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Public visé
Ce guide est conçu pour :

• Les administrateurs de centres de contact qui configurent et gèrent le centre de contact, gèrent les agents
et les superviseurs, et traitent les problèmes opérationnels.

• Les superviseurs des centres de contact, qui dirigent les équipes d'agents et sont responsables des
performances de l'équipe.

Ce guide suppose que votre système a été déployé par un partenaire ou un fournisseur de services qui a validé
le type de déploiement, les machines virtuelles et la base de données, et qui a vérifié que votre centre de
contact peut recevoir et émettre des appels.

Documents connexes
LienDocument ou ressource

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-user-guide-list.html

Concepts de rapports pour Cisco
Unified ICM/Contact Center Enterprise

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-documentation-roadmaps-list.html

Guide de la documentation Cisco
Packaged Contact Center Enterprise

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
tsd-products-support-series-home.html

Site cisco.com pour la documentation
Packaged CCE
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LienDocument ou ressource

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html

Guide de conception de la solution
Cisco Packaged Contact Center
Enterprise

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-installation-guides-list.html

Guide d'installation et de mise à niveau
de Cisco Packaged Contact Center
Enterprise

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-maintenance-guides-list.html

Guide des fonctionnalités de Cisco
Packaged Contact Center Enterprise

Communications, services et informations complémentaires
• Pour recevoir des informations pertinentes en temps utile de Cisco, inscrivez-vous à l'adresse Gestionnaire
de profil Cisco.

• Pour obtenir l'impact sur l'activité que vous recherchez les technologies importantes, visitez le site Cisco
Services.

• Pour soumettre une demande de service, visitez le site d'assistance de Cisco.

• Afin d'identifier et parcourir les applications, les produits et solutions et services d'entreprise sécurisés,
validés, visitez le site Cisco Marketplace.

• Pour obtenir des titres de publications générales de réseautage, de formation et de certification, visitez
le site Cisco Press.

• Pour rechercher des informations sur la garantie pour un produit spécifique ou la famille de produits,
accéder à Cisco Warranty Finder.

Outil de recherche de bogues Cisco

L'outil de recherche de bogue Cisco (Bug Search Tool, BST) est un outil Web qui sert de passerelle vers le
système de suivi des bogues Cisco qui tient à jour une liste complète des défauts et des vulnérabilités des
produits et logiciels Cisco. BST vous fournit des informations détaillées sur les défectuosités de vos produits
et logiciels.

Avis de sécurité exceptionnels
Cisco publie des avis de sécurité exceptionnels pour informer les clients et les partenaires des problèmes
importants rencontrés dans les produits Cisco qui nécessitent généralement une mise à niveau, une solution
de contournement ou toute autre action de l'utilisateur. Pour plus d'informations, voir le résumé des avis de
sécurité exceptionnels de produit à l'adresse https://www.cisco.com/c/en/us/support/web/
tsd-products-field-notice-summary.html.

Vous pouvez créer des abonnements personnalisés pour les produits Cisco, les séries de produit ou les logiciels
pour recevoir des alertes par e-mail ou pour utiliser des flux RSS lorsque de nouvelles annonces sont publiées
pour les notes suivantes :
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• Avis de sécurité Cisco

• Avis de sécurité exceptionnels

• Fin de vente ou d'assistance

• Mises à jour logicielles

• Mises à jour des bogues connus

Pour plus d'informations sur la création d'abonnements personnalisés, consultez mes notifications à l'adresse
https://cway.cisco.com/mynotifications.

Remarques concernant la documentation
Pour fournir des remarques concernant cette documentation, envoyez un message électronique à l'adresse
suivante : contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

Nous apprécions vos commentaires.

Conventions
Le présent document a recours aux conventions suivantes :

DescriptionConvention

La police en gras est utilisé pour signaler les commandes, notamment les saisies
utilisateur, les touches, les boutons, ainsi que les noms de dossiers et de sous-menus.

Par exemple :

• Choisissez Édition > Rechercher.

• Cliquez sur Terminer.

police en gras

L'italique est utilisé dans les cas suivants :

• Pour signaler un nouveau terme. Exemple : un groupe de compétences est un
ensemble d'agents partageant des compétences similaires.

• Pour signaler une syntaxe que l'utilisateur doit modifier. Exemple : SI
(condition, valeur vraie, valeur fausse)

• Pour désigner un titre de manuel. Exemple : consultez le Guide d'installation
et de mise à niveau de Cisco Unified Contact Center Enterprise.

Police italique

Les polices Windows, comme Courier, sont utilisées dans les cas suivants :

• Texte tel qu'il apparaît dans le code ou dans une fenêtre. Exemple :
<html><title>Cisco Systems, Inc. </title></html>

Police Windows
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DescriptionConvention

Les crochets obliques sont utilisés dans les cas suivants :

• Pour signaler les arguments dont le contexte n'autorise pas l'usage de l'italique,
par exemple le format ASCII.

• Pour une chaîne de caractères que l’utilisateur saisit mais qui n’apparaît pas
dans la fenêtre, par exemple un mot de passe.

< >
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C H A P I T R E 1
Gadgets IA du centre de contact

• Gadgets IA du centre de contact, à la page 1

Gadgets IA du centre de contact
Les gadgets IA du centre de contact sont affichés sur Agent Desktop et aident les agents à assister les clients
en temps réel durant les appels. Par exemple, le gadget Réponses de l'agent affiche des suggestions et des
recommandations en fonction de la conversation avec le client. Cela améliore les capacités de l'agent à répondre
au client en temps réel, améliorant ainsi la satisfaction client. Les administrateurs et les superviseurs peuvent
activer les services d'IA pour centre de contact pour les agents.

Réponses de l'agent
Le gadget Réponses de l'agent affiche des suggestions ou des recommandations (également appelées des
réponses) en temps réel au cours de la conversation entre un agent et un client. Ces réponses sont les extraits
d'articles et/ou les questions et réponses correspondantes de la foire aux questions (FAQ) documentée dans
la base de connaissances. L'affichage des réponses sur le gadget augmente l'efficacité et les capacités d'un
agent à répondre plus efficacement au client.

Comportement de la fonctionnalité des réponses de l'agent dans les scénarios d'appel suivants :

• Consultation : lorsqu'un agent consulte un autre agent, aucune nouvelle réponse n'apparaît pour le
premier agent.

Par exemple, lorsque l'agent 1 consulte l'agent 2, le client sera mis en attente. Aucune nouvelle réponse
ne sera affichée pour l'agent 1 et aucune réponse ne sera remplie pour l'agent 2.

• Les scénarios de transfert et de conférence téléphonique ne sont pas pris en charge.

Interface utilisateur du gadget
Le gadget Réponses de l'agent s'affiche comme illustré dans la capture d'écran ci-dessous (exemple).
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Les champs de l'interface utilisateur sont décrits dans le tableau suivant :

DescriptionChamps

Les articles comportent un titre avec un lien
hypertexte, un nom étroitement lié au contexte à côté
du titre, et un texte descriptif lié à la conversation.

Vous pouvez cliquer sur le lien pour afficher l'article
dans un nouvel onglet du navigateur.

Les FAQ sont dotés d'un titre (question), d'un nom
étroitement lié au contexte et d'une réponse associée
à la conversation.

Titre

Les mots-clés ou les expressions correspondantes sont
extraits des conversations et affichés au-dessus du
titre.

Mot-clé

Les suggestions avec un score de confiance élevé sont
marquées comme étant de correspondance élevée.

Correspondance élevée

Sélectionnez l'icône pouce levé ou pouce baissé pour
fournir des commentaires sur les suggestions
affichées.

Icône de pouce levé ou pouce baissé

Les extraits d'articles et les questions et réponses (QetA) sont présentées sous forme de suggestions, sur la
base des énoncés effectués par l'appelant au cours d'une conversation.

Une ligne de séparateur différencie l'ensemble des réponses ou des FAQ en fonction du contexte.

Notifications et Erreurs
Les notifications et erreurs suivantes s'affichent dans le gadget Réponses de l'agent. Vous devez prêter
attention à ces notifications pour obtenir des informations régulières sur l'état des réponses et des gadgets, et
prendre les mesures nécessaires.

• Les notifications de bannière sont affichées dans différents scénarios. Par exemple, dans le cas de
problèmes réseau, lorsque de nouvelles réponses ne sont pas remplies, le gadget se reconnecte au serveur,
et ainsi de suite.

• La notification d'onglet apparaît sous la forme d'un point rouge lorsque l'onglet n'est pas actif. Cela
indique qu'il y a de nouvelles suggestions. Le point disparaît lorsque l'onglet est actif.
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• Les erreurs sont affichées dans différents scénarios. Par exemple, lorsque le chargement des gadgets
échoue ou lorsque des réponses ne sont pas remplies pour une conversation donnée, etc.

• Une notification de grille apparaît dans le coin inférieur droit de l'écran lorsqu'il y a de nouvelles
suggestions. La notification n'apparaît pas dans l'onglet navigateur du bureau.

• Les suggestions s'affichent uniquement lors de l'appel et sont effacées lorsque l'appel est terminé.

• Si vous ne voyez pas de suggestions, vérifiez que le service IA du centre de contact est activé. Pour plus
d'informations sur l'activation du Service IA du centre de contact, consultez la section Services IA du
centre de contact du Guide d'administration de Cisco Unified Contact Center Enterprise.

• Lorsqu'un service IA d'un centre de contact est désactivé pour un agent dans Unified CCEAdministration,
la modification prend effet dans le bureau Finesse lorsque l'agent se déconnecte et se connecte au bureau.

Remarque

Texte
Le gadgetTranscription affiche la conversation vocale qui a été convertie dynamiquement en texte et présente
le texte à un agent pour qu'il puisse le consulter en temps réel et s'y référer. L'affichage du texte en temps réel
sur le gadget augmente l'efficacité et les capacités d'un agent à répondre plus efficacement au client.

Comportement de la fonctionnalité de transcription d'appel dans les scénarios d'appel suivants :

• Agent virtuel : Si un client a interagi avec un agent virtuel au début de l'appel et que l'appel est ensuite
acheminé vers un agent, le gadget affiche la transcription de la conversation vocale entre le client et
l'agent virtuel en même temps que la transcription en direct. En outre, le gadget affiche le panneau des
faits saillants, dans lequel vous pouvez consulter les informations suivantes :

• Les intentions et les paramètres d'intention ne s'affichent que s'ils sont proposés par le fournisseur
de services en nuage CCAI. Les intentions et les paramètres d'intention sont basés sur les requêtes
des clients. Par exemple, un client souhaite réserver un billet d'avion. L'intention de cette requête
est la réservation de vols et ses paramètres sont la source, la destination et la date de départ, en
fonction de l'interaction du client avec l'agent virtuel.

• Une note de confiance élevée, moyenne ou faible pour chaque intention.

• Un indicateur du sentiment du client - heureux, neutre ou triste - pour chaque intention.

Vous pouvez également consulter l'indicateur de sentiment global du client pour l'ensemble de l'appel.

• Consultation : lorsqu'un agent consulte un autre agent pour obtenir de l'aide afin de résoudre des
demandes du client, ce dernier sera mis en attente. Les transcriptions entre le premier agent et le client
s'affichent sur le gadget des deux agents. Les transcriptions entre les agents pendant la consultation ne
s'affichent pas sur le gadget.

Le gadget Transcription apparaît comme illustré dans la capture d'écran suivante (exemple).
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Illustration 1 : Interface du gadget de transcription

L'horodatage qui s'affiche sur le gadget correspond au fuseau horaire local de l'Agent desktop.

Sur l'interface du gadget, vous pouvez effectuer les opérations suivantes :

• Filtrez les transcriptions en fonction du client, de l'agent virtuel et de l'agent.

• Rechercher des transcriptions à l'aide de mots clés.

La zone de recherche est désactivée lorsque l'appel n'est pas actif.Remarque

Notifications et Erreurs
Les notifications et erreurs suivantes s'affichent dans le gadgetTranscription. Soyez attentif à ces notifications
pour obtenir des informations régulières sur l'état de la transcription et prendre les mesures nécessaires.

• La notification d'onglet apparaît sous la forme d'un point rouge lorsque l'onglet n'est pas actif. Le point
rouge indique qu'il y a de nouvelles suggestions. Le point disparaît lorsque l'onglet est actif.
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• Le gadgetTranscription affiche les erreurs dans différents scénarios. Par exemple, lorsque le chargement
des gadgets échoue ou lorsque des transcriptions ne sont pas remplies pour une conversation donnée,
etc.

• Les transcriptions ne sont affichées qu'au cours de l'appel et sont supprimées lorsque l'appel est terminé.

• Si vous ne voyez pas les transcriptions, vérifiez si Service IA du centre de contact est activé. Pour plus
d'informations sur l'activation du Service IA du centre de contact, consultez la section Services IA du
centre de contact du Guide d'administration de Cisco Unified Contact Center Enterprise.

• Lorsqu'un Service IA du centre de contact est désactivé pour un agent dansUnified CC Enterprise
Administration, la modification prend effet dans le bureau Cisco Finesse lorsque l'agent se déconnecte
et se connecte au bureau.

Remarque
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À propos de la traduction
Cisco peut fournir des traductions du présent contenu dans la langue locale pour certains
endroits. Veuillez noter que des traductions sont fournies à titre informatif seulement et, en
cas d’incohérence, la version anglaise du présent contenu prévaudra.


