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1 工具栏按钮和键盘快捷方式

2 常见任务
美国总部

配置集成的浏览器主页

步骤 1 选择视图 > 首选项。此时将显示“首选项”窗口。

步骤 2 选中启用集成浏览器复选框。

步骤 3 在左侧窗格中选择浏览器节点。

步骤 4 在右侧窗格中，选择一个浏览器选项卡。在“浏览器主页”字段中输入一个

URL 并单击确定。

设置首选项

步骤 1 选择视图 > 首选项。此时将显示“首选项”窗口。

步骤 2 在左侧窗格中选择一个节点。右侧窗格将显示该节点的设置。

步骤 3 根据需要更改值，然后单击确定。

设置主管工作流

步骤 1 选择工具 > 主管工作流管理器。

步骤 2 单击添加。此时将显示“添加新工作流”窗口。

步骤 3 键入一个名称，然后单击确定。此时将显示“技能组选择”窗口。

步骤 4 从“可用的技能组”列表中选择一个技能组，然后单击左箭头键。如果需要其

他技能组，则重复以上操作。完成后单击确定。

步骤 5 在“主管工作流设置”窗口中，执行以下步骤。

a. 选中“呼叫等待”和“当前最早的”复选框中的一个或全部选中。

b. 设置所选阈值的上限和下限。

c. 添加超过阈值时要触发的操作。

步骤 6 单击两次确定以启用该工作流并退出工作流管理器。



1  工具栏按钮和键盘快捷方式

刷新数据显示

更改座席状态

呼叫处理

组通讯

录音

语音监听

图标 名称 快捷方式 说明

刷新 Ctrl+F 刷新数据视图窗格中的信息。

图标 名称 快捷方式 说明

注销 Ctrl+L 从 ACD 中注销选定座席。

就绪 Ctrl+E 将选定座席的状态更改为“就绪”。

未就绪 Ctrl+N 将选定座席的状态更改为“未就绪”。

工作就绪 Ctrl+D 将选定座席的状态更改为“工作就绪”。

工作未就绪 Ctrl+Y 将选定座席的状态更改为“工作未就绪”。

图标 名称 快捷方式 说明

强插 Ctrl+B 使您能够加入座席的电话会话。

截取 Ctrl+I 允许截取选定座席的呼叫，并将座席从原有呼叫中断开。

图标 名称 快捷方式 说明

聊天 Ctrl+J 打开“聊天选择”窗口。

组消息 Ctrl+X 打开“组消息”窗口。

图标 名称 快捷方式 说明

开始录音 Ctrl+R （仅限增强版／高级版）。开始对选定呼叫进行录音。

停止录音 Ctrl+S （仅限增强版／高级版）。停止对选定呼叫的录音。

图标 名称 快捷方式 说明

开始语音监听 Ctrl+A 开始监听选定座席。

停止语音监听 Ctrl+P 停止监听选定座席。

语音监听音量 Ctrl+V 打开音量滑块控件。
2  常见任务

发送聊天消息

步骤 1 在工具栏上，单击聊天。“聊天选择”窗口将打开。

步骤 2 选择一个或多个人员的姓名，然后选择操作 > 聊天。

步骤 3 在“聊天会话”窗口中键入您的消息。要使消息在收件人的屏幕上弹出，请选

中高优先级复选框。

步骤 4 单击发送或按 Enter 键。

发送组消息

步骤 1 选择一个组，然后单击组消息。

步骤 2 键入一条消息，或选择您发送的最后 10 条消息中的其中一条。

步骤 3 如果需要，请输入另一过期时间。默认值为 30 分钟。（要在消息到期之前终

结该消息，请单击停止。）

步骤 4 单击开始，然后单击关闭。您的组中正在运行 Agent Desktop 的所有座席都会

收到此消息，即使它们并未登录到 ACD 也如此。

收听并存档录音

步骤 1 选择工具 > 已录音文件。此时将出现 Supervisor Record Viewer 窗口。

步骤 2 选择要收听或存档录音的日期。要显示保存了 30 天的录音，请单击延长的使用

寿命。

步骤 3 选择一个录音，然后选择以下操作之一。

• 要收听录音，请单击播放。

• 要将录音标记为延长存档，请单击设置延长的使用寿命。该录音将被保存

30 天。

将网页推送至座席

步骤 1 从“座席”树中选择要将网页推送给的座席。

步骤 2 选择干预 > 通过推送页面指导。

步骤 3 键入或选择一个 URL，然后单击推送。


