Alterar o estado de agente

Altere seu estado de agente clicando nos botdes de estado de agente apropriados na ol I 1ol l e

barra de ferramentas. Somente os estados de agente que representam opgdes validas

do seu estado atual de agente estardo disponiveis. CISCO.

O seu estado de agente pode ser alterado durante uma chamada (no estado
Conversando). O estado serd alterado para o estado no qual vocé clicar apds desligar
a chamada. Os botdes de estado de agente indicam o estado clicado, e ndo o seu
estado atual.

Sempre que o estado for alterado para Ndo Pronto ou um logoff for feito, a inser¢do
de um cédigo de razio serd solicitada. Esses cddigos sdo configurados pelo
administrador e descrevem o motivo da alteracido do seu estado de agente.

Para inserir um cédigo de razdo, escolha o cddigo de razdo apropriado na janela
pop-up e clique em OK.

Inserir dados de finalizacao

Sempre que o estado for alterado para Pronto para Trabalho ou Nio Pronto para
Trabalho, a inser¢dao de dados de finalizagao serd solicitada. As descri¢oes dos dados
de finalizacdo sdo definidas pelo administrador e sao usadas para resumir os
resultados de uma chamada.

Para inserir dados de finalizagio, selecione a descricdo apropriada na janela pop-up
e clique em OK.

Usar o navegador integrado (somente Premium)

O navegador integrado permite exibir paginas da Web da Internet e de intranets ao
trabalhar com o CAD-BE. As pdginas da Web sio mostradas em uma janela de
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Cisco Agent Desktop — Browser Edition

Janela do CAD-BE
Barra de Ferramentas

navegador separada que contém a barra de ferramentas padrio do navegador da Web Cisco Unified Contact Center Enterprise Versao 7.2
e a barra de menus.

Vocé pode acessar os sites da Web usados com freqiiéncia na lista Sites de Trabalho 1

(caso ela tenha sido configurada pelo administrador), digitar um endere¢o da Web no

campo opcional Endereco para acessar outros sites da Web e retornar a sua pigina 2

inicial clicando no botio Inicio. @- 3

O supervisor pode distribuir (enviar) uma pdgina da Web para o seu navegador. Isso
permite ao supervisor auxilid-lo em uma chamada através do fornecimento de
informag¢des que poderdo ajudar no trabalho com um cliente.
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Tarefas comuns
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2 Barra de Ferramentas

Botdo Nome Atalho Descricao

{‘? Atender/Desligar Ctrl-A Atende ou desliga uma chamada.

% Colocar em Ctrl-H Coloca uma chamada em espera ou a libera.

& )

Espera/Liberar

gee 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.

o Tons Ctrl-D Envia tons durante a chamada.

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

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

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

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

€3 Pronto para Ctrl-Y Altera o estado para Pronto para Trabalho — vocé estd em

2

Trabalho

Naio Pronto para Ctrl-Z

Trabalho

trabalho de finaliza¢do depois de uma chamada e estara
disponivel para receber chamadas do ACD ap6s a
finalizagdo.

Altera o estado para Ndo Pronto para Trabalho — vocé estd
em trabalho de finaliza¢do depois de uma chamada e nio
estard disponivel para receber chamadas do ACD ap6s a
finalizacio.

Botdao Nome Atalho Descricao

. Botdes de tarefa Alt-[nimero] Os botdes de tarefa sio configurados pelo administrador
para executar vérias fungdes (somente nas versoes
Enhanced e Premium). Podem existir até dez botdes de
tarefa e € possivel atribuir mais de uma funcio a cada

botio.
@  Mostrar/Ocultar Ctrl-G Mostra ou oculta o painel do Contact Management.
a. o Contact Mgmt
ﬁ Mostrar/Ocultar Ctrl-B Mostra ou oculta o painel do navegador integrado (somente
o Navegador na versao Premium).
& Ajuda/Sobre Alt-Ctrl-H  Acessa a janela Sobre e a Ajuda.
o

3 Tarefas comuns

Transferir chamadas

Etapal Com uma chamada ativa, clique em Transferir.

Etapa2 Na janela Transferir, insira o nimero de telefone para o qual a chamada sera
transferida e, em seguida, 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 Na janela Conferéncia, insira o numero 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.



