Colocar uma chamada em conferéncia

Etapa1 Com uma chamada ativa, clique em Conferéncia. A janela Colocar em
Conferéncia é aberta.

Etapa2 Insira um ndmero telefonico no campo Numero e clique em Discar.
Etapa3 Realize uma das agoes a seguir.

e Para fazer uma conferéncia cega, clique em Adicionar a Conferéncia
quando o telefone comegar a tocar.

e Para uma conferéncia supervisionada, aguarde que o telefone seja
atendido. Se vocé deseja colocar a nova chamada em espera e atender a
chamada original, clique em Alternar. Em seguida, clique em Adicionar
a Conferéncia.

Etapad4 Repita as etapas de 2 a 3 até que todos os participantes tenham sido
adicionados a conferéncia.

Utilizando o Navegador Integrado (somente nas versoes Enhanced/Premium)

Se habilitado pelo administrador, vocé poderd usar o navegador integrado para exibir
paginas da Web da Internet e de intranet enquanto trabalha com o Cisco Agent
Desktop—Browser Edition. As pdginas da Web sdo mostradas em uma janela de
navegador separada que contém a barra de ferramentas padrao do navegador da Web
e a barra de menus. O supervisor pode distribuir (enviar) uma pagina da Web para o
seu navegador. Isso permite ao supervisor auxiliar na chamada através do
fornecimento de informacdes que poderdo ajudar no trabalho com um cliente.

Se configurado pelo administrador, vocé pode acessar outro site selecionando-o na
lista Sites de Trabalho ou digitando uma URL no campo Endereco. Para retornar a
home page, clique em Home Page @
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1 Botoes da barra de ferramentas e atalhos de teclado
2 Tarefas comuns



1 Botdes da barra de ferramentas e atalhos
de teclado

Processamento de chamadas

icone Nome Atalho Descrigéo

.rg;;. Atender/Desligar Ctrl+A  Atende ou desliga a chamada selecionada.

g@ Colocar em Ctrl+H Coloca em espera ou libera a chamada selecionada.

Espera/Liberar

@é@ Conferéncia Ctrl+F  Coloca a chamada selecionada em espera e abre a janela Colocar
em Conferéncia.

@-} Transferir Ctrl+T  Coloca a selecionada em espera e abre a janela Transferir uma
Chamada.

1 Tons Ctrl+D  Abre a janela Inserir Tons.

Alterar seu estado de agente

icone Nome Atalho Descricao

@ Login Ctrl+L  Faz login no ACD (alterna com o Logoff).
Logoff Ctrl+L  Faz logoff no ACD (alterna com o Login).

Pronto Ctrl+W Altera o seu estado para Pronto, indicando que vocé est4 disponivel
para receber chamadas do ACD.

disponivel para receber chamadas do ACD.

Pronto para  Ctrl+Y Altera o estado para Pronto para Trabalho, indicando que vocé estard

Trabalho disponivel para receber chamadas do ACD ap6s o trabalho de finalizagio.

Nio Pronto  Ctrl+Z Altera o estado para Ndo Pronto para Trabalho, indicando que
para Trabalho

&
E Nio Pronto  Ctrl+O Altera o seu estado para Nao Pronto, indicando que vocé nio estd

vocé ndo estard disponivel para receber chamadas do ACD apés
o trabalho de finalizagio.

Navegacao e outras funcoes

icone Nome Atalho Descrigdo
. Tarefa 1-10 Alt+1, Alt+2, (somente nas versdes Enhanced/Premium) Um a dez botdes de
.oy Alt+0 tarefas podem ser configurados para realizar uma ou varias

fungdes pelo administrador.

EEE  Fazer Ctrl+M Abre uma janela na qual uma chamada pode ser discada.
**®  Chamada
ﬂﬁl Contact Ctrl+G Mostra ou oculta os painéis do Contact Management.

" Management

(somente nas versdes Enhanced/Premium) Mostra ou oculta
o painel de navegador integrado.

ﬁ Navegador Ctrl+B
2
o

Ajuda/Sobre  Alt+Ctrl+H Abre um menu listando as opgdes Ajuda e Sobre.
— Contato Ctrl+S

— Dados do Ctrl+E Seleciona uma linha no painel de Dados do Chamador do
Cham. Contact Management.

Seleciona um contato no painel Apresentagdo do Contato.

2 Tarefas comuns

Alterar Seu Estado de Agente

Para alterar seu estado de agente, clique no botido de estado apropriado na barra de
ferramentas. Os botdes para estados invilidos serdo desabilitados. Se vocé alterar o
seu estado de agente durante uma chamada (no estado Conversando), seu estado sera
alterado depois de desligar. Os botdes de estado de agente indicam o estado clicado,
e nao o estado atual.

Utilizando codigos de razao

Quando vocé alterar seu estado para Nao Pronto ou fizer logoff, talvez seja
necessario selecionar um cédigo de razdo. Os codigos de razao sdo configurados
pelo seu administrador e descrevem o motivo da altera¢do do seu estado de agente.

Quando vocé é solicitado a inserir um cédigo de razdo, escolha o codigo de razdo
apropriado na janela Cédigos de Razio e clique em OK. Sera possivel escolher o
estado do agente Nao Pronto novamente sempre que vocé jd estiver no estado Nao
Pronto para inserir outro cddigo de razio.

Utilizando Descricoes de Dados de Finalizacao

Quando vocé altera seu estado para Pronto para Trabalho ou Nio Pronto para Trabalho,
a descrigdo de dados de finalizagdo pode ser solicitada. As descri¢des dos dados de
finalizagdo sdo definidas pelo administrador e descrevem o resultado da chamada.
Quando vocé é solicitado a inserir dados de finalizagao, selecione a descri¢iao
apropriada na janela Selecionar Finalizagio da Chamada e clique em OK.

Fazer chamadas

Etapa1 Clique em Fazer Chamada. A janela Fazer Chamada é aberta.

Etapa2 Digite um numero telefénico no campo Numero e clique em Discar. A janela
Fazer Chamada é fechada.

Transferindo chamadas

Etapal Com uma chamada ativa, clique em Transferir. A janela Transferir é aberta.
Etapa2 Insira um ndmero telefénico no campo Numero e clique em Discar.
Etapa3 Realize uma das acdes a seguir.

e Para fazer uma transferéncia cega, clique em Transferir quando o
telefone comecar a tocar.

e Para uma transferéncia supervisionada, aguarde que o telefone seja
atendido. Se vocé deseja colocar a nova chamada em espera e atender a
chamada original, clique em Alternar. Em seguida, clique em Transferir.




