Passo5 Ripetere i passi da 2 a 4 fino a quando tutti gli utenti sono stati aggiunti alla
conferenza.

Passo 6 Fare clic su Chiudi.

Invio di un messaggio chat durante una chiamata in conferenza

Passo1 Durante la chiamata in conferenza, immettere il messaggio desiderato nel
riquadro di testo Chiamata/Chat.

Passo 2 Selezionare il destinatario del messaggio: Supervisore, Conferenza o entrambi.
Passo 3 Fare clic su Invia.

A

Nota Il messaggio viene inoltrato solo ai partecipanti alla conferenza che si
trovano nel Call Center. Gli altri partecipanti non lo riceveranno.

Invio di un messaggio chat al proprio supervisore

Passo1 Nella finestra di dialogo Chiamata/Chat, immettere il messaggio nel riquadro di
testo.

Passo 2 Fare clic su Invia.

A

Nota Per poter ricevere il messaggio, il supervisore deve monitorare il team.
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Cisco Agent Desktop -
Guida di riferimento rapida

1 Barra degli strumenti
2 Menu
3 Operazioni comuni



1 Barra degli strumenti

Pulsanti di controllo chiamata

Pulsante Nome Scelta rapida

Descrizione

i Rispondi/ Ctrl-A

= Aggancia

Attesa/Riprendi Ctrl-H
£

EEE Chiama Ctrl-M

@Ea Conferenza Ctrl-F

@* Trasferisci Ctrl-T
Ctrl-D

_.Fj Toni

Pulsanti di stato agente

Pulsante Nome Scelta rapida

Per rispondere o terminare una chiamata.

Per mettere una chiamata in attesa o
recuperare una chiamata in attesa.

Per visualizzare il tastierino numerico al fine
di poter effettuare una chiamata.

Per mettere una chiamata in attesa e
aggiungere altri partecipanti al fine di

effettuare una chiamata in conferenza.

Per mettere una chiamata in attesa e
trasferirla a una terza parte.

Per inviare toni durante una chiamata.
Nota: non vengono generati avvisi sonori.

Descrizione

E] Accesso Ctrl-L
D Logout Ctrl-L
[’:!] Pronto Ctrl-W
L]

@. Non pronto Ctrl-X

ﬂ Lavoro Ctrl-Y

Pulsanti operazione

Per accedere al server Integrated Contact
Distribution (ICD). Attiva /disattiva il
pulsante Logout.

Per disconnettersi dal server ICD.
Attiva/disattiva il pulsante Accesso.

Per attivare lo stato Pronto. E possibile
ricevere chiamate in arrivo.

Per attivare lo stato Non pronto. Non &
possibile ricevere chiamate in arrivo.

Per attivare lo stato Lavoro. Dopo una
chiamata si rimane in uno stato di riepilogo
lavoro, quindi non & possibile ricevere
chiamate in arrivo.

I pulsanti operazione consentono di eseguire le funzioni impostate dall'amministratore di
sistema. Ad esempio, & possibile impostare un pulsante operazione per avviare
un'applicazione o per registrare una chiamata. I pulsanti operazione si trovano sulla barra
degli strumenti, a destra dei pulsanti dello stato agente.

2 Menu

Menu Opzioni disponibili

File Logout/Login: per disconnettersi o connettersi al server ICD.
Visualizza: per accedere a Registro chiamate, Registro stato agente
e Statistiche ACD (Automatic Call Distribution).
Esci: per chiudere Agent Desktop.

Opzioni Funzionamento finestra: per modificare la finestra di Agent

(disponibili Desktop nel desktop in uso.

solo Amministrazione locale: per impostare gli interni locali e

se abilitate
dall'ammini-
stratore)

visualizzare il gruppo, il team e il percorso del file di configurazione
assegnati al gruppo di lavoro.

Barra di stato: per visualizzare o nascondere la barra di stato.

Contenuto: per accedere alla Guida in linea.

Informazioni su Cisco Agent Desktop: per visualizzare la versione e
il copyright.

3 Operazioni comuni

Trasferimento di chiamata @"’

Passo 1 Tenere attiva la chiamata, quindi fare clic su Trasferisci.

Passo 2 Nel campo Nome: Numero, immettere il numero di telefono a cui trasferire la

chiamata.

Passo 3 Fare clic su Chiama.

Passo 4 Per un trasferimento al supervisore, attendere che la terza parte risponda alla
chiamata, quindi fare clic su Trasferisci. Per un trasferimento senza risposta di
conferma, fare clic su Trasferisci mentre il telefono squilla.

Impostazione di una chiamata in conferenza @ﬁa

Passo 1 Quando una chiamata ¢ attiva, fare clic su Conferenza.

Passo 2 Nel campo Nome: Numero, immettere il numero di telefono della persona da
aggiungere alla conferenza.

Passo 3 Fare clic su Chiama.

Passo 4 Fare clic su Aggiungi a conferenza quando il telefono squilla (per una conferenza
senza risposta di conferma) o dopo che la persona ha risposto (per una chiamata
in conferenza con il supervisore).



