Usar o navegador integrado (somente Premium)

O navegador integrado permite exibir paginas da Web da Internet e de intranets do ol I 1ol l e

Agent Desktop. Ele pode conter até 6 guias, cada uma com uma péagina da Web

diferente. A primeira guia é sempre reservada para as paginas da Web distribuidas CISCO.

pelo seu supervisor para vocé.

Vocé pode acessar os sites da Web usados com freqiiéncia na lista Sites de Trabalho
(caso tenha sido configurada pelo administrador) e digitar um endereco da Web no
campo opcional Endereco para acessar outros sites da Web.

Botao Nome Atalho Descricao
& Voltar Alt-seta paraa Retorna para a dltima pagina exibida.
esquerda

= Avangar Alt-seta paraa Vai para a pigina exibida antes do botio Voltar ser

direita selecionado.

9 Parar Esc Interrompe a exibi¢ao de uma péagina da Web pelo
navegador (por exemplo, se o0 download estiver demorando
muito).

Atualizar  F5 Atualiza a pagina da Web exibida para assegurar a

=

visualizagio do contetddo mais recente.

Inicio Alt-Home Retorna para a pagina inicial predefinida.
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Mostrar as exibicoes em tempo real de agentes

Etapa1 Clique no botdo Exibi¢des em Tempo Real na barra de ferramentas para
exibir a janela Exibicdes em Tempo Real de Agentes.
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Etapa2 No campo Exibi¢oes em Tempo Real, selecione a exibi¢cdo que deseja Cisco Agent Desktop

visualizar:

Cisco Unified Contact Center Enterprise Versao 7.2

e Log de Chamadas de Agentes
® Log de Estado de Agentes no ACD
¢ Detalhes de Agentes
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2
e Estatisticas de Habilidades

Etapa3 Vocé pode ordenar por qualquer coluna no relatério, em ordem crescente ou
decrescente, selecionando o cabegalho da coluna.
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Barra de Ferramentas
Tarefas comuns



1 Barra de Ferramentas

Botao Nome Atalho Descricao
@ Atender/Desligar Ctrl-A Atende ou desliga uma chamada.
GFE) Colocar em Ctrl-H Coloca uma chamada em espera ou a libera.
& .
Espera/Liberar

Fazer Chamada Ctrl-M Exibe o teclado para que uma chamada possa ser

discada.
@ég Conferéncia Ctrl-F

Coloca uma chamada em espera e adiciona outros
participantes a ela para criar uma chamada de

conferéncia.

@* Transferir Ctrl-T Coloca uma chamada em espera e a transfere para um
outro participante.

e Tons Ctrl-D Envia tons durante a chamada.
Observacao: nio sio gerados tons audiveis.

@ Logon Ctrl-L Faz logon no ACD (alterna com o Logoff).

Logoff Ctrl-L Faz logoff no ACD (alterna com o Logon).

ﬁ Pronto Ctrl-W Altera o estado para Pronto — vocé estd disponivel
para receber chamadas do ACD.

E Nao Pronto Ctrl-O Altera o estado para Ndo Pronto — vocé ndo estd
disponivel para receber chamadas do ACD.

&3 Pronto para Ctrl-Y Altera o estado para Pronto para Trabalho — vocé esta

Trabalho em trabalho de finaliza¢do depois de uma chamada e
estard disponivel para receber chamadas do ACD apés
a finalizagao.

Nao Pronto para Ctrl-Z Altera o estado para Nio Pronto para Trabalho —

Trabalho vocé estd em trabalho de finalizagio depois de uma
chamada e ndo estara disponivel para receber
chamadas do ACD ap6s a finalizagdo.
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. Botdes de tarefa Alt-[numero] Os botdes de tarefa sdo configurados pelo
administrador para executar varias funcdes (somente
nas versdes Enhanced e Premium). Podem existir até
dez botdes de tarefa e é possivel atribuir mais de uma
func¢io a cada botio.

ﬁ Bate-Papo Ctrl-]J Inicia uma sessdo de bate-papo com outro membro de
sua equipe, seu supervisor ou um membro de uma

chamada de conferéncia.
Exibi¢des em Tempo Ctrl-Q Exibe a janela Exibi¢cdes em Tempo Real de Agentes,

Real onde € possivel exibir seus logs de chamadas e
estatisticas.

@  Mostrar/Ocultar o Ctrl-G Mostra ou oculta o painel do Contact Management.

a- Contact Mgmt
ﬁ Mostrar/Ocultar o Ctrl-B Mostra ou oculta o painel do navegador integrado
Navegador (somente na versao Premium).

Iﬁ Preferéncias Ctrl-P Exibe a caixa de didlogo Preferéncias, a qual permite
configurar a janela do Agent Desktop e o
comportamento de mensagens da equipe.

Ajuda/Sobre Alt-Ctrl-H  Acessa a janela Sobre e a Ajuda.

ead)

2 Tarefas comuns

Transferir chamadas

Etapa1 Com uma chamada ativa, clique em Transferir.

Etapa2 No campo Nome: Nimero, insira o numero de telefone que ird receber a
chamada transferida e clique em Discar.

Etapa3 Para fazer uma transferéncia supervisionada, aguarde que o outro
participante atenda e clique em Transferir. Para fazer uma transferéncia cega,
clique em Transferir enquanto o telefone estiver tocando.

Colocar uma chamada em conferéncia

Etapa1l Com uma chamada ativa, clique em Conferéncia.

Etapa2 No campo Nome: Numero, insira o nimero de telefone da pessoa que deseja
adicionar a chamada de conferéncia e clique em Discar.

Etapa3 Clique em Adicionar a Conferéncia quando o telefone tocar (para uma
conferéncia cega) ou depois que a pessoa atender (para uma conferéncia
supervisionada).

Etapad4 Repita as etapas de 1 a 3 até que todos os participantes tenham sido
adicionados a conferéncia.

Alternar entre chamadas

A funcdo Alternar permite alternar entre dois participantes antes de transferir uma
chamada ou entre uma chamada de conferéncia e um outro participante antes de
adicionar o primeiro participante a conferéncia.

Para alternar entre duas chamadas, antes de finalizar uma transferéncia ou
conferéncia supervisionada, clique em Alternar.

Enviar mensagens de bate-papo

Etapa1 Na barra de ferramentas, clique em Bate-Papo. A janela Selecio de
Bate-Papo serd exibida, listando todas as pessoas que estdo disponiveis para
bate-papo.

Etapa2 Clique duas vezes no nome da pessoa com quem deseja iniciar um bate-papo.
Uma janela de sessdo de bate-papo sera exibida.

Etapa3 Digite sua mensagem no campo de entrada de texto. Se desejar que a sua
mensagem seja exibida na tela do destinatirio, marque a caixa de selecdo
Alta prioridade.

Etapa4 Clique em Enviar ou pressione Enter.




