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1. Connexion au bureau Finesse a partir de Firefox
https://centredappel.umontreal.ca

Important: la casse doit étre respectée dans le champ « nom de I'utilisateur ». Aprés la premiére connexion, il
sera conservé en mémoire

Lorsque votre session est ouverte dans le bureau Finesse, votre role (agent ou superviseur), nom d’agent,
ID de I'agent et I'extension apparaissent dans I'entéte. Votre statut est a Pas Prét

Sélectionner la @ Frangais v
lanane

Nom d'utiisateur [IETECTTT
otdepasse TR

il A <
cisco Cisco Finesse

2. Cisco Finesse Agent Desktop description

Onglet Accueill

—C Nom de I'aaent. réle et UCCX Extension

stlii |, Agent Maud Cossette (ti-cossette) - poste 26390

Pas prét v 00:16
ettt Etat et durée de I'état en cours ———— ——

%iom de la file d'attente de service de contact Appels en attente Le plus long appel de la file dattente
I ADMISSION 0 00:00:00

Déconnexion

Onglets :
Accueil

Mon historique,
Mes statistiques

Rapports de données en temps réel :
Rapport de statistiques de files d’attente de service
d’agent présente des statistiques de la file d’appels de la
journée en cours, depuis minuit, des files d’attente de
service contact (CSQ) auxauelles 'acent est associé

Nom de Fagent
1 BELL TEST Phone Working -

Agent Logon

WMaud Cossette NotReady

Rapports de données en temps réel :
Rapport de synthése de I'équipe d’agents présente I'état
de I'agent et le motif (le cas échéant). Un agent peut
consulter les informations de tous les agents de I'équipe

“Le gadget Données temps réel affiche des informations sur I'état actuel du centre de contact »
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Onglet Mon historique

b1l101]1: Agent Maud Cossette (ti-cossette) - poste 26390

Déconnexion
cisco , .
‘ Nom de I'agent, réle et UCCX s Déconnexion
Accueil Mes statistiques
Type Nombre Disposition Motif de traitement post... File d'attente Heure de début. ¥| Durée Passer un appel
Outbound 914188491122 answered 11 janv. 2019 09:17:41 00:00:08 \ &
Inbound 94188491122 Answere ADISSION 11 janv 2019 09:17:05 000011 \

Rapports de données en temps réel :
Rapport Historique des appels récents présente les
derniers détails de I'historique des appels pour la journée
en cours depuis minuit

Heure de début
A1 janv. 2018 09:17:41

® Not Ready 00:00:07

1 janv. 2019 09:17:19 @ Ready 00:00:21
11 janv. 2019 09:17:17 ® Work Q0.00:02
" 2019 09:17:08 ® Talki z Z

11”‘"“ — 2 : " - Rapports de données en temps réel :

e : eene Recent State History présente I'état de I'agent et la durée
T ERDEED O dans cet état et le code de motif (le cas échant) pour la
jany 2019 09-16:47 @ NotReady iournée en cours. denuis minuit
11 janv. 2019 09:16:47 @ Login
11 janv. 2019 09:14:23 ® Logout 00:02:23

Onglet Mes statistiques

oi]1a0]1. Agent Maud Cossette (ti-cossette) - poste 26390
CISCO = patv 0510

Déconnexion ¥

Rapports de données en temps réel :
Rapport de statistiques d’agent présente des
statistiques de performance de I'agent pour la

Accueil  Mon historique  FMES'SiatiStiques

journée en cours, depuis minuit

Non prat

00:00:10 00:02:24

Effectuer un appel

Agent Maud Cossette (ti-cossette) - poste 26390
CISCO <P~ 0609

Déconnexion ¥

Gadget Effectuer un appel

Accueil  Mon historique  [ES SaliSiquEs.
(T T——

Liste des contacts Q Rechercher des contacts \ ‘

Annuaire Nom de famille Prénom

Champ de




3.

©o~No O

Différents états
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Prét Disponible pour les appels entrants Quand:

- Aprés que le mode travail expire

- Vous sélectionnez I'état dans la liste déroulante
Pas Prét Non disponible pour les appels entrants Quand:

- Vous désirez fermer votre session (Déconnexion)
- Vous sélectionnez I'état dans la liste déroulante

Récapitulatif

Temps de pause entre lorsqu’un appel est
terminé

- Sile récapitulatif est requis pour vous, lorsqu’un appel
est terminé, votre état changera automatiquement pour
« Récapitulatif »

Réservé

UCCX essaie de transférer un appel a I'agent

Quand un appel est dirigé au bureau finesse de I'agent,
votre état change automatiquement pour « Réservé »

Conversation

Vous avez répondu a un appel provenant du
UCCX

Quand vous étes connecté a I'appelant

Guide usager disponible sur le site de Cisco

Cliquer sur le lien

https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact center/finesse/finesse 1161/us

er/quide/uccx_b _uccx-finesse-agent-supervior-desktop fr FR.pdf

Modifier votre état
Passer un appel

Répondre a un appel
Lancer un appel de consultation
Déconnexion du bureau Finesse

page 23
page 24
page 25
page 27
page 19

Ne fermez pas votre navigateur pour vous déconnecter du bureau Finesse. Finesse peut mettre jusqu’a 120

secondes pour détecter que votre navigateur est fermé et 60 secondes supplémentaires pour vous déconnecter.

Finesse peut continuer & vous acheminer des appels pendant ce temps.

Verrouillage du compte aprés cing (5) tentatives de connexion infructueuses. Finesse bloque I'acces a votre

compte pendant 5 minutes. Pour des raisons de sécurité, si vous tentez de vous connecter a nouveau pendant ce
délai, Finesse ne vous informe pas que votre compte est verrouillé. Vous devez patienter cing minutes avant de

réessayer (si vous essayez exemple aprés 4 minutes, le compteur se mettra a zéro et vous devrez patienter a
nouveau 5 minutes)



https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1161/user/guide/uccx_b_uccx-finesse-agent-supervior-desktop_fr_FR.pdf
https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1161/user/guide/uccx_b_uccx-finesse-agent-supervior-desktop_fr_FR.pdf
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10. Cisco Finesse Superviseur Desktop description Déconnexion

L1]1:1]1: Superviseur Maud Cossette (mcossette) - poste 11690
cisco Paspétv 0535 Nam da Panant rala at HOCY

Déconnexion

Gererunecquipe” Uonhistorique  Données deléquu.c  Données de file dattente

Ftat et la durée de I'état en

&8 Inclure les agents déconnectés

=, Démarrerla surveiffance | @ Prét | @ Non prét onnexion

Nom de l'agent Etat Gadnet Gérer une énine

© Déconnecté

Lyne Hust ectionnez un agent & partir du gadget Performance d

Maud Cossetie @ Pas prét - Identification Agent 00:05:35 11690

celine jeannotty © Déconnects -

Utilisez le gadget » Performance de \
I'équipe » pour faire afficher les

détails de I'équipe sélectionnée dans

la liste déroulante

Liste déroulante des
équipes auxquelles
vous étes configuré
comme superviseur

Sélectionnez un agent a partir du gadget Performance d

Agents qui font partie de
I'équipe sélectionnée

i]1a]1. Superviseur Maud Cossette (mcossette) - poste 11690 Brrr—s
cisco Pasprét v 0033

CéreruneGauipe’ Mon historique  Données deféquipe  Données defile dattente

S Inciure les agents déconnectés . File d'atte... | Motifdet...

&, Démarrer la surveillance | @ Prét | @ Non prét | @ Déconnexion 27sept 20180 0000:03 Outbound 914188491122 Unanswered -

Lyne Huet © Déconnects

27sept.20180..  00:00:09 Inbound 4188401122 Answered Testhaud

celine jeannotte © Déconnecté

Utilisez le gadget « Performance de
I'équipe » pour afficher I'historique

d’'appels et des états des agents de
chacune des équipes qui vous sont

PP ISR

ut | state 1!

Heure de d e

27 sept 2018 00:28:20 ® Login 00:00:00 -
27 sept 2018 00:26:13 ® Logout Agentlnitiated 00:00:07
27 sept. 2018 00:28:11 @ NotReady 00:00:01
27 sept. 2018 00:268:07 ® Ready 00:00:04
27 sept. 2018 00:28:02 ® Work 00:00:05
27 sept 2018 00:27:56 ® Talking 00:00:06
27 sept. 2018 00:27:52 ® Resened 00:00:03
27 sept 2018 00:27:45 ® Ready 00:00:07
27 sept. 2018 00:14:52 ® NotReady AgentLogon 00:12:52
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' I| | 11 Superviseur Maud Cossette (mcossette) - poste 11630
CISCO = pat~v 0414

Historique des appels récents afficheront Déconnexion ¥

I'historique des appels pour tous les agents
Gérerune équipe  PMONRISIONGUEY Données de Féquipe \ appartenant aux équipes auxquelles vous étes

cinarnvicanire

Disposition Motif de traiteme... File d"attente Heure de début Passer un appel
Inbound 4188401122 Answered TestMaud 19 nov. 2018 22:53:59 00:00:13 \ =
Outbound 914185647796 Unanswered 19 nov 2018 22:47:47 00:00:07 \
Inbound 4188481122 Answered TestMaud 19 nov 2018 22:46:05 00:01:28 \
Inbound 4188491122 Answered TestMaud 19 nov 2018 22:42 57 00:01:21 |
Inbound 4188491122 Answered TestMaud 19 nov. 2018 22:39.42 00:02:31 \
Inbound 4183491122 Answered TestMaud 19 nov. 2018 21:54:26 00:00:27 \
Inbound 4188401122 Answered TestMaud 19 nov 2018 21:45:32 00:05:08 \
Inbound 4188491122 Answered v 2018 21:40:14 00:00:30 \
Historique des états récents afficheront =
I'historique des états pour tous les agents Y
appartenant aux équipes auxquelles vous
étes superviseurs.
Heure de début
19 nov. 2018 22:54:12 ® Work 00:00:05 e
19 nov. 2018 22:54:02 © Talking 00:00:09 H
19 nov. 2018 22:53:59 @ Resenved 00:00:03
19 nov. 2018 22:47:55 ® Ready 00:06:03
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Onglet Données de I'équipe

«=> ¢ hitps://uccepoc] 2.etguca:
£ Most Visted @ Gemting Staned EX LABPOC12 EXILACPOCLL @ Cisco Unified CCXAD.. ) Smant Software Mana... 3 UdeM &% CiscoPCAD @ VPN 5% hps//cucm.pociiet..

st]ist]1s Superviseur Maud Cossette (mcossette) - poste 11650
CISCO - pac~ 1137

“Dnndes de féquips Do

for uno 6quipe  Mon historigue

Seails uniquement

000005

ips de traitement post.appel

00:00:31

Temps de conversation
oy Max

00:00:00

00:00:00

000539

o0a4ts

011348

0010520

003521

MaUoCos.. mopssete 023028 7 7 000005 000135 00:05:03 o108

locale=fr_FRequeueData

«|=> ¢ @ httpsyfuccipocl 2. etg.ca:8445/desktop/container/
£ Most Visted @ Gemting Staned EX LABPOC12 EXILACPOCLL @ Cisco Unified CCXAD.. ) Smant Software Mana... 3 UdeM &% CiscoPCAD @ VPN 5% hps//cucm.pociiet..

st]ist]1s Superviseur Maud Cossette (mcossette) - poste 11650

CISCO - pac v 1351

Seails uniquement

Rapport de synmese ¢ [ =) "
imummammuumwmmm Apercy
[Raport de syminase e fils datients de servce de contact vacale - Depuis minut Appels traités
Rapport ds siminése ds fle & cout etlana terme o o 0oaa0n
gent e e datents de 7 7 000007

Rappor aétaé ragent ge fle Tanente de senice

00:53:20

000004

I rappod dereur 7

ips de traitement le plus long
000000
000503

& rapport derreur 7

=R N
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Guide usager disponible sur le site de Cisco
Cliquer sur le lien
https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice ip _comm/cust contact/contact center/finesse/finesse 11
61/user/quide/uccx b uccx-finesse-agent-supervior-desktop fr FR.pdf

11. Afficher les performances de I'équipe page 47
12. Modifier I'état d’'un agent page 49
13. Surveiller un appel page 49
14. Intervention sur un appel page 50
15. Intercepter un appel page 51


https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1161/user/guide/uccx_b_uccx-finesse-agent-supervior-desktop_fr_FR.pdf
https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1161/user/guide/uccx_b_uccx-finesse-agent-supervior-desktop_fr_FR.pdf

