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Module d’extension du eServices Manager pour GAX

Module d'extension du eServices Manager
pour GAX

Le module d’'extension du eServices Manager vous donne les outils pour :

* Répondre aux interactions entrantes en utilisant des réponses standards préécrites.

e Personnaliser les réponses standards en utilisant les codes de champ pour ajouter une touche
personnelle.

e Créer des regles de filtrage pour filtrer les interactions en fonction de mots ou d’expressions
spécifiques, que vous pourrez ensuite utiliser pour décider de la facon de gérer l'interaction.

Genesys Content Analyzer, qui utilise un traitement du langage naturel pour analyser

les interactions entrantes et les assigner a des catégories d’'une arborescence de
catégories, possede sa propre interface.

Commencons

Si le module d’extension du eServices Manager n’est pas encore installé,

1. Téléversez un fichier .zip contenant un ensemble d’installation et ses modeles associés (en général
fournis par Genesys Customer Care; voir « Installation de modules d’extension avec |'assistant
d’installation de logiciel » sur cette page).

2. Procédez a l'installation.

Conseil

* Le eServices Manager est optimisé pour une résolution d’écran de 1280x1024, ou une
résolution HD de 1920x1080.

e Pour que le eServices Manager fonctionne avec Microsoft Internet Explorer 11, vous
devrez peut-étre régler les parametres de votre navigateur. Assurez-vous que les
options de sécurité suivantes d’'Internet Explorer sont activées :

* Téléchargements/Téléchargement de police

 Ecriture de scripts/Ecriture de scripts ASP
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Module d’extension du eServices Manager pour GAX

Démarrez ensuite Genesys Administrator Extension, puis ouvrez le module d’extension du eServices
Manager :
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eServices Manager : Ouverture de I'affichage

Que faire ensuite?

* Travailler avec les réponses standards explique comment créer et modifier les réponses standards, ainsi
gue comment créer la structure d’arborescence de catégories que vous utiliserez pour organiser vos
réponses standards, codes de champ et regles de filtrage.

e Comment créer et modifier les Codes de champ, qui vous permettent d’insérer des renseignements
personnels, comme des noms, dans vos réponses standards.

e Travailler avec les régles de filtrage explique comment créer et modifier les régles de filtrage, qui vous
permettent d’analyser le contenu des messages entrants pour que vous puissiez les gérer en
conséquence.
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Réponses standards

Réponses standards

Les réponses standards vous permettent d’envoyer des réponses cordiales et utiles aux requétes
fréquentes des clients.

Le processus de haut niveau
Pour créer des réponses standards, suivez les étapes de haut niveau suivantes :

1. Planifiez et construisez votre structure d’arborescence de catégories. Une arborescence de catégories
constitue la charpente de I'organisation de vos réponses standards.
2. Créez vos réponses standards.

3. Créez les codes de champ puis ajoutez-les aux réponses standards. Les codes de champ vous
permettent de personnaliser vos réponses standards.

Vous pouvez couper, copier, coller et supprimer les réponses standards ainsi que les autres objets de
gestion des connaissances.
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Réponses standards Planifiez et construisez une arborescence de catégories

Planifiez et construisez une arborescence
de catégories

Une arborescence de catégories est constituée d’'une ou de plusieurs catégories racines pouvant
chacune comporter des sous-catégories. Les réponses standards sont des noeuds sous les catégories
ou sous-catégories de I'arborescence.

Ftape 1 : Planification

Nous commencerons par la planification de I'arborescence de vos catégories. Pour que vos réponses
standards soient utiles, il vous faut des catégories racines et des sous-catégories qui ont du sens
dans votre entreprise.

Par exemple, vous pouvez créer des catégories racines pour des unités métiers comme Ventes,
Service et Facturation, et ensuite créer des sous-catégories utiles. Vous pouvez souhaiter répartir les
clients par type, par exemple Platine, Or ou Argent; il se peut que vous préfériez plutét fonctionner
par type de produit, comme Nourriture pour animaux, Jouets pour animaux et Produits de nettoyage;
ou encore, vous pouvez désirer répondre différemment aux clients en fonction de leur emplacement.

e Vérifiez que toutes vos réponses standards pourront s’intégrer aux catégories que vous aurez créées.

Conseil

Planifiez la structure de vos catégories a I'avance. Il est possible de la modifier, mais
en prenant le temps d'y penser maintenant, vous éviterez des frustrations plus tard.

Pour en savoir plus sur le fonctionnement des structures de catégories, consultez :

[+] Fonctionnement des structures de catégories

De facon générale, une catégorie est une unité de connaissances. Les catégories sont organisées en
arborescence; « Example Category Tree » en donne un exemple.

accounts
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Réponses standards Planifiez et construisez une arborescence de catégories

Example Category Tree

Les eServices de Genesys utilisent des arborescences de catégories pour organiser la bibliotheque de
réponses standards et y donner acces. Chaque réponse standard doit étre associée a une catégorie.
Une catégorie peut compter zéro ou plusieurs réponses standards y étant associées.

Les catégories n’étant associées a aucune réponse standard peuvent étre utiles pour grouper
d’autres catégories ensemble.

Veuillez noter ces définitions :

* Une catégorie est dite terminale lorsqu’elle ne comporte aucune sous-catégorie; c’est une feuille de
|'arborescence de catégories.

* Une catégorie est dite non terminale lorsqu’elle comporte au moins une sous-catégorie.

e Enfant est un autre terme pour désigner une sous-catégorie. Par exemple, dans « Example Category
Tree », épargne est un enfant de comptes, et comptes a deux enfants : chéque et épargne.

Une arborescence de catégories est spécifique a un locataire, a un Contact Server et a une langue.
Chaque triplet locataire/Contact Server/langue peut posséder plusieurs arborescences de catégories.

Vous pouvez établir différents ensembles de régles de filtrage, par exemple pour des langues
différentes concernant un méme locataire. Les regles de filtrage fonctionnent de la méme facon, peu
importe la langue de regroupement.

L'appartenance a une catégorie est héritée. C’'est-a-dire que si la catégorie 1 inclut les catégories 10
et 11, et que la catégorie 10 inclut les catégories 100 et 101, alors la catégorie 1 inclut elle aussi les
catégories 100 et 101.

Etape 2 : Construisez votre arborescence de catégories

Vous avez terminé la planification. Maintenant, mettons-nous a I'ceuvre. Pour vous donner un
exemple, nous allons créer deux nouvelles catégories racines, soit Chats et Chiens, ainsi que des
sous-catégories :

7 & cats
& angora
& catnip
Y & dogs
& bones
& collars
300 px

Nous créerons d’abord nos deux catégories racines. Vérifiez que vous avez sélectionné les bons
Locataire, Contact Server et Langue, puis :
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Réponses standards Planifiez et construisez une arborescence de catégories

| Standard Responses m

Z

Root Category
Mew Root Category @

Mase
caty

- =3

Nouvelle catégorie racine

1. Cliquez sur I'icone Nouveau (le symbole plus) et sélectionnez Catégorie racine.
2. Saisissez le nom de la catégorie racine, Chats, puis cliquez sur Créer.

3. Répétez le processus pour créer la catégorie racine Chiens.
4

. Créez maintenant les sous-catégories. Pour chaque sous-catégorie, sélectionnez la bonne catégorie
racine et suivez le méme processus que ci-dessus, mais en sélectionnant Nouveau > Catégorie au
lieu de Nouveau > Catégorie racine.

Conseil

Vous pouvez couper, copier, coller et supprimer les catégories ainsi que les autres
objets de gestion des connaissances.

En savoir plus sur les catégories

* Pour changer le nom d'une catégorie, sélectionnez-la et cliquez sur I'icbne Modifier (engrenage).
e Pour ouvrir la catégorie racine et afficher les catégories qu’elle contient, cliquez sur le caret (>).

e Pour localiser une catégorie, utilisez le champ de recherche situé juste au-dessus de la liste des
arborescences de catégories.

e Pour supprimer une catégorie, sélectionnez-la et cliquez sur I'icéne Supprimer (corbeille). La
suppression d'une catégorie d’'un niveau supérieur entraine la suppression de toutes les catégories
qu’elle contient.
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Réponses standards Planifiez et construisez une arborescence de catégories

Conseil

Vous ne pouvez pas supprimer de catégorie racine dont au moins un modéle d’'objet
de données d’entrainement lui est assigné.

Caractéres autorisés dans les noms

Les noms de la plupart des objets du eServices Manager et du Content Analyzer peuvent uniquement
comporter les caracteres alphanumériques pris en charge par UTF-8, en plus des caracteres indiqués
dans "Autres caractéres autorisés dans les noms". Cela couvre les catégories, les réponses standards,
les regles de filtrage (pour le eServices Manager) ainsi que les modeéles et objets de données
d’entrainement (pour le Content Analyzer). Les exigences pour les noms d’autres objets sont listées
sous le tableau "Autres caracteres".

Autres caractéres autorisés dans les noms d’objet

Nom : Caractere Nom : Caractere Nom : Caractere
Trait d’union i Z(')(l_r;tclamation : aigfsgb”que \
Carré # %Irlnat?ole du $ Parenthéses ()
Caret ~ Astérisque * Zs)iir?tterrogation
-sr:)aurlcigrfement _ Accolades {} Espace
Chevrons <> Point final . Arobase @

Autres objets

e Les noms des codes de champ présentent les mémes exigences que la plupart des autres objets
(caracteres alphanumériques pris en charge par UTF-8, en plus des caractéres indiqués dans "Autres
caractéres autorisés dans les noms"), a ceci prés que vous ne pouvez pas utiliser de séquences <$ ni
$>.

e Les noms des variables personnalisées peuvent uniquement étre composés de caractéres latins et de
chiffres (A-Z, a-z, 0-9) ainsi que du trait de soulignement ( _).

* Les noms des messages tests pour les regles de filtrage peuvent comporter tous les caracteres dans
UTF-8.

* Le nom d’affichage de |'attribut métier appelé Langue peut uniquement étre composé de caracteres
latins et de chiffres (A-Z, a-z, 0-9).

Longueur du nom

e Catégories, codes de champ, variables personnalisées, objets de données
d’entrainement—64 caracteres
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Réponses standards Planifiez et construisez une arborescence de catégories

* Réponses standards, regles de filtrage—128 caracteres

* Messages tests pour les regles de filtrage—254 caracteres

e Modeles—21 caracteres
Direction du texte

La direction par défaut pour le texte est de gauche a droite. Pour changer la direction, faites un clic
droit dans le champ de texte et sélectionnez direction d’écriture.

Etapes suivantes

¢ Création de réponses standards
» Réponses standards pour les passerelles SMS

e Personnalisation des réponses standards avec les codes de champ
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Réponses standards Créer une réponse standard

Créer une reponse standard

Une réponse standard est un élément de la bibliotheque de réponses standards, qui stocke des
réponses préécrites pour les utiliser comme suggestions aux agents, comme accusés de réception ou
comme réponses automatiques. Chaque réponse standard est assignée a une seule catégorie du
systéme; toutefois, une catégorie peut compter zéro ou plusieurs réponses standards qui lui sont
associées.

Vous pouvez utiliser les réponses standards pour tous les canaux des eServices : courriel, clavardage,
engagement social ou SMS.

La création d’une réponse standard ne prend que quelques étapes. L'apercu du processus ci-dessous
liste les étapes principales. Nous examinerons chacune d’elles successivement, mais vous pouvez
aussi passer directement a I'information dont vous avez besoin.

Apercu du processus

e Créer une réponse standard

» Configurer les propriétés de votre réponse standard

¢ Saisir la version HTML

e Créer des versions supplémentaires et récupérer des versions précédentes

e Créer et ajouter des codes de champ

Pour créer une réponse standard :

1. Sélectionnez le bon nceud d’arborescence de catégorie, puis cliquez sur I'icone Nouveau (signe +).
lard Responses Soreenirg Aukes

Actionabilty

Animal Planst Hame: ¥ Acknowledgemer

Animal Planet?

asdasd
¥ Category 1

3 Category 2

- [= £ ]

Nouvelle réponse standard

2. La fenétre de nouvelle réponse standard comporte trois onglets. Le premier est Général.
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Réponses standards Créer une réponse standard

MNew Standard Response

—
{ Geeral HTML Properties

Marras

catnip Expared

Subject Subject line of email generated
Wour inquairy about cabrnip ‘&—_

from this Standard Response

Descnplion
BlackeZ #aplanatan of Catfep

Plain text part
Hepita calaria, comenanly kncwn as Catmip, Calywr, of CRtmnL. |5 & spaces of th genus NEgela in the Tamily Lamiscess nates 10 SOUTherm
AN SEETeIT Firope. 1 Makihe Eadl, contral Afed i pats of Chietd Savenal D13 arawid Ml Bopare, Gouars, Jeratl i K o

rEaCEd SECegly 10 CHINID N § MANner Smiler 15 domeit cals|

content of the response, plain text version

|8 reerscon IR

Nouvelle réponse standard : Onglet Général

Notes :

e Nom—Le nom de la réponse standard doit étre conforme aux exigences pour les noms d’objets du
eServices Manager.

Objet—Vous pouvez également préciser une ligne d’objet dans tout objet de stratégie IRD
comportant un onglet Format (consultez le Universal Routing 8.1 Reference Manual). Si vous en

précisez une, cela remplacera la ligne d’objet précisée pour la réponse standard dans le eServices
Manager.

Portion de texte brut—\Vous avez également 'option d’inclure une version HTML.

Codes de champ—Vous aurez probablement envie d'utiliser les codes de champ pour
personnaliser vos réponses standards. Nous créerons les codes de champ apres avoir créé quelques
réponses standards, puis nous les insérerons dans les réponses standards.

3. Aprés avoir cliqué sur Créer, vous pouvez ajouter une piece jointe en cliquant sur I'icbne du trombone.
Dans la fenétre Modifier les piéces jointes qui apparait,

* Cliquez sur I'icbne Joindre (le trombone) pour accéder au fichier a joindre.

e Cliquez sur I'icbne Télécharger (la fleche vers le bas) pour télécharger le fichier sélectionné sur votre
poste local.

* Cliquez sur I'icbne Supprimer (corbeille) pour supprimer la piece jointe sélectionnée.
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Réponses standards Créer la version HTML

Créer la version HTML

Pour créer la version HTML de votre réponse standard, utilisez I'onglet HTML de la fenétre Créer/
modifier une réponse standard.

Les fonctions de modifications les plus couramment utilisées, y compris I'option d’insérer un lien vers
une image, sont accessibles par les boutons. Si vous n'étes pas certain de la fonction d’un bouton,
placez votre curseur dessus pour ouvrir une infobulle.

La figure ci-dessous explique la fonction des boutons plus spécialisés.

Edit Standard Response i ) X
browse to a file that will open in the text box

[

?/_5 toggle code and WYSIWYG views

Soure @R B - Qi @ B I W = a0 e a8 @

-]

open a preview window
Thesk vou fos conmacting Robsert's Bablophile's Emporism regasdusy - $5ulyecrd |

16 o8 15 1 Bk fro Proosr you cam be assured we wall spane no effort us obtssmng o

Yours sncerely

SAgens Full¥ameS

SziaTn Bainphden Dreaner
4" Bemet 2

[-egrmsn P OF17270
ST

body p

e [

Onglet HTML

Ajouter du contenu texte

Vous pouvez :

¢ Saisir ou coller tout texte comme texte brut.

Coller du contenu formaté a partir de Microsoft Word.
e Saisir ou coller des codes HTML dans le mode code.

¢ Importer un fichier HTML existant en cliquant sur Ouvrir un fichier.
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Réponses standards Créer la version HTML

e Les liens vers des ressources qui sont utilisées dans le contenu, comme les fichiers
images, doivent étre des URL absolues; les éléments graphiques intégrés et les liens
relatifs ne sont pas pris en charge. De plus, ces ressources doivent étre accessibles sur

le Web au moyen d’un serveur HTTP au moment ou la réponse standard contenant ce
HTML est envoyée au client.

e Vérifiez que le contenu de la version HTML, y compris les codes de champ, correspond a
la version de texte brut que vous avez créée dans |'onglet de la page principale de
configuration. Une telle vérification est importante, puisque les clients de messagerie
électronique peuvent afficher les courriels de plusieurs facons. Par exemple, si la
fonctionnalité d’apercu automatique de Microsoft Outlook est activée, I'apercu peut
montrer la version de texte brut alors que I'affichage intégral montrerait la version
HTML. C’est pourquoi vous devriez vous assurer que le contenu de la version de texte
brut est identique a celui de la version HTML.

Les apostrophes et autres caractéres spéciaux dans les réponses standards HTML
peuvent étre corrompues dans les codages non UTF-8. Voici un probléme connu :
http://www.il8nga.com/debug/bug-iso8859-1-vs-windows-1252.html. En cas de
codage mixte, une solution consiste a convertir le fichier HTML en entier en codage
simple, ou de modifier manuellement la réponse standard dans le Knowledge Manager
pour remplacer les points d’interrogation (?) par les caracteres spéciaux prévus.

Ajouter une image

=
Pour ajouter une image, cliquez sur le bouton |— puis configurez la boite de dialogue qui apparait :
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Réponses standards Créer la version HTML

Image Properties x

Image Infio L Advanced

URL
hittp:fFevww torlo. comiimagestteddy jpg

Anematve Test
Teddy |

Widith Previaw

 ae

Height
M

Barder

HS3pace

VEpace -

Aligrimer

Laft ¥

& o

Etapes suivantes

e Consulter I'historique et gérer les versions

e Créer les codes de champ
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Réponses standards Définir les propriétés des réponses standard

Définir les proprietés des réeponses
standard

Utilisez I'onglet Propriétés pour définir les propriétés d’'une nouvelle réponse standard ou pour
modifier les propriétés d’une réponse standard existante.

Mew Standard Response

General  HTIML [ Froperties | thﬂ ﬁ\PPI"ﬂWd rﬁpaﬂsﬁ can be
used in Routing strategies

W appeneed
Crmer
detaui f" how will the response be used?
Acknowbedgerment
Gnp [ o for each usage type only ONE response
J— 'I; can be Active; that is, it's the default
@ Ussge © Actve respowse for that Usage type
Suggestians
& Usage Active by dﬁFﬂHh’;, tad.ay's date

Start Date &// clear this checkbox to

Mar 3, 30T

M enter an expiration date
[# Mever Expire

Nouvelle réponse standard : Onglet Propriétés

Utilisations

Voici les utilisations possibles :
e Accusé de réception—La réponse standard pourrait étre envoyée pour accuser réception d’'une
interaction entrante.

e Réponse automatique—La réponse standard pourrait servir de réponse automatique a une interaction
entrante.

e Suggestions—Les agents pourraient s’inspirer de la réponse standard pour rédiger leurs propres
réponses aux interactions.

Chaque catégorie dans I'arborescence de catégories pourrait comprendre diverses réponses
standards pour chaque type d’utilisation.
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Réponses standards Définir les propriétés des réponses standard

Active

Pour chaque type d’utilisation, vous devez déterminer si la réponse standard en question est active.
Seulement une réponse standard par type d’utilisation peut étre active. Lorsque le systeme doit
envoyer automatiquement une réponse standard d’'un type d’utilisation en particulier, il envoie celle
qui est réglée comme active.

Si vous tentez de régler une réponse standard comme active (qu’elle soit nouvelle ou existante), et
gu’une réponse standard active existe déja pour le type d’utilisation dans la catégorie choisie, le
Knowledge Manager propose d’annuler I'état actif de la réponse standard active initiale.

Date d’expiration

Si une réponse standard arrive a sa date d’expiration, voici ce qui se produit :
e La réponse standard ne s’affiche pas dans IRD, donc ne peut étre utilisée dans une nouvelle stratégie
ou une stratégie modifiée.

* Sila réponse standard a été enregistrée dans une stratégie avant la date d’expiration, E-mail Server
livre un message d’erreur plutét que d’envoyer la réponse standard.

Etapes suivantes

e Créer une version HTML de la réponse standard.
e Maintenir plusieurs versions de la réponse standard.

e Créer des codes de champ a utiliser dans les réponses standards.
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Créer et gérer des versions multiples

Pour créer des versions multiples de votre réponse standard, sélectionnez la réponse standard, puis
cliquez sur I'icbne Historique, comme affiché dans le schéma.

& @ 8 O
H;’starg\_,/] v+ *

Mame %  Acknowledgement Autoresponse

cat.. Mo Mo

Icone Historique

La fenétre Historique s'ouvre.

History
Ko s
Verson [ ] Maodifed Date Hame Descniptsen
1 Mar 3,207 catnip explared Basic explanation of catnip
2 Mai 6, 217 catnip explard Basic sxplanation of catnip, with HTRKIL wersion
3 Mar &, 2017 cHnip explared CHInip answer 1o FAN
Descrption

Basic explanation of catnip, wath HTML version

Subpesy
our inquiry about catnip

Plain texd part HTML
Wepets cataris, commonly knows a8 catnip, cetwort, or catmi  <htal)
Chikd)
ctitlesCatadpfritler
</ hends
“body

spréismepets cotecis, /iy commonly kncwn a: cotnip, catswort
4oy ¥

£/hEmls
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Réponses standards Créer et gérer des versions multiples

Fenétre Historique de la réponse standard

» Cliquez sur I'icbne Enregistrer comme nouvelle version (page accompagnée du signe +) pour
enregistrer la réponse standard sélectionnée en tant que version.

e Cliquez sur I'icbne de marche arriére (fleche circulaire) pour restaurer la version de la réponse
sélectionnée qui apparait dans la fenétre principale du eServices Manager.

e Cliquez sur I'icbne Supprimer (corbeille) pour supprimer la version sélectionnée.

Conseil
Lorsque vous enregistrez une nouvelle version, tout est conservé sauf

* les pieces jointes

 les réglages dans l'onglet Propriétés
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Réponses standards pour les passerelles
SMS

Les réponses standards peuvent servir a acheminer le corps d’'un message SMS envoyé par E-Mail
Server au moyen d'une passerelle SMS. Pour ce faire, vous devez opter pour une stratégie de routage
qui comprend un objet CreateSMS et précise certaines données jointes. Pour en savoir davantage sur
cette configuration de stratégie, reportez-vous a la section « Objets multimédias » du chapitre
portant sur les objets Interaction Routing Designer dans le manuel Universal Routing 8.1 Reference
Manual.

La forme de la réponse standard spéciale varie selon les exigences de la passerelle utilisée. Cette
section offre des exemples de réponses standards utilisables avec trois passerelles offertes.

Clickatell
Pour la passerelle Clickatell, créez une réponse standard avec le corps suivant :
api id:1234
user:Name
password:Secret
from: <$AttachedData("OrigSMSNumber")$>
to: <$AttachedData("DestSMSNumber")$>

text: <$AttachedData("SMSText")$>

Where:

e 1234 devrait étre remplacé par I'identifiant api_id recu au moment de votre inscription au service.

* Nom : devrait étre remplacé par le nom d’utilisateur créé au moment de votre inscription au service.

e Secret devrait étre remplacé par le mot de passe créé au moment de votre inscription au service.

e Les données d’utilisateur "0rigSMSNumber" contiennent le numéro de I'appareil SMS émetteur.

e Les données d'utilisateur "DestSMSNumber" contiennent le numéro de I'appareil SMS destinataire.

e Les données d'utilisateur "SMSText" contiennent le texte du SMS a envoyer (limite de 160 caracteres).

Vous pouvez ajouter d’autres parametres au corps, parmi ceux qui sont offerts. Afin d’obtenir des
renseignements sur les parametres offerts pour cette passerelle, procédez comme suit :

eServices Manager Plug-in for GAX 20



Réponses standards Réponses standards pour les passerelles SMS

1. Rendez-vous au http://www.clickatell.com/.

2. Sélectionnez Developers, puis SMTP.

Passerelle SMS pour Mdaemon et sms2email.com

Si vous utilisez la passerelle SMS pour Mdaemon ou la passerelle sms2email.com, créez une réponse
standard dont le corps comporte ce qui suit :

<$AttachedData("SMSText")$>

les données d’utilisateur "SMSText" contiennent le texte du SMS a envoyer (limite de
160 caracteres).

Pour en savoir davantage sur Mdaemon :

1. Rendez-vous au http://www.achab.com/.

2. Cliquez sur SMS Gateway for MDaemon, puis sur Features -Outbound SMS.

Pour en savoir davantage sur sms2email.com :

1. Rendez-vous au http://www.sms2email.com/.

2. Cliquez sur Developer Info et sélectionnez Email to SMS Gateway, puis sur how-to guide (en
anglais).
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Codes de champ

Bien que les codes de champ soient principalement utilisés dans les réponses standards, ils
constituent I'aspect le plus complexe et puissant des réponses standards. Ainsi, ils font I'objet d'une
section a part.

Le Knowledge Manager vous permet de créer une vaste gamme de types de codes de champ, y
compris des codes simples fonctionnant, par exemple, comme un multiposteur au sein d’un logiciel
de traitement de texte, et des codes complexes comprenant de nombreux objets, formules et
constantes (voir Utiliser un code de champ complexe pour un exemple).

Une fois que vous créez un code de champ, vous pouvez |'utiliser dans diverses réponses standards.

L'interface de création des codes de champ est simple; cependant, créer des codes de champ
véritablement utiles nécessite une compréhension approfondie des manieres de les construire.
Comment créer et insérer des codes de champ fournit des instructions par étapes, accompagnées de
liens vers des renseignements de référence détaillés aux endroits pertinents.

Les renseignements de référence portent sur les sujets suivants :

* Variables de code de champ
» Utilisation de formules dans les codes de champ

¢ Exemples de codes de champ

Conseil

Vous pouvez couper, copier, coller et supprimer les codes de champ et autres objets
Knowledge Management.

Présentation des codes de champ

Les codes de champ servent principalement a définir les particularités des réponses standards.

Par exemple, vous pouvez utiliser le code de champ <$Contact.FirstName$> dans une réponse qui
commence par Bonjour<$Contact.FirstName$> et que vous envoyez a des douzaines de
destinataires. Dans chague message, <$Contact.FirstName$> devient le prénom du destinataire du
message (le contact), comme listé dans la base de données Universal Contact Server.

De maniére générale, un "code de champ" est une formule intégrée a un élément textuel sortant, par
exemple a un courriel généré par E-Mail Server en réponse a un objet de stratégie de routage.

Le type d’élément textuel sortant le plus fréquent est la réponse standard, déclenchée par un objet
de réponse automatique ou d’accusé de réception. Vous pouvez néanmoins insérer des codes de
champ a d’'autres types d’éléments textuels sortants, notamment des transcriptions de clavardage,
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des messages SMS et des courriels transférés ou redirigés. Dans certains cas, vous pouvez
uniquement insérer un code de champ dans la ligne objet au moyen de I'onglet Format dans un
objet de stratégie.

Voici une liste complete des objets de stratégie compatibles avec les codes de champ, soit dans une
réponse standard ou dans la ligne objet :

¢ Acknowledgement

* Autoresponse

e ChatTranscript

¢ Create EmailOut

e Create Notification

* Create SMS

e Forward

¢ RenderMessageContent

Voici une liste complete des objets de stratégie compatibles avec les codes de champ uniquement
dans la ligne objet :

¢ Redirect
e Reply from External Resource
e Send

Voici ce qui se passe lorsqu’un élément textuel accompagné d’une formule de ce genre est traité :

1. La formule produit une opération, qui engendre un résultat.

2. Le résultat remplace le code de champ dans I’élément textuel.

Ce processus d’opération et de substitution de son résultat s’appelle"rendu."

Les codes de champ peuvent seulement étre utilisés dans des éléments textuels
sortants.

Une liste de référence intégrale des codes de champ se trouve dans le manuel Genesys eServices
Field Codes Reference Manual.

eServices Manager Plug-in for GAX 23



Codes de champ Comment créer et insérer des codes de champ

Comment créer et insérer des codes de
champ

L'utilisation des codes de champ englobe les actions suivantes :

« Création et modification de codes de champ

¢ Insertion de codes de champ dans une réponse standard

Créer et modifier des codes de champ

Dans I'onglet Codes de champ, vous pouvez cliquer sur I'icbne Nouveau (signe +) ou sélectionner
un code de champ, puis cliquer sur I'icbne Modifier (engrenage). La fenétre Code de champ

s’'affiche :

Figld Code

]

N ]

— [ = |
Code de champ

Notes :

¢ Des renseignements approfondis sur les variables dans le eServices Manager sont disponibles.

* Le champ Texte doit respecter les regles énoncées dans Utilisation de formules dans les codes de
champ.

e Cliquez sur I'icéne Valider (ABC avec crochet) pour vérifier la forme du code de champ et assurer qu’il
n'y a aucune faute de typographie, parenthése manquante, etc.

[+] Vous pouvez créer ou modifier des variables personnalisées.

e Cliquez sur I'icbne Modifier les variables personnalisées (page avec symbole du plus). La boite de
dialogue Variable personnalisée s’affiche. Comme a I’habitude, sélectionnez une variable et cliquez sur
Modifier, ou cliquez sur I'icbne Nouveau.

e Les noms doivent comprendre uniquement des caractéres alphanumériques ou des traits de
soulignement.

* Une valeur par défaut est obligatoire.
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Pour de I'aide détaillée avec I'élaboration de codes de champ, reportez-vous a Utilisation de formules
dans les codes de champ.

Pour voir des exemples d’utilisation d’une variable personnalisée et d’'un code de champ complexe,
consultez Exemples de code de champ.

Insertion de codes de champ dans une réponse standard

Pour insérer des codes de champ :

1. Créez une nouvelle réponse standard ou ouvrez une réponse standard existante pour la modifier.
Ensuite, cliquez sur Insérer un code de champ (dans I'onglet Général ou HTML). La fenétre qui
s’affiche par la suite présente tous les codes de champ disponibles.

2. Sélectionnez un code de champ, puis cliquez sur OK pour I'insérer de pair avec ses délimiteurs (<$ $>)
dans la réponse standard.

3. Cliquez sur Vérifier les codes de champ (onglet Général) ou Rendu des codes de champ (onglet
HTML) pour visionner la réponse standard avec le rendu des codes de champ, ce qui affiche la valeur
par défaut de chaque code de champ.
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Variables de code de champ

L'utilisation des variables de code de champ comprend :
e L'utilisation des données UCS comme variables systeme dans les réponses standards
e Les variables personnalisées

e L'utilisation de vos propres données dans les réponses standards

L'utilisation des données UCS comme variables systeme dans les
réponses standards

Dans I'exemple tiré du Survol des codes de champ, le code de champ Contact.FirstName permet la
récupération d'une partie des données de l'interaction. L'utilisation la plus fréquente des codes de
champ est probablement la capacité d’accéder aux données d’interaction. Bien que les formules des
codes de champ puissent étre tres complexes, beaucoup ne servent qu’a récupérer une seule partie
des données, comme le nom d'un contact.

Vous accédez aux données du Universal Contact Server (UCS) a I'aide de variables prédéfinies, soit
les "variables systéme."

Ces variables permettent d’accéder a trois objets prédéfinis. Chaque objet a un nom et un ensemble
de propriétés. Dans I'exemple, Contact est un objet et FirstName est I'une de ses propriétés. La
variable systeme Contact.FirstName récupere la valeur de la propriété FirstName de I'objet
Contact.

De la méme facon, il y a une variable systéeme pour chaque paire objet + propriété. Les objets et
les propriétés que vous pouvez utiliser dans les formules de code de champ sont décrites dans les
sections suivantes.

Interaction

Cet objet_r,egrésente I'interaction particuliere en cours d’élaboration, comme un courriel entrant. Voici
ses propriétés :

e AttachedData

¢ DateCreated

* FromAddress

* ID

¢ Objet

e TimeZone
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e ToAddress

Contact

Cet objet représente le contact associé a l'interaction en cours d’élaboration. Voici ses propriétés :

e FirstName

e FullName

* ID

* LastName

¢ PrimaryEmailAddress
e PrimaryPhoneNumber

e Titre

Agent

Cet objet représente I'agent travaillant sur l'interaction. Voici ses propriétés :

e FirstName

FullName
¢ LastName

e Signature

Les réponses automatisées utilisent I'agent par défaut. Créez I'agent par défaut
comme un objet personne, tout comme n’importe quel autre dans le Configuration
Manager. Ensuite, sélectionnez cette personne sur I’'écran de I'agent de réponse
automatique a partir de I'assistant de configuration du serveur de courriel (ou
définissez cette personne comme étant la valeur de I'option autobot-agent-login-
name dans la section de traitement des courriels de I'application Java, dans le serveur
de messagerie). Puisque la réponse automatique semble provenir de cette personne,
vous pouvez lui donner le nom de votre entreprise ou de votre institution.

Variables personnalisées

Outre les variables systeme, vous pouvez utiliser le Knowledge Manager pour créer des variables
personnalisées. Les variables personnalisées ont les propriétés suivantes :

e Leurs valeurs sont attribuées par les objets de stratégie.

e Par conséquent, les réponses standards qui utilisent les codes de champ contenant des variables
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personnalisées doivent avoir le type d’utilisation « réponse automatique » (Autoresponse) ou « accusé
de réception » (Acknowledgement).

Pour un exemple de |'utilisation d’une variable personnalisée dans une réponse standard, voir
Utilisation d’une variable personnalisée. Pour une description compléte des objets de routage qui
peuvent utiliser des variables personnalisées, consultez le Universal Routing 8.1 Reference Manual.

Les noms des variables personnalisées doivent commencer par un caractere
alphabétique ou un trait de soulignement, et le reste du nom doit étre composé
uniquement de caracteres alphanumériques ou de traits de soulignement. Cela différe
des exigences pour les noms d’autres objets, qui peuvent aussi contenir des traits
d’union et des espaces. Par exemple, « 5-usercode » n’'est pas un nom acceptable
pour une variable personnalisée, mais il est acceptable en tant que nom de regle de
filtrage ou de catégorie.

L'utilisation de vos propres données dans les réponses standards

Il est possible d’incorporer des données que vous gardez externes au Universal Contact Server dans
vos réponses standards (y compris les réponses automatisées). Ces données pourraient comprendre
des numéros de cas, des informations de compte et ainsi de suite. N'oubliez pas que les données
attachées sont toujours composées de paires clé-valeur.

L'intégration de données externes dans les réponses standards est un processus en deux étapes :

1. Récupérez les informations externes et ajoutez-les a I'interaction comme données attachées. Il est
pertinent de le faire lors d’une stratégie de routage (consultez Aide pour Interaction Routing Designer).

2. Maintenant que vous avez attaché les données a I'interaction, vous pouvez utiliser la propriété
AttachedData de I'objet d’interaction pour accéder aux données et les incorporer dans votre réponse
standard. La propriété AttachedData nécessite un argument, soit le nom de la clé. Le résultat de la
formule suivante est la valeur associée a la clé de données attachées OrderStatus :

<$Interaction.AttachedData("OrderStatus")$>
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L'utilisation de formules dans les codes de
champ

En plus des variables systéme, telles que Contact.FirstName, les codes de champ peuvent contenir
des formules. Cette section donne un apercu de I'utilisation des formules. Des détails sur bon nombre
de ces sujets figurent dans Genesys eServices Field Codes Reference Manual.

Vous devez toujours délimiter les codes de champ a I'aide de <$ .. $>. Si vous saisissez un code de
champ directement dans le corps d’une réponse standard, vous devez entrer les délimiteurs vous-
méme. Si vous faites votre sélection a partir de la liste des codes de champ du Knowledge Manager,
les délimiteurs sont ajoutés automatiquement.

Le texte qui apparaflt a I'intérieur des délimiteurs est une formule. Les formules de code de champ
sont tres semblables aux formules que I'on trouve dans d’autres applications, comme Microsoft Excel.

Une formule est une séquence d'un ou de plusieurs opérandes (comme les chiffres et les chaines de
texte), séparés par des opérateurs (comme + et -).

Par exemple, dans la formule suivante, 2 et 3 sont des opérandes et + est un opérateur :

<$2 + 3%>

Les opérandes peuvent étre des valeurs qui ne changent pas (constantes), ou des valeurs qui varient
selon le contexte. Dans la formule précédente, tous les opérandes sont des constantes, donc la
formule prend toujours la valeur 5. La formule suivante, en revanche, prend une valeur différente
pour chaque agent qui l'utilise :

<$Agent.Signature$>

Syntaxe de code de champ

Pour résumer la syntaxe de code de champ :

* Un code de champ doit étre délimité par<$ ... $>.

¢ Les chafnes alphabétiques, qu’elles soient les constantes dans les formules ou ailleurs dans un code de
champ, doivent étre entre guillemets doubles.

* Les constantes numériques ne nécessitent aucun traitement particulier.

e Vous devez utiliser des caractéres spéciaux a certaines fins. Par exemple, pour votre code de champ a
afficher avec un saut de ligne, vous ne pouvez pas simplement saisir un retour chariot. Vous devez
plutét insérer I'expression \n. Une liste de ces caracteres spéciaux est disponible.

HTML dans les codes de champ

Avec une configuration particuliére, les codes de champ peuvent contenir des balises HTML. Par
exemple, vous pourriez avoir un code de champ <$my.agent.signature$> défini comme
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Sam Agent<BR />

Acme Products<BR />

29 Exterior Blvd<BR />
Springfield, CX 09090<BR />

Pour I'activer, vous devez utiliser la propriété Java -Dsrl-field-code-allow-html=true, d'une des
maniéres suivantes :
e L'ajouter a la section JavaArgs de ContactServerDriver.ini

e L'ajouter en tant qu’argument a la ligne de commande de démarrage dans contactServer.sh.

Priorité des opérateurs

Si vous utilisez plus d’un opérateur dans une formule, I'ordre dans lequel ils sont évalués dépend de
leur priorité relative (les opérateurs dont la priorité est plus élevée sont évalués en premier). Par
exemple, la multiplication (*) a une priorité plus élevée que I'addition (+), de sorte que la formule ci-
dessous correspond a 14 et non a 20

<$2 + 3 * 4%>

Vous pouvez utiliser des parenthéses pour remplacer la priorité par défaut. La formule ci-dessous
correspond a 20

<$(2 + 3) * 4%>

Pour une liste compléte des opérateurs et de leur priorité relative, consultez "Priorité des opérateurs
dans le Genesys eServices Field Codes Reference Manual.

Types de données

Des opérandes de différents types peuvent apparaitre dans les formules :

e Numérique

e Chafne (texte)

» Date/heure

* Booléen (true ou false)

* Objet (contact, interaction et agent)
Chaque type de données se comporte différemment dans les formules, et les opérateurs ont des
significations différentes lorsque vous les utilisez avec différents types de données. Par exemple,

I'opérateur + signifie « ajouter » lorsqu’il est utilisé avec des chiffres, mais « concaténer » (coller
ensemble) lorsqu’il est utilisé avec des chaines. Cette formule correspond a Uncle Sam Wants You

<$"Uncle Sam" + "Wants You"$>

eServices Manager Plug-in for GAX 30



Codes de champ L'utilisation de formules dans les codes de champ

De plus, certains opérateurs ne peuvent tout simplement pas étre utilisés avec certains types de
données. Par exemple, vous ne pouvez pas utiliser I'opérateur de multiplication (* ) avec deux
chaines.

Toutes les formules, quel que soit leur type de données finales, sont converties en chalnes avant
d’étre fusionnées dans votre réponse standard. Cette conversion suit un ensemble de régles par
défaut qui dépendent du type de données Par exemple, les regles par défaut pour les nombres les
arrondissent en nombres entiers. Cette formule fait en sorte que 2 est inséré dans votre réponse
standard, méme si le résultat réel est 2,25

<$9 / 4%>

Vous pouvez utiliser la fonction texte (voir ci-dessous) ou opérateur de format:) pour remplacer la
mise en forme par défaut. Chacune des formules suivantes insere 2,25 dans votre réponse standard :

<$Text (9 / 4, "#.##")$>

<$(9 / 4):"#.##"$>

Pour une liste détaillée des types de données et de la facon dont vous pouvez les utiliser, consultez
"Types de données dans le Genesys eServices Field Codes Reference Manual.

Fonctions

Lors de la composition de formules, vous pouvez utiliser de nombreuses fonctions intégrées. Les
fonctions sont des formules prédéfinies qui effectuent des calculs en utilisant des valeurs, appelées
arguments, que vous fournissez. Pour utiliser une fonction, écrivez son nom suivi d’une parenthése
ouvrante, des arguments de la fonction séparés par des virgules, puis d’'une parenthése fermante.

Les arguments d’une fonction peuvent étre de n'importe quel type de données, bien que des
fonctions individuelles puissent imposer des restrictions a leurs arguments. Les arguments d'une

fonction peuvent étre des constantes ou des formules. La fonction de longueur, par exemple, prend
un argument de chafne unique et rend sa longueur en caractéres. Cette formule correspond a 13

<$Length("Hello, world!")$>
La fonction de date, qui prend des composants de date individuels (année, mois, jour et ainsi de

suite) et construit une valeur date/heure, est un autre exemple. La formule ci-dessous correspond a
1965-11-23 09:03:10

<$Date(1965, 11, 23, 9, 3, 10)%$>
Les fonctions peuvent agir en tant qu’arguments pour d’autres fonctions. La fonction WeekdayName

prend un seul argument date/heure et rend le jour de la semaine sous forme de chafne. La formule ci-
dessous correspond a mardi

<$WeekdayName (Date (1965, 11, 23, 9, 3, 10))%$>

Cette formule correspond a 7
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<$Length (WeekdayName(Date (1965, 11, 23, 9, 3, 10))%$>)

Pour une description détaillée de toutes les fonctions disponibles, consultez "Fonctions" dans le
Genesys eServices Field Codes Reference Manual.

L'utilisation d'objets

Toutes les paires objet/propriété sont également disponibles dans le menu déroulant Variables, qui
se trouve dans 1'éditeur de code de champ du Knowledge Manager.

Les propriétés des objets peuvent étre de n'importe quel type de données. Par
exemple,Agent.FullName est une chalne, tandis que Interaction.DateCreated est une valeur date/
heure.

Le type de données d’une propriété d’objet peut méme étre un autre objet. Par exemple,
Contact.EmailAddresses mene a un autre objet appelé ContactEmailAddressList. Dans les cas
comme celui-ci, vous pouvez accéder aux propriétés de I'objet résultant en entrant un point (.), suivi
du nom de propriété, comme décrit précédemment. Par exemple, la formule ci-dessous correspond
au nombre d’adresses de courriel attribuées au contact :

<$Contact.EmailAddresses.Count$>

Certaines propriétés d’objet requierent des arguments, tout comme les fonctions. Pour ce type de
propriétés, écrivez les arguments entre parenthéses aprés le nom de propriété, comme il a été vu
précédemment.

Par exemple, I'objet ContactEmailAddressList a une propriété nommée Exists que vous pouvez
utiliser pour tester si une adresse de courriel en particulier est attribuée a un contact. Le type de
données de cette propriété est booléen (true ou false), et utlise un argument, I'adresse de courriel,
pour effectuer un test. Par exemple :

<$Contact.EmailAddresses.Exists("samd@acme.com")$>

Pour une description détaillée de tous les objets et de leurs propriétés, consultez "Objets" dans le
Genesys eServices Field Codes Reference Manual.
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Exemples de codes de champ

Cette section présente des exemples de |'utilisation des codes de champ.

L'utilisation d'une variable personnalisée

But : Il s’agit d’'un exemple simple de I'utilisation d'une variable personnalisée dans une réponse
standard.

Conditions préalables
Cet exemple suppose une arborescence de catégorie qui comprend les catégories appelées Livres
de recettes, Mysteres et Référence.

1. Dans le Knowledge Manager :

a.
b.

C.

g.

Créez une variable personnalisée appelée QueryTopic (consultez Création des codes de champ).
Créez un code de champ appelé Query Topic qui est composé de la variable QueryTopic.

Créez une réponse standard de type Autoresponse appelée AUTO qui comprend la phrase Je vous
remercie pour votre demande concernant <$ Query Topic $>.

Créez les régles de filtrage suivantes :

Livre de recettes : RegExFind("cuire") || RegExFind("recette") ||
RegExFind("aliment") || RegExFind("cuisine")
Mystere : RegExFind("meurtre") || RegExFind("crime") || RegExFind("cas de") ||

RegExFind("détective")

Référence : RegExFind ("dictionnaire") || RegExFind ("encyclopédie") || RegExFind
("almanach")

8. Dans I'Interaction Routing Designer, créez une stratégie qui applique ces régles de filtrage I'une apres
I’autre, en attribuant une valeur différente a la variable personnalisée de chaque regle de filtrage :

a.

b.

Créez une variable nommée var_screen.

Créez une stratégie. Démarrez la stratégie avec un objet Screen. Dans I'onglet Général de I'objet
Screen, sélectionnez la regle Livre de recettes.

. Dans I'onglet Résultat, cliquez sur Attribuer les valeurs des paires clé-valeur. Ensuite,

sous Valeurs de sortie, sélectionnez var _screen comme variable et entrez ScreenRuleMatch
a Clé de sortie.

Connectez I'objet Screen a un objet Generic Segmentation. Créez deux segments : var _screen =
true et var_screen = false.

Connectez un objet Autoresponse au port vert du haut (celui correspondant a true) de I'objet
Segmentation. Dans I'objet Autoresponse, sélectionnez le bouton radio Sélectionner la réponse
standard et choisissez AUTO dans la liste déroulante associée.

Toujours dans I'objet Autoresponse, rendez-vous a I'onglet Général, dans la zone Codes de champ
(au bas de I'onglet), cliquez sur I'icbne Nouveau, entrez QueryTopic sous Clé, puis entrez livres
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de recettes sous Valeur.
Cela générera un courriel qui contient la phrase Merci pour votre recherche au sujet des livres de

recettes.

g. Retournez a Generic Segmentation et connectez un nouvel objet Screen a son second port vert
(celui correspondant a false).

h. Dans I'onglet Général du nouvel objet Screen, sélectionnez la régle Mystere. Dans I'onglet
Résultat, cliquez sur Attribuer les valeurs des paires clé-valeur. Ensuite, sous Valeurs
de sortie sélectionnez var_screen comme variable et entrez ScreenRuleMatch a C1é de
sortie.

i. Procédez comme indiqué aux étapes d a f : Connectez I'objet Screen en question a un nouvel objet
Generic Segmentation, encore une fois avec des segments pour var_screen = true et
var_screen = false.

j. Comme a I'étape e, connectez un nouvel objet Autoresponse au port vert pour true, sélectionnez
la réponse standard AUTO, puis entrez QueryTopic sous Clé. Cette fois-ci, entrez mysteres sous
Valeur.

k. Revenez au second port vert de I'objet Generic Segmentation pour false, puis répétez les étapes
g aj pour créer un troisieme objet Screen et un troisieme objet Generic Segmentation. Dans
I'objet Screen, sélectionnez la regle Référence; dans I'objet Segmentation, puis réglez la variable
personnalisée a référence .

La figure "Stratégie utilisant une variable personnalisée" affiche la stratégie comme expliqué.
L'unique réponse standard AUTO génere trois courriels, dont chacun utilise un mot différent pour
remplir le champ vide dans la phrase Merci pour votre recherche concernant .

L'utilisation d'un code de champ complexe

Voici un exemple d’'un code de champ complexe :

<$ If (Time() - Interaction.DateCreated > 14, « Veuillez accepter nos excuses de ne
pas avoir répondu plus tot. », « ») $>
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Ce code de champ insére un message présentant des excuses lié a un retard si plus de 14 jours se
sont écoulés depuis I'entrée de I'interaction dans le systéme. Il utilise la fonction If, qui possede les
propriétés suivantes :

¢ Sasyntaxe est IfT (Boolean, TrueResult, FalseResult)

* SiBoolean correspond a True, il renvoie au deuxiéme argument.

e SiBoolean correspond a False, il renvoie au troisieme argument.

Dans cet exemple, les trois arguments de If sont les suivants :

1. Time() - Interaction.DateCreated> 14 Une formule qui renvoie a True si la différence entre la date
de création et I'heure systeme actuelle est de plus de 14 jours. (Le résultat d’'une opération
mathématique sur les dates est donné en jours).

2. « Veuillez accepter nos excuses de ne pas avoir répondu plus tét. » Une chaine de texte
présentant des excuses pour le retard, insérée si la formule correspond a Vrai.

3. La chaine vide : si la réponse n’est pas en retard (la formule correspond a False), rien n'y est inséré.

Prochaine étape

» Passez a la création et a la gestion des Régles de filtrage.
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Regles de filtrage

Les regles de filtrage analysent une interaction et tentent de faire correspondre une adresse de
destination (la personne a qui est envoyé le message, qu'il s’agisse d’'une adresse de courriel, d'un
numéro de téléphone cellulaire ou d’'un autre paramétre), une expression réguliére ou les deux. Le
filtrage est effectué par le Classification Server lorsque celui-ci détecte un objet Screen Interaction
dans une stratégie de routage.

Une regle de filtrage peut étre associée a une catégorie de facon optionnelle.

Le filtrage peut fonctionner sur toute interaction comportant du texte qui lui est
associé, de quelgque maniere que ce soit, qu’il s’agisse du corps de I'interaction
(courriel, clavardage) ou d’un élément d'une autre nature (des données d’utilisateur,
par exemple). En pratique, on s’attend a ce que la plupart des interactions qui sont
filtrées soient des courriels. C’'est pourquoi les termes courriel et message sont utilisés
de facon interchangeable pour désigner ces interactions. En fait, tout ce qui est
énoncé ici a propos des courriels s’applique a toutes les interactions contenant du
texte associé.

Les sujets portant sur les régles de filtrage comprennent notamment :

« Comment créer et tester les regles de filtrage

* Documentation de référence concernant les régles de filtrage, y compris :
e Ce que les regles de filtrage vérifient
* Les fonctions, arguments et opérateurs qu’elles utilisent

* Les expressions régulieres a utiliser dans les regles

¢ Des exemples de regles de filtrage

Vous pouvez couper, copier, coller et supprimer des régles de filtrage ainsi que d'autres objets du
eServices Manager.

Echantillon de régles de filtrage utilisées pour exprimer un
sentiment ou la nécessité d'action

Dans le cadre de l'installation du eServices Manager, Genesys fournit un échantillon de régles de
filtrage qui analysent les interactions pour :

e Le sentiment exprimé, soit —positif, négatif ou neutre.
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* La nécessité d'action, c’est-a dire —si I'interaction requiert ou non I'attention d’un agent.

Pour utiliser cet échantillon, importez le fichier SentimentAndActionabilityScreeningRules.kme,
qui se trouve dans le répertoire <eServicesManagerHome>\SentimentModel.
<eServicesManagerHome> est normalement C:\Program Files\GCTI\eServices 8.5\eServices
Manager.

Ce fichier fournit des exemples de regles de filtrage qui permettent de détecter les sentiments
exprimés et la nécessité d’action, ainsi que des arborescences de catégories contenant les catégories
qui sont attribuées a toutes les interactions correspondant aux régles.

L'installation du eServices Manager comprend également des échantillons de modéles et d’objets de
données de formation que I'analyseur de contenu peut utiliser pour détecter le sentiment exprimé et
la nécessité d’action ainsi que pour déterminer la langue employée.

eServices Manager Plug-in for GAX 37


https://frc.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/ContAn/detectLSA
https://frc.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/ContAn/detectLSA
https://frc.docs.genesys.com/Documentation/ES/latest/ContAn/Welcome

Regles de filtrage Comment créer et tester les regles de filtrage

Comment créer et tester les regles de
filtrage

La procédure étape par étape permettant la création d’une regle de filtrage est tres simple.
L'efficacité des regles de filtrage réside dans les nombreuses facons qu’il est possible de les
configurer. Nous allons commencer par la procédure de haut niveau, puis approfondir, si nécessaire,
pour obtenir des explications plus détaillées des différents parametres.

La procédure de haut niveau (I'ordre est important) :
1. Commencez a partir de la fenétre du navigateur du eServices Manager. Sélectionnez le locataire, I'UCS
et la langue appropriée, puis cliquez sur I'onglet Régles de filtrage.
2. Cliquez sur I'icbne Nouveau (signe +).
3. Dans la fenétre Nouvelle regle de filtrage qui apparait,
1. Créezlaregle

2. Sélectionnez les catégories auxquelles elle attribuera des interactions correspondantes (facultatif).

4. Cliquez sur Enregistrer.
Vous pouvez également modifier une regle de filtrage existante en cliquant sur I'icbne Modifier

(engrenage). La fenétre Modifier la regle de filtrage qui apparait est la méme que la fenétre
Nouvelle regle de filtrage.

Modes d’affichage

Deux modes d’affichage sont offerts pour représenter I'option Nouvelle régle de filtrage, comme
indiqué sur la figure.

Bc «~ # a 31 o D » B - G- | [l =2 & 5 © O ope—
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L’'affichage en mode liste (gauche) ou en mode arborescence (droite)

e L'affichage en mode liste énumeére simplement les regles de filtrage sans faire référence aux catégories.
L'icone Nouveau (signe +) permet de créer de nouvelles régles de filtrage.

» Dans l'affichage en mode arborescence, la sous-fenétre de droite présente toute regle liée a la
catégorie sélectionnée dans la sous-fenétre de gauche. Si une regle n’est liée a aucune catégorie, elle
n’apparait pas dans ce mode d’affichage. Il y a deux icbnes Nouveau : une a gauche pour la création de
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catégories, et une autre a droite pour la création de regles de filtrage.

Cliquez sur I'icone de liste ou sur celle représentant un escalier pour changer de mode d’affichage.

Attributs de base

Cliquez sur I'icbne Nouveau (signe +) pour faire apparaitre la fenétre Nouvelle régle de filtrage.

» Dans I'affichage en mode arborescence, la nouvelle regle sera automatiquement liée a n’importe quelle
catégorie sélectionnée dans la sous-fenétre de gauche. Vous pouvez modifier ou supprimer cette
catégorie plus tard.

« Dans l'affichage en mode liste, la nouvelle regle de filtrage n’est liée a aucune catégorie, mais vous
pouvez l'associer a une catégorie lors de la création de la regle.

i ® ®

s g ks, mah rule T —

Nouvelle regle de filtrage

Conseil

Les chiffres dans la figure Nouvelle regle de filtrage correspondent aux étapes
numérotées ci-dessous. Elles sont aussi répétées dans les figures détaillées qui
suivent.

(1) Nommez votre régle, sans oublier que vous pouvez seulement utiliser les caracteres autorisés
dans les noms d’objets.

(2) Devez-vous utiliser la zone de texte Ordre?

Si la regle de filtrage est utilisée dans les objets de routage Analyze ou Multiscreen, dans lesquels
I'option Toutes les regles est sélectionnée, utilisez la zone de texte Ordre pour préciser a quel

endroit, dans la séquence de regles, cette regle en particulier devrait étre appliquée. Dans le cas
contraire, la zone de texte Ordre n’est pas utilisée.

(3) La case a cocher Activé : — sélectionnez-la pour faire en sorte que la regle en question soit
disponible lors de I'ajout d'un objet Screen a une stratégie de routage.
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Une fois qu’une stratégie comprend un objet Screen utilisant une regle de filtrage particuliére, cette
stratégie continuera d’utiliser la regle, que cette derniére soit activée ou non.

(4) Modes d’affichage : Réegles et Catégorie

Le mode d’affichage par Regles est sélectionné lorsque la fenétre apparait pour la premiere fois.

Nous allons d’abord commencer par expliquer comment créer une regle. Ensuite, nous aborderons la
facon d’attribuer le résultat de la régle a une ou a plusieurs catégories.

Adresses

(5) Avez-vous besoin de filtrer les adresses auxquelles le courriel est envoyé?

g1

FET
o

2. ©.

Py wret dddrans masch ol

Nouvelle regle de filtrage (détail) : Adresses

Sinon, vous pouvez laisser cette section vide et passer a la zone Modele. Dans le cas contraire,

cliqguez sur I'icone bleue EAdresse. La fenétre Sélectionner les adresses s’affiche, comme
illustré dans la figure. Elle présente une liste des adresses qui sont définies dans I'objet de la
Configuration Database EmailAccounts; sélectionnez I’adresse de votre choix ou chacune d’entre
elles. Si I’adresse dont vous avez besoin ne figure pas encore dans la liste, vous pouvez définir des
adresses supplémentaires dans I'objet de la Configuration Database EmailAccounts :

¢ GAX : Configuration > Routing/eServices > Business Attribute Values > Business Attributes >
EmailAccounts > Attribute Values

e Configuration Manager : Tenant > Business Attributes > EmailAccounts > Attribute Values

Vous pouvez aussi saisir une adresse directement dans la zone Autres adresses. Lorsque vous avez
terminé, cliquez sur Enregistrer pour revenir a la fenétre principale.

(6) Est-ce que I'exactitude de I’adresse importe?

e Sic'est le cas, cochez la case Correspondance exacte avec I’adresse. La régle de filtrage effectue
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une recherche pour trouver des messages ayant la méme adresse de destination. Par exemple,
xyz@nomdedomaine.com correspond a xyz@nomdedomaine.com, mais pas a
abc.xyz@nomdedomaine.com. Cette correspondance n’est pas sensible a la casse.

e Dans le cas contraire, décochez la case Correspondance exacte avec I’adresse. Puis, la réegle
effectuera une recherche pour trouver des messages dont I'adresse en question constitue une sous-
chaine de I'adresse de destination. Par exemple, xyz@nomdedomaine.com correspond a
abc.xyz@nomdedomaine.com et a xyz@nomdedomaine.com.

(7) Voulez-vous filtrer précisément vers quelle boite aux lettres POP le courriel est
envoyé?

e Sic'est le cas, sélectionnez Filtrer la boite aux lettres pour que la regle fasse correspondre la boite
aux lettres POP a partir de laquelle le courriel est entré dans le systeme eServices, plutét que le champ
A (destinataire) du courriel lui-méme. La différence est que chaque courriel entre dans le systéme a
partir d’une seule boite aux lettres, tandis que le champ A (destinataire) peut contenir plusieurs
adresses.

Pour que cette fonctionnalité fonctionne comme prévu, I'option enable-same-mail-
from-mailboxes du serveur de messagerie doit étre réglée a true. Grace a ce
parametre, le serveur de messagerie crée une interaction pour chacune des adresses
du champ A (c’est-a-dire, pour chaque boite aux lettres a partir de laquelle il extrait le
courriel au moment de créer l'interaction).

(8) Comment utiliser les boutons radio AND et OR

e ET— commande a /a fois au eServices Manager d’utiliser les adresses sélectionnées dans Utiliser ces
adresses et de s’assurer de la correspondance avec le modéle défini dans Utiliser ce modéle.

* OU— commande au eServices Manager en ligne de soit utiliser les adresses sélectionnées dans
Utiliser ces adresses, soit s'assurer de la correspondance avec le modéele défini dans Utiliser ce

modele.

Modeles

(9) Comment configurer la zone Modéle

Cette section vous permet d’établir avec la plus haute précision les éléments que la regle de filtrage
devrait faire correspondre. Le plugiciel comprend un générateur de modeéles, qui offre le choix de
chacun des types de fonctions, sous toutes les formes possibles, avec ou sans arguments optionnels,
pour un total de huit, comme illustré ci-dessous.
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Zone Modele et liste déroulante

Cliquez sur I'icbne Nouveau (signe +) pour obtenir une liste déroulante contenant les expressions
régulieres (fonctions) et les opérateurs que vous pouvez sélectionner pour créer votre regle.
Sélectionnez I'expression réguliére que vous souhaitez mettre dans la zone de texte. Suivez la méme
procédure pour ajouter des opérateurs. Vous pouvez aussi saisir du texte manuellement.

Apres avoir choisi une expression, vous devez placer le texte entre les guillemets. Plus précisément,
vous devez faire les choses suivantes :

* Pour Trouver, placez le texte entre les guillemets.

e Pour RegExFind et RegExMatch, remplacez 1’'expression réguliere ou la clé par le texte que vous
désirez utiliser.

Consultez la documentation de référence concernant les régles de filtrage pour une
explication approfondie sur la facon de construire des regles.

A quelles sections du messages la régle de filtrage devrait-elle s’appliquer?

Utilisez les cases a cocher pour que la regle de filtrage s’applique au corps, a I'objet ou a I’'en-téte du
message, ou encore a n'importe quelle combinaison de ces éléments. Vous devez cocher au moins
une case.

Si vous cochez plusieurs cases, la regle de filtrage se comportera d’'une des deux facons suivantes.
Consultez Sections du courriel a filtrer pour une explication plus détaillée.

Catégories

Vous pouvez lier votre regle a une catégorie. Cela signifie que, lorsqu’une interaction correspond a
cette regle de filtrage, elle recoit un nom de catégorie et un niveau de confiance. Le niveau de
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confiance indique que le systeme est confiant a X pour cent que cette interaction appartient a cette
catégorie. X pour cent correspond a la valeur de pertinence que vous allez définir ici.

Tel qu’il a été mentionné précédemment, lorsque vous créez une nouvelle regle, la différence
suivante s’impose :

* Sivous la créez dans I'affichage en mode arborescence, la nouvelle regle sera automatiquement liée a
n'importe quelle catégorie sélectionnée dans la sous-fenétre de gauche. Vous pouvez modifier ou
supprimer cette catégorie plus tard.

e Sivous la créez dans I'affichage en mode liste, la nouvelle régle de filtrage ne sera liée a aucune
catégorie, mais vous pouvez I'associer a une catégorie lors de la création de la régle.

Pour associer une regle a une catégorie, sélectionnez I'affichage par Catégories (élément 4 de la
figure “’Nouvelle regle de filtrage’”’ ci-dessus). Cela remplace la zone Adresses et Modele par la
zone Catégories, comme illustré dans la figure.

Add Category

-+ B0

Zone Catégories : Ajouter une catégorie

Cliquez sur I'icbne Nouveau (signe +) pour que la fenétre Ajouter une catégorie s'affiche.
Sélectionnez une catégorie et définissez la pertinence (doit se situer dans la plage de 1-100).

Conseil

La pertinence est simplement votre jugement quant a la précision qu’aura la regle.
Elle est utilisée dans les actions Filtrer et Classer de I'objet de routage Analyze.

Pour modifier la pertinence d’une catégorie dans une regle de filtrage existante :

» Sélectionnez la regle et ouvrez la fenétre Modifier la régle de filtrage.

e Dans I'affichage par Catégories, sélectionnez une catégorie et cliquez sur I'icbne Ajouter une catégorie
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(signe +).

e Ajustez la pertinence, puis cliquez sur Ajouter. La catégorie a maintenant le nouveau niveau de
pertinence (cela n'ajoute aucune nouvelle catégorie a la régle).

Tester une regle de filtrage

Vous pourrez tester votre regle de filtrage sur du texte créé précisément pour vérifier si elle
fonctionne comme voulu.

Sélectionnez une régle de filtrage (dans I'un ou |'autre des modes d’affichage), puis cliquez sur
I'icbne Test (coche). La fenétre Tester la regle de filtrage s’affichera.

Test Screening Rule

Test Messages Aelevancy Level
Hame #  Descripbion 15
m Addressed to
LVCOHNY @tomail sbo com
AthTies: query et massage
akl Subpect
dog CSCPUC mailey
Header

Text
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mata ¢ sforzanda
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Tester la regle de filtrage

Choisissez un message d’essai parmi la liste de messages déja créés ou cliquez sur Ajouter pour en
créer un nouveau (son nom doit étre conforme aux exigences relatives aux caracteres autorisés).

Vous pouvez modifier le contenu du message d’essai dans la sous-fenétre de droite, seulement aux
fins de ce test. Toutes les modifications que vous apportez au message d’essai ne sont pas
enregistrées (pour effectuer des modifications que vous pouvez enregistrer, cliquez sur I'icone
Modifier [engrenage] en bas a gauche).

Les messages d’essai que vous créez sont stockés sur UCS et sont partagés avec tous
les utilisateurs d’'un méme UCS. llIs sont stockés séparément en fonction de chaque
locataire et paire de langue et sont synchronisés avec de multiples instances du
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eServices Manager.

Screening Rule Test Results
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Résultats de test

La fenétre des Résultats de test d’une regle de filtrage présente les détails du test, a savoir :

* La demande qui a été envoyée au Classification Server, a gauche;

e Laréponse a la demande de la part du Classification Server, a droite.

Le résultat du test est inscrit a la ligne "ScreenRuleMatch" :, ou I'on peut voir si le texte du
message correspond a la regle.

Etapes suivantes

e En savoir plus sur le fonctionnement des régles de filtrage :
» Documentation de référence concernant les regles de filtrage

» Exemples de regles de filtrage
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Documentation de référence concernant
les regles de filtrage

Cette section fournit des informations de référence sur les thémes suivants, relatifs aux regles de
filtrage :

e Ce gu’elles vérifient : Ce que les régles de filtrage vérifient

» Les fonctions, les arguments et les opérateurs qu'elles utilisent : Fonctions et arguments

* Les expressions régulieres a utiliser dans les regles Expressions régulieres

Quel type de texte les regles de filtrage veérifient-elles?

Les regles de filtrage vérifient les parties suivantes d’'une interaction, en fonction de ce que vous
sélectionnez dans I'Editeur de régle de filtrage et dans les paramétres des objets de filtrage IRD :

e L'objet, si vous cochez cette case.

e Le corps, si vous cochez cette case.

e L'en-téte, si vous cochez cette case. Consultez aussi "Objet, corps et en-téte" ci-dessous pour des
explications sur la facon dont se comportent les régles de filtrage lorsque deux de ces éléments, ou

plus, sont sélectionnés. Le modéle se trouve dans n’importe quel champ sélectionné (relation
du OR).

e L’adresse de destination, si vous avez saisi quelque chose dans la zone Adresses.

* La valeur de n’importe quelle clé dans les données d’utilisateur, si les deux conditions suivantes sont
vraies :

» Dans Objet Multiscreen or Classify strategy, vous sélectionnez une clé dans la liste déroulante Clé
de données d’utilisateur, si précisée, située en dessous de Obtenir des données filtrées de.

» Dans I'Editeur de régles de filtrage, activez la case a cocher Corps dans la zone Modeéle. Utilisez
les cases a cocher pour que la regle de filtrage s’applique au corps, a I'objet ou a I'en-téte du
message, ou encore a n'importe quelle combinaison de ces éléments. Vous devez cocher au moins
une case.

Les données d’utilisateur sont d’abord associées a l'interaction par le serveur multimédia lorsque
celui-ci crée I'interaction en question. Par exemple, le serveur de messagerie associe les données
d’utilisateur suivantes avec l'interaction :

e Prénom (a partir des informations sur le contact)

e Nom (a partir des informations sur le contact)

» Boite aux lettres (valeur de I'option adresse dans la section [pop-client] de I'objet d’application du
serveur de courriel)
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e To (champ d’en-téte du message MIME)

e Subject (abrégé a 512 caracteres)

e FromAddress (partie personnelle du champ d’en-téte From)

e FromPersonal (partie courriel du champ d’en-téte From)

» Tous les champs d’en-téte (saut Received, Return-Path, X-MIMETrack, Subject, Sender, From, To, Cc, Bcc)
accompagnés du préfixe Header

* Toutes les données parentes attachées (initialement créées par le serveur de courriel) qui peuvent étre
héritées, c.-a-d. toutes les données parentes jointes.

ne commence pas par Header

ne commence pas par _ (trait de soulignement)
ne correspond pas a GEM Failure

ne correspond pas a GEM FailureMsg

ne correspond pas a GEM FailureArgs

Les données d'utilisateur peuvent ensuite étre ajoutées ou modifiées au moyen d’une stratégie de
routage.

Sections des courriels a filtrer

Si vous sélectionnez plus d'une section parmi Objet, Corps et En-téte, une regle de filtrage
fonctionnera d’une de ces maniéres :

Par défaut, la regle s’applique successivement a chaque section. Par exemple, lorsque Objet et
Corps sont sélectionnés, la regle s’applique tout d’abord a I'objet, puis au corps.

Sinon, tous les éléments sélectionnés sont concaténés afin que la regle s’applique a chacun d’entre
eux a la fois. Il y a deux facons d’opter pour ce dernier fonctionnement.

* Sivous désirez qu’il s’applique a toutes les regles de filtrage, réglez I'option subject-body-header
atrue

pour le Knowledge Manager et le Classification Server.

e Sivous désirez qu’il s’applique a une regle de filtrage en particulier :

1.
2.
3.

Laissez I'option subject-body-header réglée a false.
Ouvrez la régle dans I'Editeur de régles de filtrage.

Cochez la case Le modéele se trouve dans n’importe quel champ sélectionné (relation du
OR).

Régler I'option subject-body-header a true annule toute activation de la case a cocher
Le modele se trouve dans n’importe quel champ sélectionné (relation du OR)
pour une régle en particulier.
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Fonctions, arguments et opérateurs

* Fonctions
* Arguments

e Opérateurs

Fonctions

Les regles de filtrage utilisent trois fonctions de base :

e Find("<text>"), ou <text> représente un segment de texte. Un résultat true est obtenu si
I'interaction contient le segment exact entre guillemets, peu importe la casse.

e RegExFind("<regular expression>"), ou <regular expression> représente une expression normale
(voir Expressions régulieres ). Un résultat true est obtenu si I'interaction contient un segment
correspondant a I'expression réguliére entre guillemets.

e RegExMatch("<regExp>"), ol <regular expression> est une expression réguliére. Un résultattrue
est seulement obtenu si le contenu de I'interaction en entier correspond a I’expression réguliere entre
guillemets.

RegExFind et RegExMatch sont quasi-identiques; I'exception est que RegExFind
cherche une correspondance n’importe ou dans le corps de l'interaction, tandis
que RegExMatch cherche une correspondance entre I'expression réguliere et le
corps de l'interaction au complet.

Arguments

Chaque fonction doit comporter un argument qui doit étre saisi entre guillemets doubles, comme
représenté au-dessus de (<text>) ou de (<regular expression>). Cet argument obligatoire peut
étre suivi d'un ou de deux arguments facultatifs, selon la fonction. La forme compléte de chaque
fonction, y compris tous les arguments, va comme suit :

e Find("<text>", <IgnoreCase>)

e RegExFind("<regular expression>",<"key">,<IgnoreCase>)

e RegExMatch("<regular expression>",<IgnoreCase)
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IgnoreCase
L'argument IgnoreCase doit consister en une valeur booléenne (true ou false). Chacune des
trois fonctions ignore la casse lors des recherches, sauf si vous attribuez la valeur false a I'argument

IgnoreCase.
Par exemple :

e Find("pacifique") permet de trouver Pacifique et pacifique.

e Find("Pacifique", false) permet de trouver Pacifique, mais pas pacifique.
Vous pouvez aussi substituer la valeurtrue a la valeur false - par exemple,
Find("Pacifique", true)—fait en sorte que la casse est ignorée. Donc, Find("Pacifique", true)
équivaut a Find("Pacifique").
Key

L'argument key doit représenter un segment. S'il est présent, le systeme crée une paire clé-valeur
avec les caractéristiques suivantes :

e Le nom de la clé correspond au segment précisé dans I'argument key, accompagné du préfixe ScrKey .

» La valeur représente le contenu avec lequel la regle de filtrage établit une correspondance.

Le systéme ajoute ensuite cette correspondance clé-valeur aux données attachées de l'interaction.
Par exemple, RegExFind (" [A-Z]\d\d\d","ID code", false)

1. Trouve les segments composés d'une majuscule suivie de trois chiffres (voir Expressions régulieres) .

2. Joint a I'interaction une correspondance clé-valeur intituléeScrKey ID code dont la valeur est A123,
X005, M999 ou tout segment que la fonction aurait trouvé dans I'interaction et qui correspond a
I’expression réguliere.

Opérateurs

Il existe deux types d’opérateurs :

* Les opérateurs binaires combinent deux fonctions.

* Les opérateurs monadiques ont une fonction unique.

&& consiste en I'opérateur binaire "et". Par exemple,
Find("taux d’intérét") && Find("APR", false)

établit uniquement une correspondance avec les messages qui comprennent a la fois "taux
d’intérét" et "APR."
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|| consiste en I'opérateur binaire "or." Par exemple,
Find("automobile familiale") || Find("décapotable")

établit une correspondance avec tout message qui comprend soit "voiture familiale", soit
"décapotable" (ou "Voiture familiale" ou "Voiture familiale" ou "Décapotable").

I est I'opérateur monadique "not." (exclusion) Par example,
IFind("fenétres")

établit une correspondance avec n’importe quel message qui ne comprend pas le mot "fenétres."

Vous pouvez combiner ! avec un opérateur binaire. Par exemple,
Find("oiseau") && 'Find("oie")

établit une correspondance avec n'importe quel message qui comprend "oiseau", mais pas "oie."

Priorité des opérateurs
p & q || r estanalysé entantque (p & q) || r. Prenezl’exemple suivant :
Find("dette") && Find("revenu") || Find("profit")

En d’autres mots, la regle de filtrage indique de "trouver X ou de trouver Y,"et X équivaut a
"dette" et a"revenu,"tandis qu’Y équivaut a "profit."
Elle repere a la fois "la dette est supérieure au revenu" et "les profits sont spectaculaires".

Vous pouvez modifier la priorité par défaut par un usage explicite de parenthéses, par exemple :
Find("dette") && (Find("revenu") || Find("profit"))

La regle de filtrage consiste fondamentalement a "trouver X et Y;" ou X signifie "dette" et Y
signifie soit "revenu" ou "profit."

Elle permet de trouver a la fois "la dette est supérieure au revenu" et "la dette a une incidence
sur le profit".
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Expressions regulieres

Une expression réguliere ne représente pas une chafne de caracteres en particulier, mais bien une
catégorie de chaine de caracteres. Supposons, par exemple, que vous voulez trouvez toutes les
interactions qui contiennent des codes postaux américains. Etant donné que les codes postaux aux
Etats-Unis sont composés de cinqg chiffres, vous pourriez, en théorie, créer environ 9 000 régles de
filtrage (Find (“00000"”), Find (“00001”), Find(“00002") et ainsi de suite).

Heureusement, vous pouvez utiliser le symbole spécial \d, qui représente n’importe quel chiffre,
pour créer une regle de filtrage a I'aide d’une expression réguliere : RegExFind (“\d\d\d\d\d").
Cette regle de filtrage permet la correspondance de n’‘importe quelle séquence de 5 chiffres.

Il'y a souvent plusieurs facons différentes d’écrire la méme expression réguliere.

Par exemple, deux éléments séparés par un trait d'union et se trouvant entre crochets désignent une
plage pour laquelle les deux éléments en question sont des points de terminaison. Ainsi, [a-d]
correspond a a, b, cou d, et [5-8] correspond a tout chiffre se situant entre 5 et 8, ce qui veut dire
que \d équivaut a [0-9].

Dans l'usage général, a I'exception des eServices de Genesys, les expressions
régulieres sont sensibles a la casse. Toutefois, dans le plugiciel de eServices Manager,
les expressions régulieres ne sont pas sensibles a la casse, sauf si vous ajoutez

, false comme décrit danslignoreCase.

Le tableau "Les éléments constituant les expressions régulieres" énumere certains des éléments les
plus fréquemment utilisés dans les expressions réguliéres :

Les éléments constituant les expressions régulieres

Symbole Signification Exemple
Tous les caractéres, y compris les espaces b.t correspond a bat, bet, bit, et but.

\d Tous les chiffres \d\d correspond a toute paire de chiffres

de 00 a 99.
\s Espace \d_\s\d correspond a 1 0, 59 et ainsi de
suite.
. Aucune ou plusieurs instances de o*f correspond a oof, of, et f.
I’expression précédente me.*d correspond a med, mead, et meed.
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Symbole Signification Exemple

o Une ou plusieurs instances de bre+d correspond a bred, breed et
I’expression précédente breeed.
aucune ou une instance de I'expression N

? b ? .

? précédente c?rude correspond a rude et crude

{x} X instances de I'expression précédente :;ci’.ql{(Z}k LRGP & GRS SRl E]

~ N’importe quel caractere, sauf celui qui s[~elt correspond a sat, sit, et sot, mais
suit pas a set.

N’importe quel caractere : b[aeiou]at
correspond a boat, mais pas a brat.
N’importe quelle plage : [0-9]e
correspond a 5e, 6e, 7e

[a-z] correspond a n’'importe quelle
lettre minuscule; [A-Z] correspond a
n’importe quelle lettre majuscule.

N’importe quel caractére ou plage se
trouvant entre les crochets

\* correspond au caractere *
(astérisque);\. correspond au caractére .
(point ou point final).

Désactive la signification particulier du
symbole qui suit

[b|plig correspond a big et a pig. Ne
vous confondez pas : | signifie ou dans
les expressions régulieres, tandis que | |
signifie ou dans le contexte des
opérateurs utilisés dans les formules des
regles de filtrage.

Voici d’autres éléments a prendre en considération :

* Les espaces sont aussi des caractéres. L'expression réguliere compte d’épargne contient un espace,
c’est pourquoi elle ne correspond pas a la chaine compted’épargne.

* Les limites des mots ne sont pas prises en considération. L'expression réguliére read correspond non
seulement a read, mais aussi a reader, ready, spread, bread et ainsi de suite.

» Utilisez des parenthéses pour regrouper des parties de différentes expressions réguliéres. Par exemple,
RegExFind (“(\d{3}\.){2}“) place \d{3}\. entre parentheses afin que I'élément number-of-instances
{2} s’applique a la totalité de d{3}\., et non simplement a \. Cette expression correspond a n'importe
quel groupe de trois chiffres suivi d’un point, puis a un autre groupe de trois chiffres et d’un autre point
(par exemple, 198.351.). D'autres exemples sont fournis dans Exemples de regles de filtrage.

* Les expressions régulieres utilisent bien d’autres caractéres spéciaux et opérateurs que ceux présentés
dans le tableau "Les éléments constituant les expressions régulieres." Beaucoup de documentation
portant sur les expressions régulieres est disponible sur le Web. Etant donné que le Knowledge
Manager de Genesys utilise les catégories de Java relatives aux expressions régulieres, il est préférable
de consulter des documents expliquant les versions d’expressions réguliéres utilisées dans Java.
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Exemples de regles de filtrage

Cette section présente des exemples de regles de filtrage.

Numéro de carte de crédit

Pour trouver du texte qui comprend un numéro de carte de crédit habituel, vous devez faire
correspondre une séquence de quatre groupes de quatre chiffres, chacun des groupes étant séparé
par -(trait d’'union) :

\d\d\d\d\-\d\d\d\d\-\d\d\d\d\-\d\d\d\d

Cette expression réguliere fonctionne également sans les \ (barre oblique inverse) qui
précedent les traits d’union. Toutefois, il est plus pratique de saisir \ - pour le trait
d’union de caractére, car le trait d’union a aussi une utilisation particuliere dans des
expressions contenant des plages, comme [a-z].

De plus, si vous désirez permettre la possibilité que certaines personnes omettront les traits d’union,
utilisez ? pour rendre le trait d’'union facultatif :

\d\d\d\d\ - ?\d\d\d\d\ - ?\d\d\d\d\ - ?\d\d\d\d

Vous pourriez aussi utiliser la notation de répétition pour raccourcir chacun des \d\d\d\d,
nécessitant d’'inscrire seulement \d{4}.

Numeéro de téléphone d'Amérique du Nord

Les numéros de téléphone d’Amérique du Nord sont composés de 10 chiffres : deux groupes de trois
et un groupe de quatre. Ces groupes peuvent étre séparés de beaucoup de facons différentes :

203-555-1234
(203) 555-1234
(203)555-1234

203 555-1234
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203.555.1234

L'expression réguliére suivante trouve une correspondance avec tous les éléments ci-dessus :

(\d\d\d |\ (\d\d\d\) ) [\s\.\-]?\s*\d\d\d[\-\.]\d\d\d\d

Le tableau "Expression réguliére de numéro de téléphone" analyse cette expression réguliere.

Expression réguliere de numéro de téléphone

Symboles Signification Remarques
\d\d\d Trois chiffres
Trois chiffres ou trois chiffres entre \ désactive la signification spéciale du
\d\d\d[\(\d\d\d\) parenthéses caractere (
[\s\.\-]? Espace, point, trait d’union ou zéro sz el €8 Clerieris el

crochets : une fois ou pas du tout

\s* Zéro ou espaces supplémentaires
\d\d\d Trois chiffres
i o . Remarquez qu'il faut encore utiliser le
[\-\.1 Trait d’union ou point caractere \.
\d\d\d\d Quatre chiffres

Mots révélateurs

Pour chercher des interactions avec des clients insatisfaits, vous pourriez utiliser une expression
réguliere comme la suivante :

(pas\s([a-z]+\s)*(heureux | satisfait)) | décu | plainte

La premiere partie de cette expression correspond a pas, suivie de zéro mots ou plus et de mots tels
que heureux ou satisfait; par exemple, pas tres satisfait, pas satisfait ou pas du tout satisfait (mais
I’expression établit aussi une correspondance avec des segments comme je ne peux pas croire a quel
point je suis heureux). La deuxiéme partie de I'expression établit une correspondance avec les mots
uniques"décu" et "plainte."
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Couper/copier/coller un objet

Vous pouvez couper, copier ou coller des catégories, réponses standard, codes de champ et regles de
filtrage. Voici la procédure générale :

1. Sélectionnez I'objet.

2. Cliquez sur l'icéne de pile de pages ID , puis sélectionnez Couper, Copier, Coller ou Copier a la
racine.

Vous pouvez couper, copier ou coller n'importe quel objet, y compris une catégorie racine.

Conseil

Lorsque vous coupez un objet, il disparait seulement de son emplacement initial au
moment olU vous le collez ailleurs—, sauf si vous avez coupé une catégorie a laquelle

est associée une regle de filtrage; le cas échéant, la régle de filtrage conserve son
emplacement initial.

Vous pouvez également supprimer n’‘importe quel objet en le sélectionnant, puis en
cliquant sur I'icbne Supprimer.

Si vous collez un objet dans un emplacement ou se trouve un objet au nom identique,
I’objet collé sera renommé Copy_of <name>.

A compter de la version 8.5.2, vous pouvez coller des régles de filtrage sur I’ensemble
des locataires en tant que composantes d’une arborescence de catégorie.

eServices Manager Plug-in for GAX 55



Importation et exportation d’'objets Exemples de regles de filtrage

Importation et exportation d'objets

Vous pouvez exporter et importer des catégories, des réponses standards, des codes de champ, des
regles de filtrage, des objets de données d’entrainement et des modeles (les objets de données
d’entrainement et les modeles sont gérés par Genesys Content Analyzer).

Important

Il y a deux exceptions : les messages d’essai et les variables personnalisées ne
peuvent pas étre exportées ni importées

Utilisez les fichiers exportés en tant que copies de sauvegarde ou pour faire passer des objets d'un
environnement a l'autre.

Les boutons d'importation et d’exportation se trouvent dans la zone supérieure droite de la fenétre
du eServices Manager, a coté des listes déroulantes de langue, d’UCS et de locataire. Pour exporter,
cliguez sur la fleche vers le bas. Pour importer, cliquez sur la fleche vers le haut.

& English display ~ = UCS_wcmars_852 ~ ﬁ Socialg51 ~

Exporter

Le processus d’exportation est simple. Apres avoir cliqué sur I'icone Exporter, une série de fenétres
vous permet de sélectionner les éléments suivants :

» Catégories racines (et les arborescences de catégories qui y sont associées)

Objets de données d’entrainement
* Modeles

* Reégles de filtrage

Pour commencer, vous devez décider si les arborescences de catégories que vous avez sélectionnées
incluront également les réponses standards et les codes de champ qui leur sont associés.
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Le fichier résultant comporte I’extension . kme.

Importer

En cliguant sur I'icone Importer, vous verrez apparaitre les fenétres suivantes :

1. Importer - Sélectionner le fichier et les options. Cliquez sur Sélectionner pour accéder au fichier
gue vous voulez importer. Vous trouverez ci-dessous des renseignements sur les options Mettre a jour
les regles de filtrage et Créer de nouveaux ID UCS (sélectionnées par défaut).

2. Importer - Modifier les noms de catégorie

Si le fichier d’importation comprend une catégorie ayant le méme nom qu’une catégorie existante, le
eServices Manager vous demandera de renommer la catégorie entrante.

3. Importer - Traitement du fichier d’importation
Ceci indique simplement la progression du processus d’importation.

Veuillez noter ce qui suit :

* La case a cocher Créer de nouveaux ID UCS détermine si les dossiers importés recoivent les ID de la
nouvelle base de données. Genesys recommande fortement que vous laissiez cette case cochée;
autrement, les dossiers importés conservent leurs anciens ID, ce qui risque de créer des conflits
d’unicité. Il est uniqguement recommandé de conserver les anciens ID lorsque vous effectuez une
importation dans une base de données vide. Conserver les anciens ID permet entre autres de préserver
la compatibilité avec des composants qui ne font pas partie du eServices Manager (comme une
stratégie d'acheminement) et qui fonctionnent avec ces ID.

Si la case Créer de nouveaux ID UCS n’est pas cochée et qu’un objet importé contient un ID qui est
identique a un ID d’objet existant, le processus d’importation est annulé.

La case a cocher Mettre a jour les regles de filtrage détermine si les régles de filtrage importées
remplacent les regles de filtrage existantes ayant le méme nom. Si cette case n’est pas cochée, les
regles de filtrage sont traitées comme tous les autres objets, comme indiqué dans le paragraphe

précédent. Si la case est cochée, les regles de filtrage sont traitées différemment de tous les autres

objets : Si les noms correspondent, les regles de filtrage importées remplacent les regles de filtrage
existantes.

Si le nom d'une regle de filtrage importée ne correspond a aucune regle existante, mais que I'lID de sa

base de données correspond a celui d’une regle existante, le gestionnaire des services crée un nouvel
ID pour la regle importée.

Si une catégorie racine importée a le méme nom qu’une catégorie existante, le eServices Manager vous
demande de modifier le nom de la catégorie importée.

Si d’autres objets ont le méme nom que des objets existants, le eServices Manager ajoute <hms> au
nom de I'objet importé. <hms> est un horodatage dans lequel hcorrespond a I'heure (sur une horloge de
12 heures), m correspond aux minutes et s correspond aux secondes. Chaque unité peut correspondre a
un ou a deux chiffres; il n'y a pas de remplissage. Par exemple, si a 4:25:07 de I'aprés-midi vous

importez une régle de filtrage appelée Ventes, et qu’il y a aussi une régle de filtrage existante appelée
Ventes, le nouveau nom de la regle importée est Ventes 4257.
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Quatre a sept caractéres sont ajoutés au nom de I'objet. Surveillez tout nom d’'objet importé qui comporte
plus de 58 caractéres : les caracteres ajoutés pourraient créer un nouveau nom qui ne respecte pas la limite
de 64 caractéres pour les noms d’objets dans le eServices Manager. L'importation d’objets ayant un nom trop
long pourrait échouer.

e Un objet de données d’entrainement qui ne contient aucun message d’entrainement ne peut étre
importé.

Avertissement

Une fois que vous avez importé une archive qui comprend un objet de données
d’entrainement, il ne vous est plus possible d’'importer I’archive de nouveau dans une
autre langue.

Si vous tentez de le faire, vous recevrez un message vous demandant de changer
le nom de la catégorie racine. Toutefois, en procédant ainsi, vous recevrez un
message d’erreur vous informant qu’un objet de données de formation portant ce
nom existe déja.

Pour contourner le probleme, vous pouvez renommer |'objet de données
d’entrainement avant de procéder a I'importation la deuxieme fois.
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Installation du eServices Manager

Conditions préalables

* Genesys Administrator Extension (GAX) 8.5.230.03 ou version plus récente

UCS 8.5.200.17 ou version plus récente
e Classification Server 8.5.200.05 ou version plus récente

* Si une ancienne version du plugiciel eServices Manager pour GAX a été installée sur I’'h6te actuel,
Désinstaller cette version.

Créer un fichier zip

1. Créez un dossier temporaire sur votre bureau.

2. Copiez le dossier contenant le progiciel d’installation a partir de son emplacement d’origine
(généralement le CD du produit) dans le dossier temporaire.

3. Copiez le dossier de modeles a partir de son emplacement d’'origine dans le dossier temporaire.

4. Compressez le dossier temporaire.

Vous pouvez aussi communiquer avec le service client de Genesys pour obtenir le fichier .zip qui
contient le progiciel d’installation et les modeles qui y sont associés.

Installer avec I'assistant d'installation GAX

1. Ajoutez I'option suivante a I'onglet Options de I'objet d’application de Genesys Administrator Extension
(GAX) :

* Nom de la section : asd
* Nom de I'option : plugin_ip_list

* Valeur de I'option : eSMngrP1gnAdm64 (hote Windows) ou eSMngrPlgnAdm (hote Linux)

Conseil

Cette option est également utilisée par Privacy Manager Plug-in for GAX. Si vous utilisez a la fois le Privacy
Manager et le eServices Manager, la valeur peut correspondre a une liste séparée par des virgules; par
exemple eSMngrP1lgnAdm, PrivacyMng
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2. Redémarrez GAX.

3. Téléverser le progiciel d'installation de eServices Manager. Si vous avez déja téléversé le progiciel
d’installation, vous devez le faire de nouveau maintenant.

4. Effectuez le processus d'installation du plugiciel.

5. Redémarrez GAX.

Configurer

1. Créez une application du type Bloc d'application pour le eServices Manager.
2. Ajoutez des locataires a I'application du eServices Manager.

3. Précisez I’'hdte et le port. L'application GAX et I'objet d’application de type Application Cluster doivent
étre configurés avec le méme héte afin de permettre des connexions TLS communes.

4. Connectez I'application du eServices Manager a I’'UCS et au Classification Server.
5. Configurez ces connexions : TLS, PADD, etc.

6. Accédez a I'application GAX et indiquez le nom de I'application du eServices Manager comme étant la
valeur de I'option de app-name dans la section [gax-km].

7. Indiquez I'emplacement ou vous souhaitez que le eServices Manager crée ses fichiers temporaires
comme étant la valeur de I'option file-storage-path dans la section [gax-km]. Assurez-vous que le
eServices Manager bénéficie des autorisations nécessaires pour écrire dans ce répertoire.

8. Si vous avez besoin d’assistance multilingue, configurez le parametre UTF-8 JVM pour tous les
composants Java (UCS, serveur GAX, navigateur) dans le fichier .ini correspondant (ou le fichier .bat si
vous avez créé le composant a partir de la ligne de commande) :
fichier .ini : [JavaArgs] -Dfile.encoding=UTF-8 ...
fichier .bat : set JAVA OPTS=%JAVA OPTS% -Dfile.encoding=UTF-8 ...

9. Redémarrez GAX.

Conseil

A propos de I'assistance multilingue : Dans la fenétre Préférences utilisateur de
GAX (dans le menu Préférences), Utiliser les parametres systeme fait référence a
I'utilisation des parameétres dans la fenétre Préférences systeme. Cela ne
correspond pas au parametre Région et langue de I'ordinateur hoéte.

Si Utiliser les parameétres systéme est sélectionné dans le champ Langue de GAX
Préférences d'utilisateur pour I'emplacement, cela fait référence a la langue
sélectionnée dans le champ Langue des Préférences systeme. Si vous voulez
pouvoir choisir une autre langue que I’anglais dans ces champs, vous devez installer
le module d’extension de module linguistique approprié.
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Acces basé sur le role

Pour accorder a un utilisateur I’accés au menu GAX et au module d’extension du eServices Manager
pour GAX, assignez les privileges suivants aux utilisateurs dans GAX :

¢ COM/Access Configmanager

* eservices-manager/Genesys eServices Manager Plug-in for GAX Access
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