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C H A P I T R E 1
Interface du bureau Cisco Finesse

Lorsque vous













configuration effectu®e par l'administrateur, le minuteur peut soit compter ¨ rebours, soit compter la
dur®e.

Si l'appel d®passe une heure, le minuteur continue ¨ afficher en minutes et secondes. Par exemple, pour 1
heure et 15 secondes, le compteur affiche 60:15.

Si le serveur Finesse ne peut pas calculer avec pr®cision la dur®e de l'®tat ou la dur®e d'appel (dans certaines
conditions de basculement par exemple), le minuteur affiche ç - -:- - è.

Remarque

Comportement du bureau Finesse
Si le bureau Finesse n'est pas la f U a itions as ue as inesse





Prise en charge multiligne
Si le multiligne est configur®, vous pouvez avoir une ou plusieurs lignes secondaires sur
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Paramètres du navigateur pour le poste de travail des agents
et superviseurs

Pour vous assurer que toutes les fonctions du poste de travail de l'agent et du superviseur Cisco Finesse
fonctionnent correctement, vous devez d®sactiver les bloqueurs de



Å Les noms d'utilisateur d'agent Cisco Finesse ne peuvent contenir que des caract¯res ASCII sur
7 bits
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c) Dans l'assistant Importation de certificat, cliquez sur Suivant.
d) S®lectionnez Placer tous les certificats dans le magasin suivant, puis cliquez sur Naviguer.
e) S®lectionnez Autorit®s de certification







en tant que terminologie pour le canal Conversation et que vous s®lectionnez Disponible pour votre ®tat,
l'ic¹ne Conversation devient verte et si vous s®lectionnez Non Disponible l'ic¹ne Conversation devient
rouge.

Afficher une

















Étape 2 Dans la fen°tre ajouter un contact, vous pouvez modifier le nom d'affichage.
Étape 3 ê partir de la liste d®roulante Ajouter au groupe, choisissez un groupe existant ou cr®ez un nouveau groupe

pour ajouter le contact.
Étape 4 Cliquez sur Ajouter.

Le contact est ajout® ¨ votre groupe











Procédure

Étape 1 Cliquez sur Post-appel.

Étape 2 Vous pouvez s®lectionner le motif appropri® en







Procédure

Étape 1 Pour envoyer les journaux du bureau ¨ l'administrateur, cliquez sur les options de l'utilisateur dans le coin
sup®rieur droit de votre ®cran.

Étape 2 S®lectionnez l'option Envoyer le rapport d'err







Å Raccourcis clavier incompatibles

Les raccourcis clavier ne r®pondent pas s'il existe des incompatibilit®s entre les gadgets ou les
composants. Pour r®soudre ces conflits, contactez votre administrateur.

Remarque

Raccourcis clavier















Étape 2 Dans la liste affich®e, s®lectionnez un agent. Par d®faut, la liste contient tous les agents



Si vous d®connectez un agent sur un appel en cours (¨ l'®tat Conversation), ou qunappelen
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ÉtapesTâche

Å Appuyez sur Services > Cisco Finesse.

Å Entrez

�‡ �$�S�S�X�\�H�] �V�X�U i n .
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Les exemples de figures pr®sent®s dans cette proc®dure peuvent diff®rer de la pr®sentation et de
l'af
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Étape 3 Pour mettre fin ¨ l'®tat Post-appel une fois l'appel termin®, s®lectionnez votre nouvel ®tat (Pr°t








	Guide de l'utilisateur du bureau Cisco Finesse des agents et superviseurs, version 12.5 (1)
	Table des matières
	Préface
	Historique des modifications
	À propos de ce guide
	Public visé
	Documents connexes
	Communications, services, et informations supplémentaires
	Avis de sécurité exceptionnels
	Remarques concernant la documentation
	Conventions

	Interface du bureau Cisco Finesse
	Bureau d'agent Finesse
	Bureau du superviseur Finesse
	Minuteurs des appels et d'état
	Comportement du bureau Finesse
	Basculement du bureau Finesse
	Un bureau Finesse ou une session Finesse IPPA par agent
	Prise en charge multiligne
	Accessibilité

	Tâches courantes
	Paramètres du navigateur pour le poste de travail des agents et superviseurs
	Se connecter au bureau Cisco Finesse
	Se connecter au bureau Cisco Finesse en mode Single Sign-On (Authentification unique)
	Connexion au bureau Finesse en mode Hybride
	Connexion via IPv6
	Verrouillage du compte après cinq tentatives de connexion infructueuses

	Connexion en tant qu'agent mobile
	Accepter les certificats de sécurité
	Accepter les certificats du gadget Données en direct
	Déconnexion du bureau Finesse
	Modifier votre état
	Modifier votre état pour les canaux vocaux
	Modifier votre état pour tous les canaux numériques
	Modifier votre état pour des canaux numériques individuels

	Afficher une fenêtre contextuelle de notifications des canaux numériques
	Passer un appel
	Répondre à un appel
	Répondre à un appel de prévisualisation d'option d'appel sortant
	Répondre à un appel sortant de prévisualisation directe
	Reclasser un appel sortant de prévisualisation directe
	Planifier un rappel
	Répondre à un appel de rappel personnel d'option d'appel sortant
	Lancer un appel de consultation
	Transférer un appel (transfert en une seule étape)
	Envoyer DTMF
	Conversation de bureau
	Se connecter à une conversation de bureau
	Ajouter un contact
	Modification d'un contact
	Déplacer un contact
	Supprimer un contact
	Modification d'un groupe
	Suppression d'un groupe
	Fenêtre de conversation
	Modifier votre état de conversation du bureau
	Se déconnecter d'une conversation de bureau

	Appliquer un motif de traitement post-appel
	Modifier des variables d'appel
	Forcer le travail post-appel
	Afficher Mon historique
	Affichage de plusieurs vues de rapport de données en temps réel
	Afficher un message de l'équipe
	Envoyer le rapport d'erreur
	Faire glisser-déplacer ou redimensionner un gadget et un composant
	Faire glisser et déplacer un gadget ou un composant
	Redimensionner un gadget ou un composant
	Réinitialiser la mise en page

	Accéder aux Raccourcis clavier
	Raccourcis clavier de l'agent


	Tâches des superviseurs
	Afficher les performances de l'équipe
	Afficher les détails de l'appel actif
	Afficher l'historique des appels récents
	Afficher l'historique des états récents
	Modifier l'état d'un agent
	Surveiller un appel
	Intervention sur un appel
	Intercepter un appel
	Envoyer des messages d'équipe
	Raccourcis clavier du superviseur

	Tâches de IP Phone Agent
	Finesse IP Phone Agent
	Connexion à Finesse sur le téléphone IP
	Modifier l'état sur le téléphone IP
	Appliquer un motif Post-appel sur le téléphone IP Phone
	Déconnexion de Finesse sur le téléphone IP
	Restauration du service Finesse IP Phone Agent après une panne
	Configuration du service Finesse et des informations de connexion à l'aide du portail d'aide en libre-service
	Comportement de Finesse IPPA


