


7+( 63(&,),&$7,216 $1' ,1)250$7,21 5(*$5',1* 7+( 352'8&76 ,1 7+,6 0$18$/ $5( 68%-(&7 72 &+$1*( :,7+287

www.cisco.com/go/trademarks
www.cisco.com/go/trademarks


T A B L E D E S M A T I È R E S

Pr®face viiP R É F A C E :

+LVWRULTXH GHV PRGLILFDWLRQV vii

¬ SURSRV GH FH



9HUURXLOODJH GX FRPSWH DSUqV FLQT WHQWDWLYHV GH FRQQH[LRQ LQIUXFWXHXVHV

F㈱′‶㤷朊〠〠ㄠ則ੂ吊⽆〠呦਱‰‰‱‱㘴⸶‵㤷⸰㜷‶㤵㠀䰀☀儀儀䠀嬀䰀刀儀



$IILFKHU 0RQ KLVWRULTXH





Préface
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Conventions
/H SUpVHQW GRFXPHQW D UHFRXUV DX[ FRQYHQWLRQV



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

/RUVTXH YRXV

䥮瑥牦慣攀











� 3RVW�DSSHO

� 3UrW �(Q DWWHQWH� � QRPEUH G
DJHQWV DIIHFWpV j OD ILOH G
DWWHQWH TXL



FRQILJXUDWLRQ HIIHFWXpH SDU O
DGPLQLVWUDWHXU� OH PLQXWHXU SHXW VRLW FRPSWHU j UHERXUV� VRLW FRPSWHU OD
GXUpH�

6L O
DSSHO GpSDVVH XQH KHXUH� OH PLQXWHXU FRQWLQXH j DIILFKHU HQ PLQXWHV HW VHFRQGHV� 3DU H[HPSOH� SRXU �
KHXUH HW �� VHFRQGHV� OH FRPSWHXU DIILFKH ������

6L OH VHUYHXU )LQHVVH QH SHXW SDV FDOFXOHU DYHF SUpFLVLRQ OD GXUpH GH O
pWDW RX OD GXUpH G
DSSHO �GDQV FHUWDLQHV
FRQGLWLRQV GH EDVFXOHPHQW SDU H[HPSOH�� OH PLQXWHXU DIILFKH © � ��� � ª�

Remarque

Comportement du bureau Finesse
6L OH EXUHDX )LQHVVH Q
HVW SDV OD Iㄠ㐳㠮ㄵ‶〴⸷㘳⸲㠠㔲〮㐷㐠呭ਰ〰圀䠀堮㜲㈠㔲〮㐷㐠吨8㠰くD⥔樊ㄠ〠〠䐰〰瀀䠀�㐰〰䔀堀唀䡇〠〠ㄠㄴ㐠㔹㈮㜴⁔洊⠃ਨ㠰匀䐀嘩呪਱LWLRQV⥔樊ㄠ〠〠ㄠㄸ㠮ㄳ‵㤲⸷㐠呭呭ਨ㙪੓DV⥔樊ㅖ呪਱‰‰⁌呪਱‰‰⁄〰けXHㄠ㐳㈮㜵‶㘲⸵㜳⁔洨ᴱ੓DV⥔樊ㅖ呪਱⸰㐠㘰㐮㜴⁔洊㜵⠰匀䐀嘩呪਱‰‰⁕呪਱‰‰⁇呪਱‰‰⁌呪਱地‱‵〳⸲㌳‶㤸⸵㜳⁔洊⠀㤰伀䠩呪਱‰‰‱‱㘳⸲㠠㔲〮㐷㐠吵ㄊ⡠䔀堀唀䠀䐀堩呪਱‰‰‱‱㤲⸱㌷‵㈰⸴㜴 ⸴ㄱ〩LQHVVH





Prise en charge multiligne
6L OH PXOWLOLJQH HVW FRQILJXUp� YRXV SRXYH] DYRLU XQH RX SOXVLHXUV OLJQHV VHFRQGDLUHV VXU YRWUH WpOpSKRQH�
&HSHQGDQW� )LQHVVH QH SXEOLH SDV G
LQIRUPDWLRQV VXU OHV











https://www.cisco.com/c/en/us/about/accessibility/voluntary-product-accessibility-templates.html
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Paramètres du navigateur pour le poste de travail des agents
et superviseurs

3RXU YRXV DVVXUHU TXH WRXWHV OHV IRQFWLRQV GX SRVWH GH WUDYDLO GH O
DJHQW HW GX VXSHUYLVHXU &LVFR )LQHVVH
IRQFWLRQQHQW FRUUHFWHPHQW� YRXV GHYH] GpVDFWLYHU OHV EORTXHXUV GH IHQrWUHV FRQWH[WXHOOHV GHV QDYLJDWHXUV SULV
HQ FKDU



� /HV QRPV G
XWLOLVDWHXU G
DJHQW &LVFR )LQHVVH QH SHXYHQW FRQWHQLU TXH GHV FDUDFWqUHV $6&,, VXU
� ELWV LPSULPDEOHV

https://developer.cisco.com/docs/finesse/#!rest-api-dev-guide










3.







F� 'DQV O
DVVLVWDQW ,PSRUWDWLRQ GH FHUWLILFDW� FOLTXH] VXU Suivant�
G� 6pOHFWLRQQH] Placer tous les certificats dans le magasin suivant� SXLV FOLTXH] VXU Naviguer�
H� 6pOHFWLRQQH] Autorit®s de certification PlM

cennicnt

PlM PlM ceiquez caK PlM . iquez . ivant�



Déconnexion du bureau Finesse

1H IHUPH]





HQ WDQW TXH WHUPLQRORJLH SRXU OH FDQDO Conversation HW TXH YRXV VpOHFWLRQQH] 'LVSRQLEOH SRXU YRWUH pWDW�
O
LF{QH Conversation GHYLHQW YHUWH HW VL YRXV VpOHFWLRQQH] 1RQ 'LVSRQLEOH O
LF{QH Conversation GHYLHQW
URXJH�

Afficher une fenêtre contextuelle



Répondre à un appel





Planifier un rappel
6L YRXV





DescriptionOption





WRXV



Étape 2 'DQV OD IHQrWUH ajouter un contact� YRXV SRXYH] PRGLILHU OH QRP G
DIILFKDJH�
Étape 3 ¬ SDUWLU GH OD OLVWH GpURXODQWH Ajouter au groupe� FKRLVLVVH] XQ JURXSH H[LVWDQW RX FUpH] XQ QRXYHDX JURXSH

SRXU DMRXWHU OH FRQWDFW�
Étape 4 &OLTXH] VXU Ajouter�

/H FRQWDFW HVW DMRXWp j YRWUH JURXSH H[LVWDQW RX QRXYHOOHPHQW FUpp�



Supprimer un contact
8WLOLVH] FHWWH RSWLRQ SRXU VXSSULPHU XQ FRQWDFW� 6L OH FRQWDFW IDLW



Fenêtre de conversation
/RUVTXH YRXV UHFHYH] XQH GHPDQGH GH FRQYHUVDWLRQ HQWUDQWH� XQH IHQrWUH





Se déconnecter d'une conversation de bureau



Procédure

Étape 1 &OLTXH] VXU Post-appel�

Étape 2 9RXV SRXYH] VpOHFWLRQQHU OH PRWLI DSSURSULp HQ IDLVDQW GpILOHU OD OLVWH



Forcer le travail post-appel
6L YRWUH DGPLQLVWUDWHXU YRXV



�



Procédure

Étape 1 3RXU HQYR\HU OHV MRXUQDX[ GX EXUHDX j O
DGPLQLVWUDWHXU� FOLTXH] VXU OHV RSWLRQV GH O
XWLOLVDWHXU GDQV OH FRLQ
VXSpULHXU GURLW GH YRWUH pFUDQ�

Étape 2 6pOHFWLRQQH] O
RSWLRQ Envoyer le rapport d'erreur GDQV OD OLVWH GpURXODQWH�

8QH IRLV TXH OH





�



� 5DFFRXUFLV FODYLHU LQFRPSDWLEOHV

/HV UDFFRXUFLV FODYLHU QH UpSRQGHQW SDV V
LO H[LVWH GHV LQFRPSDWLELOLWpV HQWUH OHV JDGJHWV RX OHV
FRPSRVDQWV� 3RXU UpVRXGUH FHV FRQIOLWV� FRQWDFWH] YRWUH DGPLQLVWUDWHXU�

Remarque

Raccourcis clavier dpV







ECE (Enterprise Chatise





8WLOLVH]



Afficher l'historique des



Étape 2 'DQV OD OLVWH DIILFKpH� VpOHFWLRQQH] XQ DJHQW� 3DU GpIDXW� OD OLVWH FRQWLHQW WRXV OHV DJHQWV FRQQHFWpV GH O
pTXLSH
VpOHFWLRQQpH� 6L YRXV



6L YRXV GpFRQQHFWH] XQ DJHQW VXU XQ DSSHO HQ FRXUV �j O
pWDW &RQYHUVDWLRQ�� RX T‶㤸⸵㜳‴嘀XQDSSHOHQWえFWQえFHQ



/
DSSHO GHYLHQW XQH FRQIpUHQFH



https://developer.cisco.com/docs/finesse/#!teammessage-delete-a-team-message
https://developer.cisco.com/docs/finesse/#!teammessage-delete-a-team-message




C H A P I T R E 4
Tâches de IP Phone Agent

� )LQHVVH ,3 3KRQH $JHQW� j



ÉtapesTâche

� $SSX\H] VXU Services ! Cisco Finesse�

� (QWUH]

�‡ �$�S�S�X�\�H�] �V�X�U i n �

C i



/HV H[HPSOHV GH ILJXUHV SUpVHQWpV GDQV FHWWH SURFpGXUH SHXYHQW GLIIpUHU GH OD SUpVHQWDWLRQ HW GH
O
DIILFKDJH

https://developer.cisco.com/docs/finesse/#!rest-api-dev-guide




Étape 3 3RXU PHWWUH ILQ j O
pWDW 3RVW�DSSHO XQH IRLV O
DSSHO WHUPLQp� VpOHFWLRQQH] YRWUH QRXYHO pWDW �3UrW RX 1RQ SUrW�
GDQV OD OLVWH GpURXODQWH� RX DWWHQGH] O
H[SLUDWLRQ GX PLQXWHXU SUpFRQILJXUp�



� 6L DXFXQ



Comportement de Finesse IPPA
/HV UHPDUTXHV VXLYDQWHV GpFULYHQW OH FRPSRUWHPHQW
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