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Étape 5 Répétez les étapes 2 à 4 jusqu'à ce que toutes les personnes soient ajoutées à la 
conférence.

Étape 6 Cliquez sur Terminé.

Envoi d'un message de discussion lors d'une conférence 
téléphonique

Étape 1 Lors d'une conférence téléphonique, entrez votre message dans le volet textuel 
Appel/Disc.

Étape 2 Vérifiez le destinataire du message : Superviseur, Conférence, ou les deux.

Étape 3 Cliquez sur Envoyer.

Remarque Le message ne sera envoyé qu'aux participants de la conférence présents 
dans votre centre de contacts logique. Les autres participants ne le 
recevront pas.

Envoi d'un message de discussion à votre superviseur

Étape 1 Dans la fenêtre Appel/Disc., entrez votre message dans le volet textuel.

Étape 2 Cliquez sur Envoyer.

Remarque Votre superviseur doit contrôler votre équipe pour recevoir le message.



1 Barre d'outils

Boutons de contrôle d'appel

Boutons d'état agent

Boutons de tâches

Les boutons de tâches permettent d'exécuter des fonctions définies par l'administrateur 
système. Par exemple, un bouton de tâche peut être défini pour lancer une application ou 
enregistrer un appel. Les boutons de tâches se situent sur la barre d'outils, à droite des 
boutons d'état agent.

Bouton Nom Raccourci Description

Réponse/
Abandon

Ctrl-A Répond à un appel ou l'abandonne.

Mise en attente/
Fin d'attente

Ctrl-H Met un appel en attente ou met fin à l'attente.

Réalisation d'un 
appel

Ctrl-M Affiche le clavier pour effectuer un appel.

Conférence Ctrl-F Met un appel en attente et y ajoute d'autres 
personnes pour une conférence téléphonique.

Transférer Ctrl-T Met un appel en attente et le transfère à une 
autre personne.

Tonalités Ctrl-D Envoie des tonalités pendant un appel. 
Remarque : Aucune tonalité audible n'est 
produite.

Bouton Nom Raccourci Description

Connexion Ctrl-L Vous connecte au serveur ICD. (En alternance 
avec le bouton de déconnexion.)

Déconnexion Ctrl-L Vous déconnecte du serveur ICD. (En 
alternance avec le bouton de connexion.)

Prêt Ctrl-W Active l'état Prêt. (Vous pouvez recevoir des 
appels routés.)

Non prêt Ctrl-X Active l'état Non prêt. (Vous ne pouvez pas 
recevoir d'appels routés.)

Travail Ctrl-Y Active l'état Travail. (Vous effectuez un 
travail de clôture après un appel et ne pouvez 
pas recevoir d'appels routés.)
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Transfert d'un appel 

Étape 1 Lorsque l'appel est actif, cliquez sur Transférer.

Étape 2 Dans le champ Nom : Numéro, entrez le numéro de téléphone de destination de 
l'appel transféré.

Étape 3 Cliquez sur Composer.

Étape 4 Pour effectuer un transfert avec suivi, attendez que la personne décroche, puis 
cliquez sur Transférer. Pour effectuer un transfert sans suivi, cliquez sur 
Transférer pendant que le téléphone sonne.

Configuration d'une conférence téléphonique 

Étape 1 Lorsque l'appel est actif, cliquez sur Conférence.

Étape 2 Dans le champ Nom : Numéro, entrez le numéro de téléphone de la personne à 
ajouter à la conférence téléphonique.

Étape 3 Cliquez sur Composer.

Étape 4 Cliquez sur Ajouter à la conf. lorsque le téléphone sonne (pour une conférence 
sans suivi) ou lorsque la personne décroche (pour une conférence avec suivi).

Menu Options disponibles

Fichier • Déconnexion/Connexion : Vous déconnecte et vous connecte du 
serveur ICD.

• Affichage : Permet l'accès au journal des appels, au journal d'état 
des agents et aux statistiques DAA.

• Quitter : Ferme Agent Desktop.

Options

(présentes 
uniquement 
si elles sont 
activées par 
l'administrateur)

• Comportement de la fenêtre. Modifie le comportement de la 
fenêtre Agent Desktop de votre bureau.

• Admin. locale : Définit votre poste local et affiche le chemin du 
groupe de flux de travail, de l'équipe et du fichier de configuration 
qui vous est attribué.

• Barre d'état : Affiche ou masque la barre d'état.

Aide • Sommaire : Permet l'accès à l'aide en ligne.

• À propos de Cisco Agent Desktop : Affiche la version et le 
copyright.


