
Breakthrough, iQ Expertise, iQ FastTrack, el logotipo de iQ, iQ Net Readiness Scorecard, Networking Academy, ScriptShare, SMARTnet, TransPath y Voice
LAN son marcas comerciales de Cisco Systems, Inc.; Changing the Way We Work, Live, Play, and Learn, Discover All That’s Possible, The Fastest Way to Increase
Your Internet Quotient, e iQuick Study son marcas de servicio de Cisco Systems, Inc.; Aironet, ASIST, BPX, Catalyst, CCDA, CCDP, CCIE, CCNA, CCNP, Cisco,
el logotipo de Cisco Certified Internetwork Expert, Cisco IOS, el logotipo de Cisco IOS, Cisco Press, Cisco Systems, Cisco Systems Capital, el logotipo de Cisco
Systems, Empowering the Internet Generation, Enterprise/Solver, EtherChannel, EtherSwitch, Fast Step, GigaStack, IOS, IP/TV, LightStream, MGX, MICA, el
logotipo de Networkers, Network Registrar, Packet, PIX, Post-Routing, Pre-Routing, RateMUX, Registrar, SlideCast, StrataView Plus, Stratm, SwitchProbe,
TeleRouter y VCO son marcas comerciales de Cisco Systems, Inc. y/o sus filiales en EE.UU. y en otros países. 

Las demás marcas comerciales mencionadas en este documento o sitio Web son propiedad de sus respectivos propietarios. El uso de la palabra partner no implica
una relación de asociación entre Cisco y otra empresa. (0203R)

Impreso en Estados Unidos en papel reciclado que contiene el 10% de fibra recuperada después de su consumo.

OL-2636-01
DOC-OL2636=
Versión mejorada
Cisco Agent Desktop
Guía de referencia rápida

1 Barra de herramientas

2 Menús

3 Tareas comunes

Sede central corporativa
Cisco Systems, Inc.
170 West Tasman Drive
San Jose, CA 95134-1706
EE.UU.
http://www.cisco.com
Tel: + 1 408 526-4000

+ 1 800 553-NETS (6387) si la llamada se realiza 
desde cualquier punto de Norteamérica.

Fax: + 1 408 526-4100
CCIP, la marca Cisco Powered Network, el logotipo de Cisco Systems Verified, Cisco Unity, Follow Me Browsing, FormShare, Internet Quotient, iQ

Paso 5 Repita los pasos 2 al 4 hasta que haya agregado a la conferencia todos los 
participantes que desee.

Paso 6 Haga clic en Preparado.

Envío de mensajes de conversación durante una conferencia

Paso 1 Mientras esté realizando una conferencia, introduzca el mensaje en el panel de 
texto de llamada/conversación.

Paso 2 Compruebe el destinatario del mensaje: Supervisor, Conferencia o ambos.
Paso 3 Haga clic en Enviar.

Nota El mensaje sólo se enviará a los participantes de la conferencia que se 
encuentren en el centro de contacto lógico. Los demás participantes no 
lo recibirán.

Envío de mensajes de conversación al supervisor

Paso 1 En la ventana de llamada/conversación, introduzca el mensaje en el panel de 
texto.

Paso 2 Haga clic en Enviar.

Nota El supervisor deberá estar controlando el equipo para poder recibir el 
mensaje.



1 Barra de herramientas

Botones de control de llamada

Botones de estado de agente

Botones de tarea

Los botones de tarea permiten llevar a cabo funciones que ha configurado el 
administrador del sistema. Por ejemplo, un botón de tarea puede haberse configurado para 

Botón Nombre
Acceso 
directo Descripción

Contestar/
Abandonar

Ctrl+A Permite contestar o abandonar una llamada.

En espera/
Reanudar

Ctrl+H Permite poner una llamada en espera o 
reanudarla.

Realizar 
llamada

Ctrl+M Permite mostrar el teclado para marcar un 
número de teléfono.

Conferencia Ctrl+F Permite poner una llamada en espera y 
agregarle otros participantes para realizar 
una conferencia.

Transferir Ctrl+T Permite poner una llamada en espera y 
transferirla a otro participante.

Teclas Ctrl+D Permite introducir teclas durante la llamada. 
Nota: No se generarán ton os audibles.

Botón Nombre
Acceso 
directo Descripción

Conectar Ctrl+L Permite conectar con el servidor ICD 
(Integrated Contact Distribution). 
(Se alterna con el botón Desconectar.)

Desconectar Ctrl+L Permite desconectar del servidor ICD. 
(Se alterna con el botón Conectar.)

Preparado Ctrl+W Le permite ponerse en estado Preparado. 
(Disponible para recibir llamadas enrutadas.)

No preparado Ctrl+X Le permite ponerse en estado No preparado. 
(No disponible para recibir llamadas 
enrutadas.)

Trabajo Ctrl+Y Le permite ponerse en estado Trabajo. 
(Después de una llamada, estará en estado de 
trabajo de cierre y no estará disponible para 
recibir llamadas enrutadas.)
iniciar una aplicación o grabar una llamada. Los botones de tarea se encuentran situados 
en la barra de herramientas, a la derecha de los botones de estado de agente.

2 Menús

3 Tareas comunes

Transferencia de llamadas 

Paso 1 Durante la llamada activa, haga clic en Transferir.
Paso 2 En el campo Nombre:Número, introduzca el número de teléfono en el que se 

recibirá la llamada transferida.
Paso 3 Haga clic en Marcar.
Paso 4 Si desea realizar una transferencia supervisada, espere a que la tercera persona 

conteste a la llamada y, a continuación, haga clic en Transferir. Si desea que la 
transferencia no sea visible, haga clic en Transferir mientras el teléfono esté 
sonando.

Configuración de conferencias 

Paso 1 Durante la llamada activa, haga clic en Conferencia.
Paso 2 En el campo Nombre:Número, introduzca el número de teléfono de la persona 

que desee agregar a la conferencia.
Paso 3 Haga clic en Marcar.
Paso 4 Haga clic en Agregar a conf. cuando el teléfono esté sonando (para una 

conferencia no visible) o después de que la persona conteste (para una 
conferencia supervisada).

Menú Opciones disponibles

Archivo • Desconectar/Conectar: permite desconectar del servidor ICD o 
conectar con él.

• Ver: permite tener acceso al registro de llamadas, al registro de 
estados de agente y a las estadísticas de ACD (Automatic Call 
Distribution).

• Salir: permite cerrar Agent Desktop.

Opciones
(aparecerán 
sólo si el 
administrador 
las ha 
activado)

• Comportamiento de ventana: permite cambiar el comportamiento 
de la ventana de Agent Desktop en el escritorio.

• Admin. local: permite establecer la extensión local y mostrar el 
grupo de flujo de trabajo, el equipo y la ruta al archivo de 
configuración asignados.

• Barra de estado: permite mostrar u ocultar la barra de estado.

Ayuda • Contenido: permite tener acceso a la ayuda en línea.
• Acerca de Cisco Agent Desktop: permite mostrar la versión y 

copyright del programa.


