Agenten-Echtzeitanzeigen anzeigen

Stepl Klicken Sie in der Symbolleiste auf die Taste Echtzeitanzeigen.
Step2 Waihlen Sie im Feld ,,Echtzeitanzeigen® die gewiinschte Anzeige aus:

e Agentenanrufprotokoll e Agent-ACD-Statusprotokoll
e Agentendetail e Kenntnisstatistik

Step3  Sie konnen die Anzeige nach einer beliebigen Berichtspalte auf- oder absteigend
sortieren, indem Sie auf die Spaltentiberschrift klicken.

Verwenden des integrierten Browsers (nur premium-Version)

Wenn Thr Administrator ihn aktiviert hat, konnen Sie innerhalb von Agent Desktop mit
dem integrierten Browser Webseiten im Intranet und im Internet aufrufen. Der integrierte
Browser hat bis zu 6 Tabs, von denen jeder eine andere Webseite anzeigen kann. Der erste
Tab ist fir Webseiten reserviert, die Thr Administrator an Sie weitergibt. Dies ermoglicht
Threm Supervisor, Sie bei einem Anruf zu unterstiitzen, indem er Ihnen Informationen
schickt, die Thnen bei der Arbeit mit einem Kunden helfen.

Wenn Thr Administrator dies eingerichtet hat, konnen Sie eine andere Website aufrufen,
indem Sie sie in der Liste Haufige Sites auswihlen oder indem Sie einen URL in das Feld
Adresse eingeben.

Symbol Name Tasten- Beschreibung
kombination

q:, Zuriick Alt+Pfeil nach links Wechselt zur zuletzt angezeigten Seite.

|:{> Weiter Alt+Pfeil nach Wechselt zu der Seite, die Sie vor dem Klicken auf die
rechts Schaltflache ,,Zurtiick aufgerufen haben.

6 Stopp Esc Unterbricht das Laden der Webseite.

Aktualisieren F5 Aktualisiert die aktuelle Webseite.

@. Startseite Alt+Pos1 Wechselt zur festgelegten Homepage.

Nichster Tab Strg+Umschalt+T  Ruft den nidchsten Tab auf.

— Adresse Alt+D Bewegt den Cursor in das Adressfeld (wenn konfiguriert).
— Browser Strg+Umschalt+B  Bewegt den Cursor in das Browserfenster.
— Haufige Sites Alt+W Bewegt den Cursor in das Feld mit den hiufig besuchten Sites.
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1 Symbolleisten-Schaltflachen und

Anrufe abwickeln

Symbol Name

Tasten-
kombination

Tastenkombinationen

Beschreibung

&

3]
&
G+
A

Beantworten/ Strg+A
Auflegen

Halten/Heran Strg+H
olen

Konferenz Strg+F
Weiterleiten — Strg+T
Tonwahl Strg+D

Agentenstatus andern

Beantwortet oder trennt den ausgewihlten Anruf.
Hilt den ausgewihlten Anruf oder holt ihn heran.

Hilt den ausgewihlten Anruf und 6ffnet das Fenster Anrufkonferenz.

Hilt den ausgewihlten Anruf und 6ffnet das Fenster Anruf wird
ibergeben.

Offnet das Fenster ,, Tonwahl“.

Symbol Name Tasten- ~ Beschreibung
kombination
Anmelden Strg+L Meldet Sie bei ACD an (wechselt mit ,,Abmelden*).
Abmelden Strg+L Meldet Sie bei ACD ab (wechselt mit ,,Anmelden®).
Bereit Strg+W Andert Ihren Status in ,,Bereit“, um darauf hinzuweisen, dass Sie zum
Empfang von ACD-Anrufen bereit sind.
Nicht bereit ~ Strg+O Andert Thren Status in ,Nicht bereit“, um darauf hinzuweisen, dass

D 0=E0s

Arbeit bereit  Strg+Y

Arbeit nicht
ereit

Strg+Z

Sie nicht bereit sind, ACD-Anrufe zu empfangen.

Andert Thren Status in ,,Arbeit bereit“, um darauf hinzuweisen, dass
Sie zum Em?fangen von ACD-Anrufen bereit sind, nachdem Sie die
Wrapup-Aufgaben abgeschlossen haben.

Andert Thren Status in ,, Arbeit nicht bereit“, um darauf hinzuweisen,
dass nicht Sie zum Empfang von ACD-Anrufen bereit sind, nachdem
Sie die Wrapup-Aufgaben abgeschlossen haben.

Navigation und andere Funktionen

Symbol Name

Beschreibung

Frrr
FrFrr
FrFrr

|1 =D, & % B

Tasten-

kombination
Aufgabel Alt+1, Alt+2,
bis %O woes Alt+0
Anrufen Strg+M
Chat Ctrl+]
Echtzeit- Ctrl+Q

Kontakt-mana Strg+G
gement

Browser Strg+B

Voreinstellun- Ctrl+P
gen

Hilfe/Info Alt+Strg+H

Kontakt Strg+S

Anruferdaten Strg+E
Anrufaktivitit Ctrl+Shift+E

Ctrl+Shift+S

Presence
Server

Laufschrift

Eine bis zu zehn Befehlsschaltflichen kénnen vom Administrator
zur Ausfihrung verschiedener Funktionen eingerichtet werden
(nur erweiterte Version und Premium-Version).

Offnet ein Fenster, in dem ein Anruf gewihlt werden kann.

Offnet ein Fenster, in dem Sie eine Chatsitzung initiieren konnen.

Offnet ein Fenster, das Thre Anrufprotokolle und Statistiken anzeigt.

Blendet das Kontaktmanagementfenster ein oder aus.

Nur Premium-Version) Blendet das Fenster des integrierten
rowsers ein oder aus.

Offnet ein Fenster zum Konfigurieren der
»Desktop-Voreinstellungen.

Offnet ein Menii mit den Hilfe- und Info-Optionen.

Wihlt einen Kontakt im Kontaktdarstellungsfenster aus.

Wihlt eine Zeile in den Anrufdaten des Kontaktmanagementfensters aus.

Wihlt eine Zeile im Fenster ,,Anrufaktivitit® des
ontaktmanagements aus.

Offnet das Anmeldefenster von Cisco Unified Presence Server.

Ctrl+Shift+M Wihlt die Teammeldung aus.

2 Haufig durchgefiihrte Aufgaben

Agentenstatus andern

Um Thren Agentenstatus zu dndern, klicken Sie auf die entsprechende Statustaste in Threr
Symbolleiste. Tasten fiir ungiiltige Status sind deaktiviert. Wenn Sie Ihren Agentenstatus
andern, wihrend Sie sprechen (sich im Status ,,Gesprach® befinden), wird sich Thr Status
andern, nachdem Sie aufgelegt haben. Die Agentenstatus-Schaltflachen geben den Status
an, auf den Sie geklickt haben, nicht Ihren aktuellen Status.

Anruf tbergeben

Step 1
Step 2

Step 3

Klicken Sie bei einem aktiven Anruf auf Ubergeben. Das Fenster Anruf wird
ubergeben wird geoffnet.

Geben Sie eine Telefonnummer in das Feld Name: Nummer ein und klicken Sie
auf Wahlen.

Fuhren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

e Klicken Sie bei einer blinden Ubergabe auf Ubergabe, wenn das Telefon
lautet.

e Warten Sie bei einer iiberwachten Ubergabe, bis der Horer abgenommen
wird. Wenn Sie einen neuen Anruf halten méchten und den urspriinglichen
Anruf wieder aufnehmen mochten, klicken Sie auf Wechseln. Dann klicken
Sie auf Ubernehmen.

Konferenzschaltung eines Anrufs

Step 1
Step 2

Step 3

Step 4

Klicken Sie wihrend eines aktiven Anrufs auf Konferenz. Das Fenster
Anrufkonferenz wird geoffnet.

Geben Sie eine Telefonnummer in das Feld Name: Nummer ein und klicken Sie
auf Wahlen.

Fithren Sie eine der folgenden Aktionen durch:

e Klicken Sie bei einer blinden Konferenz auf Zu Konferenz hinzufiigen, wenn
das Telefon lautet.

* Warten Sie bei einer tiberwachten Konferenz, bis der Horer abgenommen
wird. Wenn Sie einen neuen Anruf halten mochten und den urspriinglichen
Anruf wieder aufnehmen mochten, klicken Sie auf Wechseln. Dann klicken
Sie auf Zu Konferenz hinzufiigen.

Wiederholen Sie die Schritte 2 bis 3, bis Sie alle Teilnehmer der Konferenz
hinzugefiigt haben.

Chatnachricht senden

Step 1
Step 2

Step 3

Step 4

Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Chat. Das Chatauswahlfenster wird
geoffnet.

Doppelklicken Sie auf den Namen der Person, mit der Sie chatten mochten. Ein
Chatsitzungsfenster wird geoffnet.

Geben Sie Thre Nachricht in das Textfeld ein. Zum sofortigen Einblenden Threr
Nachricht auf dem Bildschirm des Empfingers aktivieren Sie das
Kontrollkidstchen Hohe Prioritat.

Klicken Sie auf Senden, oder driicken Sie die Eingabetaste.




