du 
gestionnaire 
d'enregistrement 

Texte L’URI pour les enregistreurs. 
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iceMail 

 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

Temporisation 
de protocole 
de message 
(ms) 

Texte Temporisation du protocole. 

Temporisation 
de données de 
message (ms) 

Texte Temporisation du message. 

Conserver 
courriels 
additionnels 
(Internes) 

Oui/Non Si ce paramètre est activé, toute 
adresse courriel non-iceMail dans 
des courriels entrants internes est 
pistée et utilisée pour remplir les 
variables de l’application comme 
documentée et utilisée comme 
ensemble d’adresses par défaut 
pour envoyer des messages à 
l’externe. Si défini à Non, le 
comportement existant ice 12 
d’ignorer ces adresses est utilisé. 

Conserver 
courriels 
additionnels 
(Externes) 

Oui/Non Si ce paramètre est activé, toute 
adresse courriel non-iceMail dans 
des courriels entrants externes est 
pistée et utilisée pour remplir les 
variables de l’application comme 
documentée et utilisée comme 
ensemble d’adresses par défaut 
pour envoyer des messages à 
l’externe. Si défini à Non, le 
comportement existant ice 12 
d’ignorer ces adresses est utilisé. 
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iceIdentity 

 
 

Paramètre Valeurs permises Description 

URL d’identité Texte URL pour l’identité. 

URL d’identité 
existant 

Texte URL pour l’identité existante. 

Utiliser URL 
d’identité 
existant 

Oui/Non Si activé, l’URL d’identité existant 
est utilisé au lieu de l’URL 
d’identité. 

URL de 
connexion 

Texte URL pour la connexion. 

URI de 
redirection 
iceMRService 

Texte URI pour les réacheminements 
de iceIMRService. 

Référents 
acceptés 

Texte Les référents acceptés. 

Délai 
d'expiration du 
jeton de 
rafraîchissement 
(s) 

Texte L’intervalle qui indique le délai 
dans lequel le jeton de 
rafraîchissement expirera.  
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Paramètre Valeurs permises Description 

Délai 
d'expiration du 
jeton d'accès (s) 

Texte L’intervalle qui indique le délai 
dans lequel le jeton d’accès 
expirera. 

Délai 
d'expiration du 
témoin (s) 

Texte L’intervalle qui indique le délai 
dans lequel un témoin expirera. 

Liaison 
automatique à 
la première 
connexion 

Oui/Non Lorsque ce paramètre est activé, 
si un utilisateur IU se connecte et 
que son jeton ne correspond pas 
à un identificateur global unique 
AD, iceIdentity vérifie si l’adresse 
courriel de l’utilisateur 
correspond à un agent. À la 
première correspondance, 
iceIdentity attribue 
l’identificateur global unique AD 
de l’utilisateur à l’utilisateur et 
poursuit la connexion. 

WS-Fed: 
URI des 
métadonnées 
Azure AD  

Texte L’URI des métadonnées de Azure 
AD. 

WS-Fed: URI de 
l’ID 
d’application 
Azure AD 

Texte L’URI de l’ID d’application Azure 
AD. 

OIDC: Autorité 
Azure AD  

Texte L’adresse de l’autorité Azure AD 
OIDC. 

OIDC: ID du 
client Azure AD 

Texte L’ID d’application de 
l’enregistrement à Azure AD. 

OIDC: Secret 
Azure AD 

Texte La valeur du secret Azure. 

Adresse ADFS Texte L’adresse ADFS. 

ID de l'entité 
OKTA 

Texte L’ID de l’entité OKTA. 

Emplacement 
des 

Texte L’emplacement des métadonnées 
OKTA. 
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Paramètre Valeurs permises Description 

métadonnées 
OKTA 

Fournisseur 
d'identité 
externe 

Les options incluent: 
• None 
• AzureAD 
• AzureADOIDC 
• ADFS 
• OKTASAML 

 

Le fournisseur d’identité externe 
utilisé pour l’identification 
unique. 

Sous-titre du 
fournisseur 
d'identité 
externe 

Texte Le texte affiché sur le bouton 
d’identification unique dans la 
page de connexion. 

 

Paramètres de graphique Microsoft 
Seul un administrateur peut avoir accès à cette page. La section permet aux 
administrateurs de modifier les paramètres de graphique Microsoft.  

 

 
 

Paramètre Description 

Utiliser 
paramètres 
de 
iceIdentity 

Si ce paramètre est activé, les champs de l’ID du client 
Azure et de l’ID du locataire Azure sont désactivés et les 
paramètres configurés sous l’onglet iceIdentity sont 
plutôt utilisés. 
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Paramètre Description 

Remarque: Assurez-vous que l’IU Azure AD OIDC soit 
configurée avant d’activer ce paramètre. 

ID du client 
Azure 

L’ID de l’application d’enregistrement à Azure AD. 

ID de 
locataire 
Azure 

L’ID du locataire Azure AD. 

Autorisation
s d'IPA 
Azure 

Permet d’inclure la liste complète de portées de 
graphique requises par l’application.  
Si ceci n’est pas défini, iceBar assume User.Read et 
User.ReadBasic.All. 

Inclure 
contact de 
l'organisatio
n 

Si ce paramètre est activé, les contacts organisationnels 
(par ex. les contacts créés comme contacts courriels 
dans une liste globale de contacts) seront inclus aux 
résultats de recherche. 

Inclure 
présence 

Si activé, la présence de Teams apparaît dans la liste de 
résultats de recherche de contacts organisationnels. 

Inclure 
adresse Sip 
(pour la 
voix) 

Si activé, l’adresse Sip pour la voix sera affichée. 

 

 
 

Services 
Les modifications ne seront pas effectives jusqu’à ce que le(s) service(s) ne soi(en)t 
redémarré(s). 
 

Global 
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Paramètre Description 

Suppression 
sécuritaire 

Écrase les données sur disque d’un fichier supprimé au 
moyen de techniques qui rendent la récupération des 
données du disque impossible. Utilise l’application 
SDelete, qui implémente la norme de suppression et 
nettoyage DOD 5220.22-M du ministère de la défense 
pour supprimer des fichiers existants de manière 
sécuritaire. 

 

iceArchiver 

 
 

 
 
 

Paramètre Description 

Nombre 
maximal de 
tentatives 
d'archivage 

Le nombre maximal de tentatives dont dispose 
l’archiveur pour traiter les enregistrements. 
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Paramètre Description 

Temporisati
on de 
tentatives 
IMR (ms) 

Le délai d’attente en millisecondes du service avant de 
tenter de se reconnecter au service iceIMR après un 
échec. 

 
 
 

iceBackendService 

 

 
 
 

Paramètre Description 

Activer port 
d'API web 
externe 

Si ce paramètre est activé, les ports d’API web externes 
seront activés. 

Référents 
d'API web 
acceptés 

La liste de référents d’API web acceptés. 

 
 

iceIMRService 
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Paramètre Valeurs permises  Description 

Hôte IMR  

Délai 
iceReconnect  

Texte Lors d’une panne /déconnexion du 
serveur ice, l’application client 
attend durant cette période avant 
de tenter de se reconnecter au 
serveur ice. 

Envoi actif 
max 

Texte Capacité maximale du tampon de 
messages mis en file d’attente 
pour les messages de connexion 
entre le serveur ice et le client ice. 
Si ce tampon atteint le maximum 
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Paramètre Valeurs permises  Description 

de sa taille, les messages seront 
abandonnés. 

Référents 
acceptés 

Texte La liste de domaines d’origine à 
accepter dans les requêtes CORS 
(partage de ressources d’origine 
croisée) séparées par des virgules. 
Si ce champ est laissé vide, il 
permet tous les domaines. . 

Rappel de 
l'heure de 
reconnexion 
(s) 

Texte Le délai d’attente en secondes 
avant le redémarrage du service 
après une anomalie s’il n’y a eu 
aucun utilitaire PING. 

Temporisation 
de vérification 
de flux de 
données (s) 

Texte Le délai en secondes qu’attend le 
navigateur avant de vérifier 
l’enregistrement. 

Vérification 
de flux de 
données 

OUI/NON Si activé, la connexion est vérifiée 
avant de lire l’enregistrement. 

Tentatives de 
basculement 
de 
reconnexion 

Texte Le nombre de tentatives de 
basculement de reconnexion 
permis. 

Activer le 
basculement 
de 
reconnexion 
manuel dans 
iceMonitor 

OUI/NON Si activé, le basculement de 
reconnexion manuel dans 
iceMonitor sera permis. 

Intervalle de 
mise à jour 
des 
statistiques 
(ms) 

Texte Le délai en millisecondes entre les 
mises à jour des statistiques. 

 Texte Le délai en minutes avant 
l’expiration d’un téléchargement.  

Alerte de courriel 
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Paramètre Valeurs permises  Description 

Adresse 
source 

Texte L’adresse de laquelle sera envoyé 
l’alerte par courriel. 

Objet de 
l’alerte 

Texte L’objet de l’alerte. 

Serveur 
SMTP  

Texte Le serveur SMTP. 

Port du 
serveur SMTP 

Texte Le port du serveur SMTP. 

Activer SSL 
pour SMTP 

Oui/Non Activez ce paramètre pour activer 
le protocole SSL. 

Nom 
d'utilisateur 
SMTP 

Texte Nom d’utilisateur SMTP. 

Mot de passe 
SMTP 

Texte Mot de passe SMTP. 

 

iceMediaTranscoder 

 
 

Paramètre Description 

Temporisati
on de 
conversion 
de WMP à 
MP4 (ms) 

Le temps d’attente maximal en millisecondes pour le 
processus de conversion de WMV à MP4. 

Intervalle 
d'invitation 
à émettre de 
BD (ms) 

Après avoir recherché dans la base de données de 
nouvelles tâches de fusion d’enregistrement à 
transcoder, si aucune nouvelle tâche à traiter n’est 
trouvée, iceMediaTranscoder attend l’intervalle défini 
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Paramètre Description 

avant d’inviter la base de données à émettre de 
nouvelles tâches de fusion. 

Nombre 
maximal de 
tentatives 
de 
transcodage 

Le nombre maximal de tentatives de relance du 
processus de transcodage. 

iceMessaging 

 
 

Paramètre Description 

Adresses 
permises 

Les adresses permises, séparées par des virgules. 

Ajout de 
condensé 
permis 

Si défini, il permet de définir un condensé de 
destination afin de permettre des adresses flexibles 
permises. 

Journaliser 
messages 

Si ce paramètre est activé, les messages sont 
journalisés. 

Cors Origins La liste de domaines d’origine à permettre dans les 
requêtes CORS, séparées par des virgules.  
Si ce champ est laissé vide, il permet tous les domaines. 
Remarque: Ceci journalise une erreur de sécurité. 
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Paramètre Description 

Temporisati
on de 
tentatives 
IMR (ms) 

Le délai en millisecondes du service avant de tenter de 
se reconnecter au service iceIMR après un échec. 

ID de 
locataire 
AAD 

L’ID de locataire Azure Active Directory de la 
configuration de l’application Azure pour l’identification 
unique de iceMessaging. Ceci est un identificateur 
global unique (GUID). 

Mot de 
passe de 
vérification 
d'applicatio
n AAD 

Le mot de passe de vérification de l’application de 
Azure Active Directory. 

Temporisati
on de 
connexion à 
SignalR (s) 

Le nombre maximal de secondes durant lesquelles les 
connexions d’interrogation longue attendent une 
réponse avant de déclencher une commande de 
temporisation pour reconnecter le client.  

Temporisati
on de 
déconnexio
n de SignalR 
(s) 

Le nombre maximal de secondes après qu’une 
connexion de transport ait été perdue avant de 
déclencher l’événement Déconnexion pour mettre fin à 
la connexion SignalR. 

Temporisati
on de 
déconnexio
n de SignalR 
(s) 

Pour les transports autres que l’interrogation longue, 
envoyer un paquet de maintien de la connexion toutes 
les X secondes. Cette valeur ne doit pas dépasser 1/3 de 
la valeur de temporisation de déconnexion. 

 

icePresenceSync 
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Paramètre Description 

Intervalle de 
reconnexion 
ice (s) 

Le nombre de secondes d’attente entre les tentatives de 
reconnexion si la connexion à ice est perdue. 

Domaine 
Skype 

Le domaine Skype des utilisateurs à surveiller. 

Agents 
surveillés 

Une liste d’utilisateurs ice à surveiller. Définissez les ID 
uniques et les plages d’ID d’utilisateurs. 
La valeur par défaut inclut tous les utilisateurs (1000-
9999). 

 

iceRecordingManager 

 
 

Paramètre Description 

Confidentiali
té par 
défaut lors 
d'une 
anomalie de 
IMR 

Si activé, lorsque déconnecté de IMRService, le mode 
d’enregistrement privé est activé pour les 
enregistrements actifs. 

Effacer 
enregistrem
ent lors 
d'une 
anomalie 

Si activé, il efface l’enregistrement pour un contact actif:  
• Lors d’une anomalie, pour assigner ou pour 

communiquer avec un enregistreur,  
• Lorsque l’enregistreur associé annule 

l’enregistrement ou échoue à enregistrer dans 
ice Recording Manager,  

• lorsque ice Recording Manager s’éteint,  
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Paramètre Description 

• lorsque la session d’enregistrement est 
interrompue de manière inattendue  

• ou lorsque l’enregistrement ne s’arrête pas après 
la fin de la session d’enregistrement. 

Temps de 
cache de BD 
(ms) 

Le délai de temporisation en millisecondes que le 
service attend avant de rafraîchir la mémoire cache si 
aucune modification n’est déclenchée. 

Temporisati
on de 
tentatives 
IMR (ms) 

Le délai d’attente en millisecondes du service avant de 
tenter de se reconnecter au service iceIMR après un 
échec. 

Intervalle de 
tentatives 
de transfert 
(ms) 

L’intervalle entre les tentatives de transfert en 
millisecondes. 

Nombre de 
tentatives 
de transfert 

Le nombre de tentatives de transfert avant de 
demander de nouveaux paramètres de transfert. 

Temporisati
on du 
registre 
d'enregistre
ment (ms) 

L’intervalle de temporisation en millisecondes entre les 
tentatives de vérification d’enregistrement.  
Remarque: Cette valeur doit être au moins trois fois 
plus élevée que la temporisation d’inactivité 
d’enregistrement de l’enregistreur UCMA. 

N’enregistre
r que les 
agents 

Si activé, ceci active le mode d’enregistrement privé 
lorsqu’un agent ne traite pas d’appel. 

 

iceScreenRecorder 
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Paramètre Description 

Effacer 
enregistrem
ent lors 
d'une 
anomalie 
(ms) 

Si activé, ce paramètre efface l’enregistrement lors 
d’une anomalie. 

Temporisati
on 
d'enregistre
ment inactif 
(ms) 

Le délai qu’attend le chronométreur de battement de 
cœur pour vérifier si la connexion à iceRecording est 
toujours valide après avoir établi une connexion avec 
succès. 

Temporisati
on de 
tentatives 
d'enregistre
ment ratées 
(ms) 

Le délai qu’attend l’enregistreur avant de tenter 
d’établir une nouvelle connexion à 
iceRecordingManager s’il n’a pu établir ou vérifier une 
connexion avec succès. 

 

 

iceTeamsBot 
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Paramètre Description 

Référents 
acceptés 

La liste de référents acceptés. 

ID de bot L’ID de bot trouvée dans l’application Azure AD. 

Bot Secret Le secret fourni lors du dimensionnement du bot. 

Temporisati
on de 
tentatives 
IMR (ms) 

L'intervalle de relance pour les connexions à IMR 
interrompues.  

Plage 
d'agents 
surveillés 

La plage d’agents qui sont configurés pour ce bot. 
Pour inclure tous les agents, entrez 1000-9999. 

Activer la 
réponse au 
courriel en 
ligne 

Si activé, l‘agent peut répondre en ligne aux courriels. 
Nécessite des autorisations additionnelles de bot. 

Prêt 
automatique 
après 
réponse à 
un courriel 

Si le courriel en ligne est activé, ce paramètre peut être 
activé pour placer l’agent en état Prêt après qu’une 
réponse ait été envoyée. 

Temporisati
on d'accusé 
de réception 

Le délai en secondes durant lequel un accusé de 
réception négatif devrait demeurer sur une carte d’état 
avant d’être effacé. 
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Paramètre Description 

négatif 
(SEC) 

Activer 
Outlook sur 
le web 

Si activé, l’intégration de Outlook sur le web pour les 
courriels est activée. 

Longueur 
maximale de 
courriel en 
ligne 

Le nombre maximal de caractères qui s’affichent sur une 
carte de contact pour un courriel (valeur par défaut 
1000). Lorsque ce paramètre est fixé à 0, ceci désactive 
l’affichage du corps du courriel sur les cartes.  

Délai 
d'invitation 
à émettre de 
courriel (ms) 

Le délai en millisecondes entre les tentatives de 
récupération d’un courriel de la boîte de réception d’un 
agent et l’affichage des contrôles Outlook sur le web/ 
Réponse. 

Tentatives 
d'invitation 
à émettre de 
courriel 

Le nombre maximal de tentatives à effectuer pour 
récupérer un courriel de la boîte de réception de 
l’agent. 

Profondeur 
des contacts 
précédents 

Le nombre de contacts précédents à afficher sur la carte 
de contact. 

Utiliser 
autorisation
s de 
graphiques 
d'applicatio
n 

Si l’application Azure utilise les autorisations de 
l’application, activez ce paramètre. 

Nom de 
connexion 
OAuth 

Si les autorisations d’utilisateur sont utilisées, entrez le 
nom du paramètre de connexion OAuth qui a été 
configuré pour le Bot. 

Étendues 
OAuth 
requises 

User.Read User.ReadBasic.All Mail.Read Mail.ReadWrite 
Mail.Send Team.ReadBasic.All Channel.ReadBasic.All 
ChannelMessage.Send Presence.Read.All 

Longueur 
maximale de 
message 

Le nombre maximal de caractères permis dans un 
message. 

ID de 
locataire 

L’ID de locataire Azure Active Directory. 
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iceUCMARecorder 

 

Paramètre Description 

Effacer 
enregistrem
ent lors 
d'une 
anomalie 
(ms) 

Si activé, lorsqu’un enregistrement détecte une 
anomalie, l’enregistrement est effacé. 

Temporisati
on 
d'enregistre
ment inactif 
(ms) 

Le délai durant lequel le chronométreur de battement 
de cœur attend pour vérifier si la connexion à 
iceRecording est toujours valide après avoir établi une 
connexion avec succès. 

Temporisati
on de 
tentatives 
d'enregistre
ment ratées 
(ms) 

Le délai durant lequel l’enregistreur attend avant de 
tenter d’établir une nouvelle connexion à 
iceRecordingManager s’il a échoué à établir ou à vérifier 
une connexion avec succès. 

Seuil d'arrêt 
de 
l'ajustement 
(ms) 

Après avoir ajusté un enregistrement, l’enregistreur 
vérifie si le fichier audio wma original est plus long ou 
plus court qu’il devrait être selon les événements 
d’ajustement de l’enregistrement au départ et à la fin 
pour le contact. Si la durée excède le seuil, l’enregistreur 
journalise une erreur. 

Moniteur 
d'anomalie 
de taille 
(mo) 

L’enregistreur suit la taille du dossier en cause. Si la 
taille totale excède cette valeur en mo, l’enregistreur 
journalise une erreur. 
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Paramètre Description 

Ajuster 
confidentiali
té à la fin de 
l'appel 

Si l’appel prend fin et que le mode d’enregistrement 
privé est activé, la portion finale de l’appel audio en 
mode privé n’est pas incluse au fichier mp3 encodé 
final. 

 

iceApiKeys 

 

Paramètre Description 

Grille 
d’événemen
t 

Clé d’interface de programmation d’application de la 
grille d’événement. 

ImrService 
Cti 

Clé d’interface de programmation d’application du IMR 
Service CTI. 

Application 
virtuelle 

Clé d’interface de programmation d’application de 
l’application virtuelle. 

 

iceMail 
 

La page iceMail procure aux utilisateurs de l’information sur leurs comptes iceMail. Les 
utilisateurs peuvent Ajouter, Modifier et Supprimer des comptes. Dans cette page, vous 
avez également accès aux paramètres spécifiques à iceMail incluant Prévention de boucle 
et Réponses de l’agent. 
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Comptes iceMail 
La section des comptes iceMail procure de l’information sur chaque compte qui a été 
configuré pour le système de même que leur état. Le tableau ci-dessous décrit chacun 
des attributs: 
 
 

Paramètre Détails 

Type Type de compte iceMail. L’utilisateur peut sélectionner une des 
options ci-dessous:  

• Interne 
• Externe 

Protocole Le protocole de transfert de courriel que le compte utilise. 
L’utilisateur peut choisir une des options ci-dessous: 

• IMAP4 
• IMAP4-SSL 
• IMAP4-OAUTH2 
• POP3 
• SMTP 
• SMTP-SSL 
• SMTP-IP-Auth 
• SMTP-User-Auth 

SMTP-OAUTH2 
 

Utiliser port 
par défaut 
(ouvert pour 
les choix ci-
dessous si 
Non) 

Sélectionnez Oui pour utiliser le port par défaut configuré pour 
chaque protocole ci-dessus ou sélectionnez Non pour utiliser la 
valeur entrée dans le champ Port ci-dessous. Le port par défaut 
pour chacun des protocoles est comme suit: 
IMAP4 143 
IMAP4-SSL 993 
IMAP4-OAUTH2 993 
POP3 110 
SMTP 25 
SMTP-SSL 587 
SMTP-IP-Auth 25 
SMTP-User-Auth 587 
SMTP-OAUTH2 587 
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Paramètre Détails 

Port Le port utilisé pour se connecter au serveur de courriel. 

Nom 
d’affichage 

Le nom affiché avec l’adresse courriel. 

Nom du 
serveur 

Nom du serveur de courriel.  

Nom 
d’utilisateur 

Le nom d’utilisateur utilisé pour l’authentification du compte. 

Mot de passe Le mot de passe utilisé pour l’authentification du compte. 

Adresse 
courriel 

L’adresse courriel associée au compte iceMail. Cette adresse 
courriel est utilisée pour envoyer et recevoir des courriels 

Courriel de 
dépassement 
de licence 

Lorsque le nombre des courriels actifs a excédé la licence, tous les 
autres courriels seront réacheminés à cette adresse de 
dépassement. 

Actif Indique si le compte iceMail est actif ou pas. 

Action Permet à un utilisateur de modifier les paramètres du compte 
iceMail ou de supprimer le compte iceMail. 

Les utilisateurs qui possèdent les autorisations d’administrateur ou plus élevées peuvent 
ajouter, supprimer ou modifier les comptes iceMail. 
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Pour ajouter une compte iceMail: 
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1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche de la page. La page 
Ajouter iceMail apparaît. 

2. Complétez le formulaire. Le tableau ci-dessus décrit les détails des champs. 

3. Cliquez sur Ajouter dans la bannière bleue dans la partie inférieure de la page. 
 

Pour supprimer un compte iceMail: 

1. Sélectionnez l’icône de la corbeille sur la ligne du compte icemail que vous désirez 
supprimer. 

2. Le message ‘Supprimer compte de courriel ‘apparaît. Cliquez sur Oui pour supprimer 
le compte ou cliquez sur Non pour conserver le compte 

 
Pour modifier un compte iceMail: 

1. Sélectionnez le bouton Modifier (l’icône du crayon) sous la colonne Action. La page 
Modifier iceMail apparaît. 

2. Modifiez les champs désirés. 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications. Cliquez sur Annuler pour 
annuler les modifications.  

4. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder compte de courriel’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur 
Annuler, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. Cliquez sur 
Oui pour annuler les modifications ou cliquez Non pour conserver vos modifications 
dans la page de modification. 
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Paramètres 

 

Paramètre Détails 

Interroger pour de 
nouveaux courriels 
toutes les 

L’intervalle qui indique à quelle fréquence iceMail 
interroge pour de nouveaux courriels. 

Limiter le 
téléchargement par 
suppression 
dynamique du 
compte 

Activez ce paramètre pour limiter le téléchargement par 
suppression dynamique du compte. 
 

Limiter le 
téléchargement par 
suppression 
dynamique du 
compte aux 
(courriels) 

Le nombre de courriels après lequel limiter le 
téléchargement par suppression dynamique du compte. 

Faire une pause de la 
file d'attente 
entrante lors du 
traitement de 
messages sortants 

Activer ce paramètre pour faire une pause du traitement 
de la file d’attente entrante durant le traitement de 
messages sortants. 
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Paramètre Détails 

Empêcher l'envoi de 
plusieurs messages 
de composition de 
réponse 

Activez ce paramètre pour empêcher l’envoi de plusieurs 
messages de composition de réponse. 

Prévention de boucle 

Permettre un 
Maximum de 
(courriels) de la 
même adresse 
toutes les (durée) 

Le nombre de courriels permis par intervalle configuré. 

Réponses de l'agent 

Restreindre les 
réponses provenant 
de l'agent traitant 
seulement  

Activez ce paramètre pour empêcher que les réponses ne 
proviennent que des agents traitants. 

Activer le traçage 
détaillé 

Cochez ce paramètre pour activer le traçage détaillé. 

Utilisation mémoire 
maximale pour la 
mise en cache du 
message (MB) 

L’usage mémoire maximal pour la mise en cache de 
message. 

 
 
 

Serveurs 
 

La section Serveurs contient l’information sur les serveurs ice du système. La présente 
section procure de l’information sur l’état des serveurs, les ID de contact associés, et la 
durée de connexion. Toutefois, les administrateurs globaux ont la capacité d’activer les 
serveurs, de désactiver les serveurs et de modifier l’information des serveurs. Ils peuvent 
également ajouter un serveur à la liste contenue dans cette section.  
 



  
 
 

 

   

250 iceManager Manuel de l’utilisateur 

 
 
 

Paramètre Détails 

ID Un identifiant unique pour chaque serveur ajouté à la liste. 

Nom Le nom attribué au serveur. 

Nom abrévié Un nom abrévié de jusqu’à 4 caractères attribué au serveur. Ce 
nom apparaît dans iceMonitor et iceReporting. 

Nom DNS  Le nom DNS externe utilisé pour communiquer avec le serveur. 

Port Port interne qui se connecte au serveur. 

Mode Le protocole de sécurité nécessaire pour établir la connexion 
avec le serveur. 

Nom DNS 
interne  

Le nom DNS interne utilisé pour la validation durant le 
démarrage du serveur. Si ce champ est modifié, le serveur doit 
être redémarré afin d’implanter les modifications. 

Adresse 
d’intercirculation 

L’adresse SIP qui est utilisée pour déplacer des contacts voix 
vers le serveur.  

ID de contact de 
départ 

Le premier contact qui entre dans le système débutera avec cet 
ID de contact. Ce champ est désactivé pour les serveurs actifs. 
Pour le modifier, le serveur doit être désactivé. Si ce champ est 
modifié, le serveur doit être redémarré afin d’implanter les 
modifications. 

Incrément d’ID 
de contact 

Tous les contacts qui suivent le premier se voient attribuer un 
incrément d’ID de cette valeur. Une entrée dans ce champ est 
appliquée à tous les serveurs. Si ce champ est modifié, le 
serveur doit être redémarré afin d’implanter les modifications.   

État Indique si le serveur est connecté ou déconnecté. 
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Paramètre Détails 

Durée de 
connexion 

Le temps durant lequel le serveur a été dans l’état connecté. 

Action Permet à un utilisateur de modifier les paramètres du serveur. 
Cette option n’est disponible qu’aux administrateurs globaux. 

Actif Sélectionnez Oui pour activer.  

Un administrateur global a l’autorisation d’ajouter de nouveaux serveurs et de modifier 
les serveurs existants.  
 

 
 
Pour ajouter un nouveau serveur: 

1. Sélectionnez le bouton Ajouter dans le coin supérieur gauche de la page. La page 
Ajouter serveur apparaît. 

2. Complétez le formulaire. Le détail des champs est expliqué dans le tableau ci-dessus.  
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3. Cliquez sur Ajouter dans la bannière bleue au bas de la page. 
 
 
Pour modifier un serveur existant: 
 
 

 
 

1. Sélectionnez le bouton Modifier (l’icône du crayon) sous la colonne Action. La 
page Modifier Serveur apparaît. 

2. Modifiez les champs désirés. 

3. Cliquez sur Sauvegarder pour sauvegarder les modifications. Cliquez sur Annuler 
pour annuler les modifications.  

4. Si vous avez cliqué sur Sauvegarder, le message ‘Sauvegarder serveur ice’ 
apparaît. Cliquez sur OK pour compléter la modification. Si vous avez cliqué sur 
Annuler, le message ‘Revenir à l’état précédant les modifications’ apparaît. 
Cliquez sur Oui pour revenir à l’état précédant les modifications ou, cliquez sur 
Non pour conserver vos modifications dans la page de modification. 

Remarque: Si vous modifiez les champs Nom DNS interne, ID de contact de départ, ou 
Incrément d’ID de contact, le serveur doit être redémarré afin d’implanter les 
modifications.  
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Langues 
Cette section ne peut être modifiée que par les administrateurs globaux. Cette section 
permet aux administrateurs globaux de gérer le choix de langues offertes dans 
iceManager et iceSurvey.  

 

 
 
 
Pour activer une option de langue: 

1. Sélectionnez le bouton à bascule sous la colonne Activé. 

 
2. Les message suivant apparaît: 

 
3. Sélectionnez Oui pour activer la langue ou Non pour annuler. 

 

 
 
Pour désactiver une option de langue: 
 
1.  Sélectionnez le bouton à bascule situé sous la colonne Activé. 

 
2. Le message suivant apparaît: 
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3. Sélectionnez Oui pour désactiver la langue ou Non pour annuler. 
 
 

Autorisation de l’identification unique Azure 
 

Seuls les administrateurs ont accès à cette section. Elle permet à un administrateur qui 
possède l’accès d’administrateur Azure, de configurer l’identification unique multilocataire 
et la recherche de graphique lorsque les paramètres appropriés ont été configurés par 
ComputerTalk. 
 

 
 

Lorsque Computer Talk a configuré les paramètres connexes, l’administrateur Azure doit 
compléter les étapes suivantes: 

1. Se connecter à iceManager comme administrateur et se rendre à la page 
Autoriser Identification Unique Azure. 
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2. Entrer l’ID de locataire et cliquer sur “Autoriser”. Ceci ouvre un fenêtre de 
connexion distincte dans laquelle vous devez entrer votre authentifiant IU pour 
vous connecter. 

3. Après vous être connecté, vous voyez la fenêtre contextuelle qui demande les 
autorisations pour l’application. 

4. Passez les autorisations demandées en revue et cliquez sur “Accepter”. Vous êtes 
ensuite redirigé à la page de iceManager. 

5. Testez la connexion au moyen du lien d’essai fourni dans un navigateur privé 
pour confirmer l’accès. 

 
 
 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Chapitre 4: iceJournal 

Le Journal procure la capacité de rechercher des interactions par file d’attente, utilisateur, type de 
contact, plages de dates et heures et autre critère. Les détails de contacts sont affichés lorsqu’un 
enregistrement particulier est sélectionné.   
 
Au moyen d’iceJournal, vous pouvez: 
 

• Rechercher des contacts enregistrés et en cours. 
• Afficher les détails d’un contact sélectionné. Un contact peut être de type voix, courriel ou MI.  

o Pour un contact voix, la relecture de l’enregistrement est disponible (s’il a été enregistré).  
o Pour un courriel, l’objet du courriel, le corps et les pièces jointes, s’il y en a, peuvent être 

consultés 
o Pour un MI, la conversation entre l’utilisateur du clavardage web et l’utilisateur est affichée.  

• Un chef d’équipe, un superviseur ou un administrateur peut évaluer la performance de l’utilisateur 
lors du traitement du contact sélectionné.  
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iceJournal 
Lorsque vous cliquez sur l’onglet Journal, l’écran ci-dessous apparaît.  Les options de recherche et 
les résultats sont du côté droit de l’écran et les filtres sont du côté gauche de l’écran.  
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Recherche d’interaction 
Pour rechercher une interaction, complétez les étapes suivantes : 
 

1. Si vous cherchez les résultats pour une ou plusieurs files d’attente, trouvez et sélectionnez les files 
d’attente appropriées dans la liste défilante Sélectionner files d’attente. Vous pouvez rechercher 
une ou plusieurs files d’attente.  Pour supprimer une sélection, cliquez sur le X gris situé près du 
nom. 
 

 
 

2. Si vous recherchez les résultats pour un ou plusieurs utilisateurs, trouvez et sélectionnez les 
utilisateurs appropriés dans la liste défilante Sélectionner utilisateurs. Vous pouvez rechercher un 
ou plusieurs utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris près du nom.  
Remarque: Le Journal n’affiche pas l’information sur les utilisateurs auxquels des contacts ont été 
présentés mais ne les ont pas traités. Le filtre de l’utilisateur n’affiche que les contacts traités par 
l’utilisateur(s) sélectionné(s). 
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3.  Sélectionnez une plage de dates parmi les options de la liste défilante Choix de dates.  

 

Double cliquez sur un des filtres prédéfinis du côté droit ou sélectionnez une plage personnalisée. 
Pour sélectionner une plage personnalisée, utilisez les deux calendriers du côté gauche. Le 
calendrier de gauche peut être utilisé pour sélectionner la date et l’heure ‘De’ et le calendrier de 
droite peut être utilisé pour sélectionner la date et l’heure ‘À’.  

 
4. Cliquez sur Rechercher contacts. La section Résultats est rafraîchie et contient les éléments qui 

correspondent au critère du filtre.  
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Les résultats de recherche contiennent l’information pertinente sur l’appel, le courriel ou le MI. Le 
tableau ci-dessous décrit les champs de l’écran des résultats. 
 

Paramètre Description 

ID de contact Identification du contact. 

Type Type d’interaction. Les valeurs possibles sont MI, Voix et Courriel 

Date Date et heure de l’interaction 

Durée La durée de l’interaction 

État L’état de l’interaction. Valeurs possibles: En attente, Dans 
l’application, Actif, Inactif, Terminé. 

En attente: dans la RVI, en attente d’un utilisateur 
Dans l’application: dans la RVI, n’attend pas un utilisateur (dans 
le libre-service)  
Actif: en cours de traitement par un utilisateur 
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Paramètre Description 

Inactif: toujours avec l’utilisateur, mais pas en cours de 
traitement. Terminé: l’interaction avec le contact est complétée 

Expéditeur 
(EAN) 

L’adresse SIP, l’adresse courriel ou le numéro de téléphone de la 
personne qui a appelé le centre de contact. 

Destinataire 
(DNIS) 

L’adresse SIP, l’adresse courriel ou le numéro de téléphone qui a 
reçu le message instantané, le courriel ou l’appel. 

Nom 
d’utilisateur 

Le nom de l’utilisateur qui a traité l’interaction. 

Remarque: Le Journal n’affiche pas l’information sur les 
utilisateurs auxquels des contacts ont été présentés mais ne les 
ont pas traités. 

File d’attente Nom de la file d’attente. 

ID de la file 
d’attente 

ID de la file d’attente. 

Objet La ligne de l’objet d’un courriel apparaît ici.  

Données 
d’utilisateur 

Ce champ contient de l’information sur le contact. Selon le type 
d’interaction, une information différente est affichée.   
 
Pour les interactions voix, l’ID de l’appelant et ses réponses aux 
messages guides du menu sont affichés. Il peut également 
contenir des remarques de l’agent précédent.  
 
Pour les courriels, le champ Données d’utilisateur peut être vide, 
ou il peut contenir des remarques de l’agent précédent.  
 
Pour les messages instantanés, le champ Données d’utilisateur 
contient l’URL du site web à partir duquel ils sont entrés en 
session de clavardage. Il peut également contenir les réponses 
du contact aux messages guides du menu.  
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Paramètre Description 

Serveur Le nom du serveur où le contact a été reçu. 

COA attribués Le(s) code(s) d’objet d’appel que l’agent qui a traité le contact a 
attribué(s). 

Codes de 
résolution 

Les codes de résolution qui ont été attribués au contact. 

 

Vous pouvez trier les résultats selon n’importe quelle colonne du tableau. Vous pouvez également 
filtrer les résultats par Type d’interaction ou au moyen de filtres avancés. 

• Pour filtrer les résultats selon le canal par lequel le contact est arrivé, sélectionnez les boîtes à 
cocher pertinentes dans le menu Type d’interaction et cliquez sur Mettre à jour.    

• Pour filtrer les éléments dans la section Filtres avancés, complétez les champs appropriés et 
cliquez sur Mettre à jour. Pour annuler, cliquez sur Effacer tout.    

Le tableau de la page 262 explique les filtres avancés disponibles. Seuls les filtres avancés dont 
l’option par défaut a été modifiée seront utilisés pour filtrer les résultats.    
 

Filtres avancés  
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Paramètre Description 

Information de contact 

ID de contact Entrez l’ID du contact d’intérêt. 

Données d’utilisateur Ce champ contient l’information 
du contact. Selon le type 
d’interaction, une information 
différente est affichée.  
 
Pour les interactions voix, l’ID de 
l’appelant et ses réponses aux 
messages guides sont affichées, 
Ce champ peut également 
contenir des remarques de l’agent 
précédent.  
 
Pour les courriels, le champ des 
données d’utilisateur peut être 
vide ou il peut contenir des 
remarques de l’agent précédent.  
 
Pour les messages instantanés, le 
champ de données d’utilisateur 
contient l’URL à partir duquel ils 
sont entrés en session de 
clavardage. Il peut également 
contenir les réponses du contact 
aux messages guides du menu.  

Expéditeur(EAN) L’adresse SIP, l’adresse courriel ou 
le numéro de téléphone de la 
personne qui a appelé le centre de 
contact. 

Destinataire (DNIS) L’adresse SIP, l’adresse courriel ou 
le numéro de téléphone que 
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l’expéditeur a composé, à qui il a 
envoyé un courriel ou un MI. 

Objet La ligne de l’objet du courriel. 

Événement de 
l'utilisateur 

Sélectionnez l’événement de 
l’utilisateur associé au contact. Les 
options incluent:  

• En conférence 
• En conférence 
• Consulté 
• En consultation 
• En réunion 
• Effectué contact externe 
• Effectué contact interne 
• Reçu contact direct 
• Reçu contact en file 

d’attente 
• Reçu contact mis en 

attente 
• Reçu contact direct 

transféré 
• Reçu contact en file 

d'attente transféré 
 

COA Entrez une liste de codes COA 
délimitée par des virgules (c. à d. 
3, 65, 346) dans la boîte de texte 
ou cliquez sur le bouton de 
sélection de COA à droite de la 
boite de texte pour sélectionner 
les codes. 
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Remarque: Le paramètre de 
Recherche du journal - Filtrer 
codes COA dans les groupes de 
configuration détermine si 
iceJournal n’affichera que les COA 
attribués à des utilisateurs ou si 
tous les COA incluant les COA 
désactivés et les COA non 
attribués à des utilisateurs sont 
affichés. 

Métadonnées de contact 

Champ de 
métadonnées du 
contact 

Sélectionnez de la liste défilante 
qui contient les champs de 
métadonnées de contact 
disponibles. Ce filtre retourne les 
contacts pour lesquels des 
données sont remplies dans le 
champ spécifié. 

Remarque: La visibilité de chaque 
champ de métadonnées de 
contact est configurée dans les 
paramètres de métadonnées de 
contact. Pour de plus amples 
renseignements, reportez-vous à 
Champ de métadonnées de 
contact. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 
 

 

   

266 iceManager Manuel de l’utilisateur 

Valeur des 
métadonnées de 
contact 

Ce champ n’est disponible que si 
un champ de métadonnées de 
contact a été sélectionné. Filtrez 
les résultats de votre recherche 
pour rechercher une valeur 
spécifique dans le champ de 
métadonnées de contact. 

Ce champ est optionnel. 

Évaluation 

État de l’évaluation Sélectionnez dans la liste défilante, 
qui contient l’état actuel de 
l’évaluation de l’enregistrement. 
Les options disponibles sont 
énumérées ci-dessous:  

• Non évalué  
• En cours d’évaluation 
• Évalué 
• Inconnu 

ID de l’évaluateur Tapez l’ID d’un évaluateur pour 
filtrer les résultats par interactions 
qu’il/elle a évaluées.  

Enregistrement 

Modalités 
d’enregistrement 

Sélectionnez la modalité 
d’enregistrement associée au 
contact que vous recherchez. Vous 
pouvez sélectionner un des 
options ci-dessous:  

• Toute 
• Voix 
• Enregistrement d’écran 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 

267 267 267 267 267 267 267 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Déclencheur 
d’enregistrement 

Les options disponibles sont 
énumérées à l’Annexe B: 
Déclencheurs d’enregistrement à 
la page 331. 

ID de l’initiateur de 
l’enregistrement  

Pour trouver les résultats 
d’enregistrements initiés par une 
personne, entrez l’ID de la 
personne dans ce champ.  

Texte de la 
transcription 

La recherche de transcription 
accepte la recherche d’un groupe 
de mots exact et la recherche d’un 
mot individuel. Pour rechercher un 
groupe de mots exact comme un 
numéro de billet, entrez le groupe 
de mots entre guillemets: “numéro 
de billet”.  

Pour rechercher deux mots 
distincts comme billet et numéro, 
séparez les deux mots par un 
espace sans aucuns guillemets: 
billet numéro. 

La recherche accepte également 
une combinaison des deux. Pour 
rechercher un groupe de mots 
exact comme numéro de billet et 
un mot distinct comme ice, entrez 
ceci: “numéro de billet” ice. 

Sondage 

Sondage Sélectionnez le nom de sondage 
pour le sondage utilisé par le 
contact. Les options incluent tous 
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les sondages créés dans le 
système. 

Exécution de sondage Sélectionnez le nom d’exécution 
de sondage pour le sondage 
utilisé par le contact. Les options 
incluent toutes les exécutions de 
sondage créées dans le système. 

État de la réponse au 
sondage 

Sélectionnez l’état de réponse au 
sondage pour les réponses 
associées au contact. Pour plus 
d’information sur les états de 
réponse au sondage, consultez le 
Manuel de l’utilisateur 
iceReporting. 

Autres 

Code de résolution Sélectionnez de la liste défilante 
qui contient les codes de 
résolution configurés pour votre 
centre de contact.  

 

Serveurs ice  Sélectionnez le serveur ice utilisé 
lorsque le contact est entré dans le 
système. 
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Pièces jointes Sélectionnez Contient des pièces 
jointes pour afficher les contacts 
qui contiennent des pièces jointes. 

 

 
Pour ouvrir l’écran Détails pour choisir l’entrée qui vous intéresse, sélectionnez l’entrée 
dans la page des résultats. 

 

 

Interprétation de l’écran Détails  
L’écran Détails contient l’information sur l’appel, le courriel ou le MI. Le tableau ci-
dessous le décrit.   
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Champ Description 

ID de contact Identification du contact. 

Durée La durée du contact, à partir du moment où le contact est 
établi dans le système (incluant le temps passé dans 
l’application, le temps en file d’attente et le temps de 
traitement par un agent) jusqu’à ce que l’interaction soit 
complétée. 

Heure début, 
Heure fin 

La date et l’heure de début et la date et l’heure de fin sont 
affichées ici. 

Modalités du 
contact   

Une liste des modalités utilisées durant l’interaction est 
affichée ici. 

Expéditeur Le numéro de téléphone, l’adresse SIP, ou l’adresse courriel 
du contact qui a initié l’interaction est affichée ici.   

Adresse du 
destinataire 

Le numéro de téléphone, l’adresse SIP, le courriel du 
groupe de courriel ou l’URI du groupe CU qui a reçu le 
contact. 

Nom du groupe de 
contacts  

Nom du groupe de contact qui a reçu le contact. Le 
groupe de contacts est configuré dans iceAdministrator. 



 
 
 
 

 

271 271 271 271 271 271 271 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Champ Description 

Données 
d’utilisateur 

Ce champ contient de l’information sur le contact. Selon le 
type d’interaction, une information différente est affichée.  
 
Pour les interactions voix, l’ID de l’appelant, et ses 
réponses aux messages guides du menu peuvent être 
affichées. Ce champ peut également contenir des 
remarques de l’agent précédent.  
 
Pour les interactions courriel, le champ des donnés 
d’utilisateur peut être vide ou il peut contenir des 
remarques de l’agent précédent.  
 
Pour les messages instantanés, le champ des données 
d’utilisateur contient l’URL du site web à partir duquel ils 
sont entrés en session de clavardage. Il peut également 
contenir les réponses du contact aux messages guides du 
menu. 

Utilisateurs  Les noms et ID des utilisateurs qui ont traité l’interaction 
sont affichés ici.  

Traité dans files 
d’attente  

Les noms et ID des files d’attente dans lesquelles 
l’interaction a eu lieu.  

Serveur Le serveur ice utilisé lorsque le contact est entré dans le 
système. 

Liens du contact  Liens du Journal à tous contacts associés au contact 
sélectionné. 

Section Codes de 
résolution  

Cette section contient les options du choix des codes de 
résolution. Cette section apparaît pour les interactions qui 
impliquent le courriel. Choisissez le code de résolution 
approprié dans la liste défilante Choisir un code et cliquez 
sur Appliquer.  
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Champ Description 

COA attribués Cette section contient l’information sur les codes COA 
attribués à un contact incluant l’ID du COA, le nom du 
COA, l’heure à laquelle il a été appliqué et l’utilisateur qui a 
appliqué le code. 

Les chefs d’équipe, les superviseurs et les administrateurs 
peuvent attribuer des codes additionnels au contact. 

Sommaire du 
contact  

La tâche sommaire du contact est disponible prête à être 
utilisée pour les utilisateurs pour lesquels l’enregistrement 
d’appel et les services de transcription sont activés. Cette 
tâche produit un sommaire des contacts voix selon la 
transcription et affiche les sommaires dans la section 
Sommaire de contact. 

Métadonnées du 
contact  

Ce tableau présente les données produites dans les 
champs de métadonnées de contact qui ont été configurés 
pour s’afficher dans le journal. 

Historique de la 
tâche de 
métadonnées du 
contact 

Ce tableau présente l’état de toutes les tâches de 
métadonnées de contact qui ont été exécutées. Les 
options incluent Créé, En exécution, Complété ou Échec. 

Section Segments 
de contact 

Un segment de contact est effectué chaque fois que la liste 
d’agents de l’appel change.  

Le tableau des segments de contact procure une liste des 
agents qui ont été présents dans ce segment de l’appel, 
dans quelles files d’attente l’appel a été traité et l’heure à 
laquelle le segment a été produit. 
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Champ Description 

Pièces jointes aux 
contacts 

Cette section contient les liens vers toutes les pièces 
jointes téléversées dans un contact. 

Le tableau des pièces jointes aux contacts fournit de 
l’information sur l’ID du segment dans lequel la pièce 
jointe a été téléversée, le nom de fichier de la pièce jointe, 
l’heure du téléversement, qui a téléversé le fichier et la 
taille du fichier. 

Le bouton téléverser fichier permet aux agents de 
téléverser la pièce jointe et suit les mêmes autorisations 
que les enregistrements d’appels segmentés. 

Mise en garde: Seuls les administrateurs peuvent 
supprimer les pièces jointes aux clavardages. Toute pièce 
jointe qui a été supprimée ne peut être récupérée. 

Enregistrement Cette section contient l’information sur les interactions, 
incluant les enregistrements. Selon le type d’interaction, de 
l’information différente est affichée. Si l’enregistrement 
n’était pas actif et qu’aucun enregistrement n’a été fait, La 
colonne Enregistrement est vide. 
 
Pour les interactions voix, l’ID de l’agent qui a traité le 
contact durant ce segment de l’appel est affiché. Le motif 
pour lequel l’agent a été ajouté à ce segment est 
également affiché. Lorsque disponible, l’enregistrement 
peut être écouté et également téléchargé à partir de cette 
section. La vitesse de lecture peut être corrigée, il suffit de 
cliquer sur l’icône de la vitesse situé près de la touche de 
lecture et de choisir parmi les options disponibles (0.5x, 1x, 
1.5x et 2x). Si aucun enregistrement n’est disponible, le 
message “Aucun fichier n'est disponible pour cet 
enregistrement” s’affiche. Sous la colonne Enregistrement, 
‘Passer à’ vous permet de passer au segment sélectionné 
de l’enregistrement. 
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Champ Description 

Pour les interactions courriel, l’icône du courriel et l’objet 
du courriel sont affichés. Pour voir et/ou télécharger une 
copie du courriel, cliquez sur la flèche pointant vers le bas. 
Dans la vue agrandie, vous verrez l’adresse De, l’adresse À, 
toute adresse en copie conforme, la date et l’heure de 
l’envoi, la ligne de l’objet, et le texte du message. Sous la 
transcription se trouve le bouton Télécharger – cliquez sur 
ce bouton pour télécharger une copie de la transcription.  
 
Pour les interactions messages instantanés, l’icône MI est 
affichée. Pour voir et/ou télécharger une copie de la 
transcription du MI, cliquez sur la flèche pointant vers le 
bas. Dans la vue agrandie, vous verrez le fil de la 
conversation.  Sous la transcription se trouve le bouton 
Télécharger – cliquez sur ce bouton pour télécharger une 
copie de la transcription. 
 
Formats de fichier des fichiers téléchargés  
Les appels peuvent être téléchargés en format MP3. Les 
courriels peuvent être téléchargés en format .eml, qui peut 
être ouvert dans un certain nombre de visionneurs de 
courriels courants. Les messages instantanés peuvent être 
téléchargés comme fichier texte.   

Transcription Si les services de transcription sont activés, la transcription 
de l’appel s’affiche dans cette section. 

Les transcriptions sont produites pour chaque segment de 
contact et présentent la transcription de la conversation 
durant chaque segment. 

En plus du texte, chaque segment de la transcription 
affiche l’état de la transcription et la date et l’heure de la 
dernière modification de l’état. 

Les administrateurs peuvent supprimer les transcriptions 
par segment de contact. 
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Champ Description 

Enregistrement 
d’écran 

Cette section contient de l’information sur les 
enregistrements d’écran. 

Pour les enregistrements d’écran, l’ID de segment du 
contact est affichée. Lorsque disponible, l’enregistrement 
peut être consulté et également téléchargé à partir de 
cette section.  

Deux options sont disponibles pour consulter un 
enregistrement d’écran: 

• Consulter Prxrec: Conversion de code sur demande, 
qui ne convertit l’enregistrement d’écran dans un 
format affichable à l’écran que sur demande. Elle 
est plus efficace du point de vue de l’utilisation de 
ressource. 

• Consulter MP4: disponible si le code de 
l’enregistrement d’écran a déjà été converti. Ceci 
permet à l’utilisateur de consulter l’enregistrement 
en format MP4. 

Remarque: L’enregistrement d’écran peut être activé 
durant le post-contact. S’il est activé, la durée maximale 
d‘enregistrement d’écran est configurable et la valeur par 
défaut est 1 heure. Pour plus d’information, reportez-vous 
à Paramètres d’enregistrement. 

Section Évaluation Cette section contient des options pour les évaluations. Si 
l’interaction n’a pas été évaluée, vous pouvez choisir le 
formulaire approprié dans la liste défilante Évaluer. Si 
l’interaction a déjà été évaluée, vous pouvez voir les 
résultats de l’évaluation ou supprimer l’évaluation 
existante.    

Sondage Cette section contient l’information sur le sondage auquel 
a participé le contact. L’information inclut: 
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Champ Description 

• Nom du sondage 

• Nom de l’exécution de sondage 

• Adresse d’achèvement 
• Modalité d’achèvement 
• État 

 

Élimination Cette section permet aux administrateurs d’éliminer les 
enregistrements d’appels et d’écrans. Pour consulter les 
options d’élimination, cliquez sur la flèche grise dans le 
coin droit de la section. Vous pouvez supprimer des 
segments spécifiques d’un enregistrement, utilisez la boîte 
à cocher de l’ID du segment ou choisissez de supprimer 
l’enregistrement en entier.  

Mise en garde: Les enregistrements qui ont été éliminés ne 
peuvent pas être récupérés. Assurez-vous de ne pas 
éliminer des enregistrements dont vous pourriez avoir 
besoin dans l’avenir. 

 
Vous pouvez fermer la section Détails en cliquant sur le X dans le coin supérieur droit de 
la section. Pour voir une autre entrée parmi les mêmes résultats de recherche, cliquez sur 
cette entrée dans le cadre des résultats de recherche. Pour trouver une autre entrée, 
modifiez vos options de recherche et cliquez sur Rechercher contacts.  

COA attribués 
 

La section COA attribués procure de l’information sur tous les codes COA attribués au 
contact. Les utilisateurs qui possèdent le niveau d’accès chef d’équipe et plus élevé 
peuvent attribuer des codes additionnels au contact au besoin lorsque le contact est 
complété. 
 
Pour attribuer un code COA additionnel: 
1. Agrandissez la section COA attribués.  
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2. Sélectionnez le signe (+) dans la partie supérieure droite de la section pour attribuer 
un nouveau code. 
 

  
 

3. La fenêtre Attribuer COA s’ouvre pour afficher une liste de tous les codes COA 
disponibles. 

 
Si un code a déjà été attribué au contact, il est estompé. 
 

  
 
 
4. Sélectionnez le code que vous désirez attribuer au contact, activez la boîte à cocher 

près du code. Cliquez sur soumettre. 
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5. Le nouveau code a été ajouté. 
 

 
Remarque: Vous ne pouvez pas rappeler l’attribution des codes COA. 

 
Si aucun code COA n’a été attribué au contact, vous voyez le message suivant. 
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Métadonnées de contact 
 

Récapitulation du contact  
La récapitulation du contact utilise l’IA générative pour produire des sommaires 
de contact fondés la transcription de l’appel. Elle procure un sommaire de 
l’interaction produit par l’IA et peut être consultée dans le journal, ceci économise 
le temps des agents qui n’ont plus à écrire les sommaires. 
Comme les données sont produites au moyen d’une tâche de métadonnées, le 
champ est affiché dans sa propre section au-dessus des autres informations de 
métadonnées du contact. 
 

 
 
Les sommaires de contact peuvent être planifiés de la même manière que les 
enregistrements et les transcriptions. Pour de plus amples renseignements, 
reportez-vous à Horaires. La tâche de métadonnées de récapitulation de contact 
peut également être exécutée ‘sur demande’ par les administrateurs comme 
toutes les tâches de métadonnées de contact, pourvu que l’état de la tâche de 
métadonnées de contact soit définie à Aperçu. 
Pour de plus amples renseignements sur les états de tâche de métadonnées de 
contact, reportez-vous à Tâche de métadonnées de contact.  
 

Métadonnées de contact  
Le tableau sous le champ de métadonnées de contact est le tableau de 
métadonnées de contact. Ce tableau affiche les données remplies par les tâches 
de métadonnées de contact après qu’elles aient été exécutées, à l’intérieur des 
champs qui lui sont associés. 
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L’icône bleu du tableau dans le coin supérieur droit vous permet d’ouvrir le 
tableau dans une nouvelle fenêtre. 

  
 

Historique de tâche de métadonnées de contact 
Le tableau Historique de tâche de métadonnées de contact présente une liste des 
tâches de métadonnées de contact qui ont été exécutées. L’état indique si la 
tâche a été créée, si elle s’exécute, si elle est complétée ou si elle a échoué. 

  
Le bouton Aperçu dans le coin supérieur droit de la section vous permet 
d’exécuter une tâche de métadonnées de contact ‘sur demande’. 
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Remarque: Le bouton aperçu n’est disponible que pour les administrateurs et 
n’est disponible que si l’état de la tâche de métadonnées de contact est définie à 
Aperçu. 

Cliquez sur le bouton aperçu. Une liste des tâches de métadonnées de contact 
créées apparaît. 
 

 

 
 
Sélectionnez la tâche que vous désirez exécuter et cliquez sur Soumettre. 
 

 

 
 
Vous voyez la fenêtre suivante après avoir appuyé sur Soumettre si l’aperçu de 
la tâche a été réussi. 
 

  
 
Si la tâche a déjà été exécutée, les données existantes dans le champ des 
métadonnées du contact sont écrasées. 
 
Remarque: Selon la tâche configurée, le tâche peut prendre quelques minutes à 
se compléter. 
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Segments de contact 
 

La section des segments de contact contient l’enregistrement ou la transcription du texte 
de l’interaction. Vous pouvez interagir avec la transcription si vous avez le niveau d’accès 
approprié.   

 
Il y a 3 scénarios possibles dans cette section: 

 
1. Il n’y a aucun segment de contact. 

 

 
 

 
2. Vous n’avez pas l’autorisation d’accéder aux segments de contact. 
 

 

 
3. Les segments de contact peuvent être visionnées et téléchargés. 
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Dans la rubrique qui suit, vous verrez des exemples d’écrans Détails pour les interactions 
voix, courriel et MI. 
 

Interactions voix 
 

La saisie d’écran ci-dessous présente la section Détails d’une interaction voix.  
Pour plus de détails sur l’information contenue dans chaque champ, reportez-
vous à Interprétation de l’écran Détails  à la page 269. 
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Interactions courriel 
 

La saisie d’écran ci-dessous présente la section Détails pour une interaction 
Courriel. Pour plus de détails sur l’information contenue dans chaque champ, 
reportez-vous à Interprétation de l’écran Détails  à la page 269.   
 

 
 

Interactions Message instantané 
 

La saisie d’écran ci-dessous présente la section Détails pour une interaction 
Message instantané. Pour plus de détails sur l’information contenue dans chaque 
champ, reportez-vous à Interprétation de l’écran Détails  à la page 269. 
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Transcription 
La transcription post appel est disponible pour les utilisateurs pour lesquels 
l’enregistrement d’appel et la transcription sont activés. Lorsqu’un fournisseur de 
transcription est configuré, le service iceTranscriber envoie l’enregistrement de 
l’appel au fournisseur de transcription et retourne la transcription qui sera 
affichée dans le journal. 
 
Remarque: Selon la taille du fichier, ce processus peut prendre jusqu’à 15 
minutes à se compléter. 
 
L’accès aux transcriptions suit les mêmes autorisations que les enregistrements. 
Les utilisateurs ne peuvent avoir accès qu’à leurs propres transcriptions, les chefs 
d’équipe ont accès aux transcriptions de tout utilisateur affecté à leur équipe, les 
superviseurs ont accès aux transcriptions des utilisateurs affectés à une file 
d’attente commune et les administrateurs ont accès à toutes les transcriptions. 
 
La saisie d’écran ci-dessous présente la section transcription pour un appel d’un 
segment. 
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Les boutons dans le coin supérieur droit permettent aux utilisateurs de 
télécharger toutes les transcriptions ou d’ouvrir les transcriptions dans une 
nouvelle fenêtre. 
 

  
 
La nouvelle fenêtre contient la (les) transcription(s) et le lecteur de fichier audio.  
Lorsque vous lisez le fichier audio, vous voyez le texte correspondant mis en 
évidence pour indiquer l’endroit où vous êtes dans la transcription. 
 
Les administrateurs peuvent supprimer les segments de transcription. 
 
Les transcriptions post appel peuvent être configurées pour transcrire tous les 
appels ou peuvent être planifiées pour ne transcrire que les appels qui répondent 
à certaines conditions. Pour de plus amples renseignements, reportez-vous à  
Paramètres d'enregistrement. 
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Les transcriptions peuvent également être demandées à la pièce pour certains 
segments.  
 

  
 
Pour tout segment qui n’a pas été transcrit, le signe + dans le coin supérieur droit 
du champ permet aux utilisateurs de demander la transcription. 
 
Sélectionnez le fournisseur de transcription et cliquez Demander transcription. 

  
 
La fenêtre suivante apparaît. 
 

  
 
 

Évaluation d’une interaction  
 

Pour évaluer une interaction, choisissez un formulaire dans la liste défilante Évaluer. 
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Le formulaire d’évaluation apparaît dans la fenêtre du navigateur.  
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Il est recommandé de compléter la section commentaire, afin de permettre aux gens qui 
visionnent l’évaluation de comprendre le raisonnement derrière les notes.  

Une fois que vous avez terminé l’évaluation, cliquez sur Soumettre. Vous devez compléter 
tous les champs pour soumettre l’évaluation. 

Si vous avez choisi Évaluation par erreur, cliquez sur la flèche dans la partie supérieure ou 
dans la partie inférieure gauche de la page d’évaluation pour revenir aux résultats et à 
l’écran détaillé. Vous pouvez supprimer l’évaluation au moyen du bouton Supprimer. 
 

Remarque: Lors de l’évaluation d’un courriel ou d’un MI, la transcription du contact 
s’ouvre dans une fenêtre flottante qui permet aux utilisateurs de compléter le formulaire 
d’évaluation et de consulter la transcription en même temps. 

 

Consultation d’une évaluation  
 

Pour consulter une évaluation, faites défiler la section Évaluations et cliquez sur 
Visionner évaluation.  
Le formulaire d’évaluation apparaît dans la fenêtre du navigateur. 
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Remarque: Vous ne pouvez pas modifier ce formulaire. 
 
 

Réponses au sondage 
Cette section affiche le nom du sondage auquel le client a participé. Elle fournit 
également l’option de consulter et de supprimer la réponse au sondage. 

 

Remarque:  

• Les réponses au sondage ne seront affichées que si le contact a participé à un 
sondage actif. 

• Toutes les réponses au sondage sont également disponibles dans iceReporting. 
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Pour consulter la réponse au sondage, sélectionnez le bouton Consulter réponse au sondage dans 
la section Sondage de la vue détaillée.   
 

 
 
La page Réponse au sondage s’ouvre et affiche les détails du contact, toutes les réponses au 
sondage, les pointages et les totaux des pointages. 
 

 
  



  
 
 

 

   

292 iceManager Manuel de l’utilisateur 

Élimination d’enregistrements 
 
Seuls les administrateurs ont accès à cette section. Ceci permet aux administrateurs de 
supprimer des enregistrements d’appels et d’écrans. 

Mise en garde: Les enregistrements éliminés ne peuvent être récupérés. Assurez-vous 
que vous n’aurez pas besoin de l’enregistrement dans l’avenir avant de l’éliminer. 

Pour éliminer un enregistrement, cliquez sur la flèche grise pour ouvrir la section. 

 

 
 

Cliquez sur la boîte à cocher près du segment(s) de contact que vous aimeriez éliminer ou 
cliquez sur Sélectionner tous pour sélectionner tous les segments. Cliquez sur Supprimer 
pour supprimer les segments. 
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La fenêtre suivante s’ouvre. Pour confirmer votre sélection, cliquez sur Oui. Pour annuler, 
cliquez sur Non. 

 

 
 

L’enregistrement a été supprimé avec succès. 



  
 
 

 

   

294 iceManager Manuel de l’utilisateur 

 
 

Remarque: Le lecteur d’enregistrement sera retiré de l’écran Détails si vous avez 
supprimé tous les segments. 
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Grille de Résultats de recherche dans le Journal 

Options 
Le tableau des Résultats fournit de l’information pour chaque contact. Cliquez sur l’entête 
des colonnes à gauche du tableau et utilisez les boîtes à cocher pour afficher ou pour 
dissimuler l’information. 

 

 
 

La grille se rafraîchit et affiche les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les colonnes 
sont affichées dans le tableau.  
 
Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’une colonne dans la 
liste. 
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Entêtes de colonnes 
    

 Actions d’entête de colonne 
Cliquez sur le bouton Actions du côté droit du nom de la colonne comme présenté ci-
dessous pour ouvrir le menu des options. 

 

 
 

 
 

Sélectionnez l’option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.  

Le tableau ci-dessous explique les options du menu. 
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Options du menu des actions d’entête de colonne 

Option du menu Fonction 

Épingler colonne Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d’un côté du 
tableau. 
Les options incluent: 

 Épingler à gauche 
 Épingler à droite 
 Aucun épinglé 
 

Fixer la taille de 
cette colonne 
automatiquement 

Redimensionne la colonne sélectionnée à la largeur nécessaire 
uniquement. 

Fixer la taille de 
toutes les 
colonnes 
automatiquement 

Redimensionne toutes les colonnes à la largeur nécessaire 
uniquement. 

Dimensionner 
colonnes pour 
cadrer avec 

Redimensionne toutes les colonnes à la largeur minimale 
uniquement. 

Regrouper cette 
colonne 

Définissez un groupe de lignes au moyen de cette colonne. 

Effacer les filtres 
de cette colonne 

Supprime tous les filtres ajoutés à la colonne sélectionnée. 

Effacer les filtres 
de toutes les 
colonnes 

Supprime tous les filtres de toutes les colonnes du tableau. 

Restaurer 
colonnes par 
défaut 

Récupère les paramètres de colonne de la version précédente. 

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau. 

 
Auto fait entrer autant de lignes possibles sans devoir recourir à 
une barre de défilement. Non pour annuler la pagination et 
afficher toutes les lignes dans la même page. 

Afficher barre 
latérale 

Affiche les options de la barre latérale incluant les paramètres de 
filtrage et de colonnes. 
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Options du menu des actions d’entête de colonne 

Option du menu Fonction 

Dissimuler barre 
latérale 

Dissimule les options de la barre latérale incluant les paramètres 
de filtrage et de colonnes. 

 

Tri par entête de colonne 
Sélectionnez le nom de la colonne pour trier les lignes du tableau selon la colonne 
sélectionnée.  
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Options de filtrage 
Cliquez sur l’entête Filtres à gauche du tableau et utilisez les points de données 
disponibles pour filtrer votre liste de contacts. 

 
 

 

La grille se rafraîchit selon les conditions de filtre sélectionnées.  

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

Options de mise en page 
Les options suivantes vous permettent de sauvegarder votre mise en page ou de revenir à 
la version précédente. 
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Le tableau ci-dessous fournit de l’information sur chaque option de mise en page. 

Options de mise en page du Journal 

Élément de la 
barre d’outils Fonction 

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

 
Utilisez ce bouton pour restaurer une version précédente 
sauvegardée de votre mise en page. 

 
Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page aux 
paramètres par défaut. 

 Utilisez ce bouton pour utiliser le mode Plein écran. Pour quitter le 
mode plein écran, utilisez le bouton Échapp. de votre clavier. 
 

 

 

Options du menu du clic droit 
Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne du tableau pour effectuer des 
tâches additionnelles comme l’exportation ou la copie des détails du contact. 

  
 

Le tableau ci-dessous procure de l’information sur les options du menu du clic droit dans 
la grille des résultats de recherche du journal. 
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Menu du clic droit du journal  

Option du 
menu 

Fonction 

Exporter Sélectionnez cette option pour exporter les contacts contenus 
dans la grille de résultats de recherche. 

Lorsque cette option est sélectionnée, les options suivantes 
apparaissent: 

  
Cliquez sur Exporter en format CSV pour exporter les résultats 
en format CSV. 

Cliquez sur Exporter en format Excel pour exporter les résultats 
de recherche en format Excel. 

Copier Sélectionnez cette option pour copier le contenu du champ 
sélectionné au presse-papier de l’utilisateur. 

 

Groupes de lignes 

Cliquez et faites glisser les colonnes dans la partie supérieure de la grille pour catégoriser 
ou regrouper les lignes du tableau. 

 

Un exemple d’utilisation des groupes de lignes: 

1. Cliquez sur Rechercher contacts et voyez les contacts de votre système. 
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2. Cliquez et faites glisser le colonne Type dans la partie supérieure de la grille. 
 

 
3. Les lignes sont maintenant regroupées par Type: 

 
 
Remarque: Vous pouvez ajouter plusieurs colonnes dans la partie supérieure de 
la grille pour créer des groupes imbriqués. 

 

 

Options d’exportation 
Les options suivantes vous permettent d’exporter vos résultats de recherche dans un 
fichier Excel ou CSV. 
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Le fichier exporté reflète les données de la grille du Journal au moment de l’exportation 
et inclut les colonnes et les contacts visibles dans la grille des Résultats de recherche. 

Remarque: Les résultats de recherche du Journal sont limités à1000 enregistrements. 

 

Suivez les étapes ci-dessous pour exporter vos résultats de recherche du journal : 

1. Au moyen des options de filtrage, recherchez les interactions à inclure 
dans l’exportation. 

 

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

Exporter dans un fichier Excel. 

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

 
3. Lorsque le navigateur vous l’indique, sauvegardez votre fichier sur votre 

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

 
Remarque: L’exportation dans un fichier CSV ne contient pas cette colonne 
additionnelle. 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Chapitre 5: Contacts Actifs 

 
La fonction Contacts actifs procure la capacité de rechercher des interactions par file d’attente, 
utilisateur, type de contact, intervalle de temps et autres critères. Les détails de contact sont 
affichés lorsqu’un enregistrement particulier est sélectionné. 

 
Contacts actifs vous permet de: 
• Rechercher des contacts actifs dans le système. 
• Rechercher des contacts qui sont entrés dans le système aujourd’hui. 
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Contacts actifs 
Lorsque vous cliquez pour la première fois sur l’onglet Contacts actifs, l’écran suivant apparaît. Les 
options de recherche et les Résultats sont situés du côté droit de l’écran et les filtres sont situés le 
long du côté gauche de l’écran. 

 

 



 
 
 
 

 

307 307 307 307 307 307 307 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Recherche d’une interaction 
Pour rechercher une interaction, complétez les étapes suivantes: 
 
1. Si vous recherchez les Résultats pour un serveur ice spécifique, trouvez et sélectionnez le 

serveur ice approprié de la liste défilante ‘Serveurs ice’. Vous pouvez rechercher un ou 
plusieurs serveurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris près du nom du serveur. 

2. Si vous recherchez les résultats pour une file ou plusieurs files d’attente, trouvez et 
sélectionnez la ou les file(s) d’attente appropriée(s) de la liste défilante ‘Files d’attente’. Vous 
pouvez rechercher une ou plusieurs files d’attente.  Pour supprimer une sélection, cliquez sur 
le x gris près du nom.  
 

 
 

3. Si vous recherchez les Résultats pour un ou plusieurs utilisateurs, trouvez et sélectionnez 
l’utilisateur (les utilisateurs) approprié(s) de la liste défilante ‘Utilisateurs’. Vous pouvez 
rechercher un ou plusieurs utilisateurs. Pour supprimer une sélection, cliquez sur le x gris près 
du nom. 
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4. Cliquez sur Rechercher contacts. La section des Résultats se rafraîchit et présente les éléments 
qui correspondent aux critères de recherche.  
 

 
 
 
 
Vous pouvez modifier le nombre de contacts à afficher à l’aide du menu Action. 
 
 
Les Résultats de la recherche contiennent de l’information pertinente relative à l’appel, au 
courriel ou au MI. Le tableau ci-dessous décrit les champs contenus dans l’écran des résultats. 
 
 
 

Colonne Description 

ID L’identification du contact. 

Type Type d’interaction. Les valeurs possibles sont MI, Voix et 
courriel. 

Nom Le nom de la personne qui a contacté le centre de contact.  

Adresse L’adresse SIP, l’adresse de courriel ou le numéro de téléphone 
de la personne qui a contacté le centre de contact. 
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Colonne Description 

État L’état d’une interaction. Les valeurs possibles sont En attente, 
Application, Actif, Inactif et Terminé. 

En attente: dans la RVI, attend un utilisateur 
Application : dans la RVI, n’attend pas un utilisateur (en libre-
service) 
Actif: traité activement par l’utilisateur 
Inactif: toujours avec l’utilisateur, pas en cours de traitement 
actif 
Terminé: l’interaction avec le contact a été complétée. 

Remarque: Seuls les administrateurs globaux peuvent voir les 
contacts dont l’état est Terminé. 

Heure début L’heure à laquelle le contact est entré dans le système. 

Heure fin L’heure à laquelle le contact a été libéré du système. 

Serveur  Le serveur ice associé au contact. 

Pistage du 
courriel 

L’ID de pistage de l’interaction courriel. 

Objet La ligne de l’objet pour une interaction courriel. Ce champ n’est 
rempli que pour les courriels. 

Données 
d’utilisateur 

Ce champ contient de l’information sur le contact. Selon le type 
d’interaction, de l’information différente est affichée.  

Pour les interactions voix, l’ID de l’appelant et les réponses de 
l’appelant aux messages guides du menu peuvent être affichés. 
Il peut également contenir des notes de l’agent qui a traité le 
contact précédemment. 

Pour les courriels, le champ données d’utilisateur peut être vide 
ou il peut contenir des notes de l’agent qui a traité le contact 
précédemment.  
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Colonne Description 

Pour les messages instantanés, le champ données d’utilisateur 
contient l’URL du site web à partir duquel la session de 
clavardage a débuté. Il peut également contenir les réponses 
du contact aux messages guides du menu. 

 
Vous pouvez trier les Résultats selon n’importe quelle colonne du tableau. Vous pouvez 
également filtrer les Résultats par type d’interaction ou selon des filtres avancés. 
 

• Pour filtrer les résultats selon le canal par lequel il est entré ou selon l’état de l’interaction, 
sélectionnez les boîtes à cocher du menu appropriées ‘Type de contact / État’ et cliquez sur 
Mettre à jour. 
 

 
 
• Pour filtrer à l’aide de la section des filtres avancés, complétez les champs appropriés et 

cliquez sur Mettre à jour. Pour annuler, cliquez sur Effacer tout. 
 

 

Filtres avancés 
 



 
 
 
 

 

311 311 311 311 311 311 311 iceManager Manuel de l’utilisateur 
 

Paramètre Description 

ID de contact Entrez l’ID du contact d’intérêt. 

Objet Entrez la ligne de l’objet pour le courriel 
d’intérêt. 

Heure début 
/Heure fin 

Entrez une plage date-heure pour filtrer les 
résultats de recherche. 
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Options de colonne 
 

Le tableau Résultats fournit l’information pour chaque contact. Cliquez sur les titres de 
colonne à gauche du tableau et utilisez les boîtes à cocher pour afficher ou dissimuler 
l’information. 
 

 
 
 

La galerie est rafraîchie et présente les colonnes sélectionnées. Par défaut, toutes les 
colonnes sont affichées dans le tableau.  
 
Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver le nom d’une colonne dans la 
liste. 

Entêtes de colonnes 
    

 Actions des entêtes de colonnes 
Cliquez sur le bouton Actions à droite du nom de la colonne tel que présenté ci-dessous 
pour ouvrir le menu des options.  
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Sélectionnez une option du menu pour configurer les colonnes et les lignes du tableau.  
 
Le tableau ci-dessous explique les options de menu disponibles. 
 

Options de menu des entêtes de colonnes 

Option de menu Fonction 

Épingler colonne Sélectionnez cette option pour verrouiller la colonne d’un côté du 
tableau. 
Les options incluent: 

 Épingler à gauche 
 Épingler à droite 
 Aucun épinglé 
 

Fixer la taille de 
cette colonne 
automatiquement 

Redimensionnez la colonne sélectionnée à la largeur nécessaire 
uniquement. 

Fixer la taille de 
toutes les 
colonnes 
automatiquement 

Redimensionnez toutes les colonnes à la largeur nécessaire 
uniquement. 

 Dimensionner 
colonnes pour 
cadrer avec 

Redimensionnez toutes les colonnes à la largeur minimale 
uniquement. 

Effacer les filtres 
de cette colonne 

Supprimez tous les filtres ajoutés à la colonne sélectionnée. 



  
 
 

 

   

314 iceManager Manuel de l’utilisateur 

Options de menu des entêtes de colonnes 

Option de menu Fonction 

Effacer les filtres 
de toutes les 
colonnes 

Supprimez tous les filtres de toutes les colonnes du tableau. 

Restaurer 
colonnes par 
défaut 

Revenez aux paramètres par défaut de colonnes de la version 
précédente. 

Pagination Définit le nombre de lignes affichées dans le tableau. 

 
Automatique acceptera autant de lignes possibles sans utiliser 
une barre défilante. Arrêt pour désactiver la pagination et afficher 
toutes les lignes contenues dans la même page. 

Afficher barre 
latérale 

Affiche les options de la barre latérale incluant les paramètres 
Filtre et Colonne. 

Dissimuler barre 
latérale 

Dissimule les options de la barre latérale incluant les paramètres 
Filtre et Colonne. 

 
 
Tri des entêtes de colonnes 
Sélectionnez le nom de la colonne pour trier les lignes contenues dans le tableau selon la 
colonne sélectionnée. 
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Options de filtrage 
 

Cliquez sur l’entête Filtres à gauche du tableau et utilisez les points de données 
disponibles pour filtrer votre liste de contacts. 
 
 

 
 



  
 
 

 

   

316 iceManager Manuel de l’utilisateur 

 
 

La galerie est rafraîchie selon les conditions de filtrage sélectionnées. 
  

Remarque: Utilisez le champ de recherche pour trouver un nom de colonne dans la liste. 
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Options du menu du clic droit 
 
Cliquez avec le bouton droit de la souris sur une ligne dans le tableau pour effectuer des 
tâches additionnelles, comme acheminer des contacts de la file d’attente à des 
utilisateurs. 
 

 
 
 
Le tableau ci-dessous fournit de l’information sur les options du menu du clic droit dans 
la galerie Contacts actifs. 
 
 
 

Menu du clic droit des contacts actifs  

Option du 
menu 

Fonction 

Libérer 
contact 

Sélectionnez cette option pour libérer (mettre fin au) le 
contact. 

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenêtre suivante 
apparaît: 

 
Cliquez sur Oui pour libérer le contact ou cliquez sur Non ou 
sur le x pour fermer la fenêtre. 
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Menu du clic droit des contacts actifs  

Option du 
menu 

Fonction 

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
contacts actifs. 

Retirer le 
contact de la 
file d’attente 

Retire le contact de la file d’attente. 

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenêtre suivante 
apparaît et vous permet de sélectionner de quelle file 
d’attente: 

 
 

Avertissement:  

• Cette option ne devrait être utilisée que si le contact 
est en attente dans 2 files d’attente distinctes. 

• Si cette option est sélectionnée pendant que le 
contact attend dans une seule file d’attente, le contact 
est retiré de la file d’attente mais demeure dans 
l’application. 

Acheminer 
contact à 
l’utilisateur 

Achemine le contact à un utilisateur spécifique. 

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenêtre suivante 
apparaît pour vous permettre de sélectionner un utilisateur: 
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Menu du clic droit des contacts actifs  

Option du 
menu 

Fonction 

 

Acheminer 
contact à la 
file d’attente 

Achemine le contact à une file d’attente spécifique. 

Lorsque cette option est sélectionnée, la fenêtre suivante 
apparaît pour vous permettre de sélectionner une file 
d’attente:  

 
 

Visionner 
courriel 

Sélectionnez cette option pour consulter l’historique de 
l’interaction courriel. 
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Menu du clic droit des contacts actifs  

Option du 
menu 

Fonction 

 
 

Remarque: Cette option n’est disponible que pour les 
contacts de type courriel. 
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Options de mise en page 

Les options suivantes vous permettent de sauvegarder des configurations sous forme de 
mise en page.  
Ces options vous permettent de sauvegarder les modifications à votre mise en page ou 
de revenir à l’état précédant les modifications. 
 
 

 
 
 
Le tableau ci-dessous fournit de l’information sur chaque option de mise en page. 

 

Options de mise en page des contacts actifs 

Élément de la 
barre d’outils Fonction 

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

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

 
Utilisez ce bouton pour réinitialiser votre mise en page et revenir aux 
paramètres par défaut. 
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Groupes de lignes 
 
Cliquez sur les colonnes et glissez-les dans la partie supérieure du tableau pour 
catégoriser ou regrouper les lignes dans la grille. 
 

Un exemple d’utilisation des groupes de lignes: 

1. Cliquez sur Rechercher contacts et consultez les contacts actifs dans votre 
système. 
 

 
 

2. Cliquez et glissez la colonne Type dans la partie supérieure de la grille. 

 
3. Les lignes sont maintenant regroupées par Type: 

 

 
 
Remarque: Vous pouvez ajouter plusieurs colonnes dans la partie supérieure de la 
grille pour créer des groupes nichés. 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Annexe A: Ajout aux sites permis sur différents navigateurs 

Cette rubrique explique comment ajouter la liste de sites permis dans votre navigateur. Les 
étapes pour l’ajout aux sites permis sur Internet Microsoft Edge, Google Chrome et Firefox sont 
disponibles ci-dessous. 
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Microsoft Edge 
Vous pouvez permettre l’ouverture de fenêtres contextuelles dans un site web en ajoutant le site 
web à la liste de Sites permis. Pour ce faire, suivez les étapes suivantes: 
 

1. Ouvrez une fenêtre de navigation Microsoft Edge. 
2. Du le menu (trois points dans le coin supérieur droit), sélectionnez Paramètres. 
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3. Rendez-vous à l’onglet Cookies et autorisations de site et trouvez le paramètre Fenêtres 

contextuelles et redirections. 
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4. Dans la section ‘Autoriser’, cliquez sur le bouton Ajouter et tapez l’adresse du site web. Cliquez sur 
Ajouter. 
 

 
 

5. Le site web ne devrait plus être bloqué par les bloqueurs de fenêtres contextuelles.  
 
Source: https://support.microsoft.com/en-us/microsoft-edge/block-pop-ups-in-microsoft-edge-
1d8ba4f8-f385-9a0b-e944-aa47339b6bb5 
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Google Chrome 

Pour voir les fenêtres contextuelles bloquées pour un site, suivez les étapes décrites ci-dessous: 

1. Si les fenêtres contextuelles ont été bloquées, vous verrez l’icône  dans la barre de l’adresse. 
Cliquez sur l’icône pour voir la liste des fenêtres contextuelles bloquées.  

2. Cliquez sur le lien de la fenêtre contextuelle que vous désirez voir. 
3. Pour toujours voir les fenêtres contextuelles pour ce site, sélectionnez "Toujours afficher les 

fenêtres contextuelles de [site]." le site sera ajouté à la liste d’exceptions, que vous pouvez gérer 
dans le dialogue Paramètres du contenu. 

Pour permettre les fenêtres contextuelles d’un site manuellement, suivez les étapes suivantes: 

1. Cliquez sur le menu Chrome   dans la barre d’outils du navigateur. 
2. Cliquez sur Paramètres. 

 

 
 
3. Cliquez sur Afficher les paramètres avancés…. 
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4. Dans la section "Confidentialité", cliquez sur le bouton Paramètres de contenu. 
 

 
 

5. Dans la section “Fenêtres pop-ups”, cliquez sur Gérer les exceptions 
6. Sélectionnez soit de permettre tous les sites ou cliquez sur Gérer les exceptions. 
7. Cliquez sur OK.  
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Le site web ne devrait plus être bloqué par les bloqueurs de fenêtres pop-ups. 
 

 
Source: https://support.google.com/chrome/answer/95472?hl=en 

 

  

https://support.google.com/chrome/answer/95472?hl=en
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Firefox 
Pour accéder aux paramètres de bloqueur de pop-ups: 

1. Cliquez sur le bouton du menu  et choisissez Options 

2. Sélectionnez l’onglet Content 

 
Dans l’onglet Content: 

• Block pop-up windows: Décochez ceci pour désactiver le bloqueur de pop-ups 
complètement. 

• Exceptions : Il s’agit d’une liste sur laquelle vous désirez permettre l’affichage  
de pop-ups.  

  
Allow: Cliquez ici pour ajouter un site web à la liste d’exceptions. 

 
 
Source:  https://support.mozilla.org/en-US/kb/pop-blocker-settings-exceptions-troubleshooting 
 
 

https://support.mozilla.org/en-US/kb/pop-blocker-settings-exceptions-troubleshooting


 
 
 
 
 
 
 
 

 

  
 

Annexe B: Déclencheurs d’enregistrement 

 
Le tableau ci-dessous décrit les déclencheurs d’enregistrement que vous pouvez 
utiliser pour filtrer les résultats d’iceJournal.  

 

Déclencheurs d’enregistrement 

Déclencheur 
d’enregistrement 

Description 

Tout déclencheur Considérez tous les types de déclencheurs. 

Démarré par 
l’utilisateur 

L’enregistrement est démarré lorsqu’un utilisateur 
clique sur le bouton Enregistrer dans iceBar. 

Démarré par le 
superviseur 

L’enregistrement est démarré lorsqu’un superviseur 
utilise le bouton Écoute discrète dans iceBar. 

Ligne réseau en 
vrac  

Tous les appels sur les lignes entrantes (Ligne réseau en 
vrac – Entrante) ou les lignes sortantes (Ligne réseau en 
vrac – Sortante) sont enregistrés.  

Ligne réseau 
sortante en vrac  

Tous les appels sur les lignes réseau sortantes sont 
enregistrés. 

Ligne réseau 
entrante en vrac 

Tous les appels sur les lignes réseau entrantes sont 
enregistrés. 
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Déclencheurs d’enregistrement 

Déclencheur 
d’enregistrement 

Description 

Utilisateur en vrac Toutes les conversations associées aux utilisateurs sont 
enregistrées.  

Utilisateur planifié Les enregistrements pour un utilisateur en particulier 
sont planifiés pour une date et une heure spécifiques. 

File d’attente 
planifiée 

Les enregistrements pour une file d’attente en 
particulier sont planifiés pour une date et une heure 
spécifiques. 

Groupe DNIS/CU 
planifié 

Les enregistrements pour un groupe DNIS/CU en 
particulier sont planifiés pour une date et une heure 
spécifiques.   

EAN planifié Les enregistrements pour un EAN en particulier sont 
planifiés pour une date et une heure spécifiques. 

Durée planifiée Enregistrer tout ce qui excède la durée configurée. 
Remarque: ceci ne peut être utilisé que lorsque le rétro-
enregistrement a été activé.  

Paramètres 
multiples planifiés 

Ce déclencheur se rapporte aux enregistrements qui 
ont été déclenchés selon deux paramètres ou plus. Par 
exemple, vous pouvez déclencher des enregistrements 
pour les appels qui ont un certain EAN et un certain 
DNIS. Les appels qui correspondent à ces déclencheurs 
apparaîtront dans le filtre d’iceJournal lorsque ce 
déclencheur est sélectionné.  
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