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Kurzreferenz
Erweiterte Version

Cisco Agent Desktop – Kurzreferenz
IP Contact Center Express Edition Version 4.0

1 Symbolleiste

2 Häufig durchgeführte Aufgaben
Hauptsitz

Verwenden des integrierten Browsers (nur Premium)

Der integrierte Browser ermöglicht die Anzeige von Intranet- und Internetwebseiten 
innerhalb von Agent Desktop. 

Der Zugriff auf häufig verwendete Websites ist über die Liste Häufig bes. Sites 
möglich (wenn diese vom Administrator eingerichtet wurde). Geben Sie ins Feld 
Adresse eine Internetadresse ein, um auf andere Websites zuzugreifen.

Anzeigen von Agentenberichten

Schritt 1 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf die Schaltfläche Berichte, um das Fenster 
Agentenberichte zu öffnen.

Schritt 2 Wählen Sie im Feld Berichte den Bericht aus, den Sie anzeigen möchten:
• Agent-ACD-Statusprotokoll

• Agentenanrufprotokoll

• Agentenstatistikbericht

• Kenntnisstatistikbericht

Schritt 3 Sortieren Sie den Bericht nach einer beliebigen Berichtspalte in auf- oder 
absteigender Reihenfolge, indem Sie auf die Spaltenüberschrift klicken.

Schalt-
fläche Name

Tastenkom-
bination Beschreibung

Zurück Alt-Pfeil nach 
links

Wechselt zurück zur zuletzt angezeigten Seite.

Weiter Alt-Pfeil nach 
rechts

Wechselt zur vor dem Klicken auf die Schaltfläche Zurück 
angezeigten Seite.

Stopp Esc Beendet die Anzeige einer Webseite im Browser (z.B., wenn 
der Download zu lange dauert).

Aktualisieren F5 Aktualisiert die angezeigte Seite, um sicherzustellen, dass 
der neueste Inhalt angezeigt wird.

Home Alt-POS1 Wechselt zur festgelegten Homepage.



1 Symbolleiste
Schalt-
fläche Name

Tastenkom-
bination Beschreibung

Beantworten/
Auflegen

Strg-A Beantwortet einen Anruf oder legt auf.

Halten/Heranholen Strg-H Hält einen Anruf oder holt ihn heran.

Rufnummer wählen Strg-M Zeigt die Wähltastatur an, damit Sie einen Anruf tätigen 
können.

Konferenz Strg-F Hält einen Anruf und fügt für einen Konferenzanruf 
andere Teilnehmer hinzu.

Übergeben Strg-T Hält einen Anruf und übergibt ihn an einen dritten 
Teilnehmer.

Tonwahl Strg-D Sendet bei einem Anruf Tonwahl. 
Hinweis: Es werden keine hörbaren Töne erzeugt.

Anmelden Strg-L Meldet Sie am ACD an (wechselt mit Abmelden).

Abmelden Strg-L Meldet Sie am ACD ab (wechselt mit Anmelden).

Bereit Strg-W Ändert Ihren Status zu Bereit – Sie sind bereit, 
ACD-Anrufe zu empfangen.

Nicht bereit Strg-O Ändert Ihren Status zu Nicht bereit – Sie sind nicht 
bereit, ACD-Anrufe zu empfangen.

Arbeit Strg-Y Ändert Ihren Status zu Arbeit – Sie erledigen nach 
einem Anruf damit verbundene Aufgaben und 
empfangen wieder an Sie geleitete ACD-Anrufe, wenn 
Sie die Aufgaben ausgeführt haben.

Befehlsschaltflächen Alt-[Nummer] Die Befehlsschaltflächen werden vom Administrator zur 
Ausführung verschiedener Funktionen konfiguriert (nur 
erweiterte Version und Premium-Version). Bis zu zehn 
Befehlsschaltflächen können mit jeweils mehreren 
Funktionen konfiguriert werden. 

Chat Strg-J Initiiert eine Chatsitzung mit einem anderen 
Teammitglied, Ihrem Supervisor oder einem Teilnehmer 
eines Konferenzanrufs. 

Berichte Strg-Q Öffnet das Fenster Agentenberichte, in dem Sie Ihre 
Anrufprotokolle und Statistiken anzeigen können.

Show/Hide Contact 
Mgmt

Strg-G Blendet das Kontaktverwaltungsfenster ein oder aus.

Show/Hide Browser Strg-B Blendet das Fenster des integrierten Browsers ein oder 
aus (nur Premium-Version).

Voreinstellungen Strg-P Öffnet das Dialogfeld Voreinstellungen, in dem Sie das 
Verhalten von Agent Desktop-Fenstern und 
Teammeldungen festlegen.

Hilfe/Info F1 Öffnet die Hilfe und das Fenster Info.
2 Häufig durchgeführte Aufgaben

Übergabe eines Anrufs

Schritt 1 Klicken Sie bei einem aktiven Anruf auf Übergeben.
Schritt 2 Geben Sie im Feld Name: Nummer die Telefonnummer an, die den übergebenen 

Anruf erhalten soll, und klicken Sie auf Wählen.
Schritt 3 Warten Sie bei einer überwachten Übergabe, bis der dritte Teilnehmer den Hörer 

abnimmt, und klicken Sie dann auf Übergabe. Klicken Sie bei einer blinden 
Übergabe auf Übergabe während das Telefon läutet.

Konferenzschaltung eines Anrufs

Schritt 1 Klicken Sie während eines aktiven Anrufs auf Konferenz.
Schritt 2 Geben Sie im Feld Name: Nummer die Telefonnummer einer Person ein, die Sie 

dem Konferenzanruf hinzufügen möchten, und klicken Sie anschließend auf 
Wählen.

Schritt 3 Klicken Sie auf Zu Konferenz hinzufügen, wenn das Telefon läutet (bei einer 
blinden Konferenz) oder nachdem die Person antwortet (bei einer überwachten 
Konferenz).

Schritt 4 Wiederholen Sie die Schritte 2 bis 4, bis der Konferenz alle Teilnehmer 
hinzugefügt wurden.

Tonwahleingabe während eines Anrufs

Schritt 1 Klicken Sie während eines aktiven Anrufs auf Tonwahl. Das Tastenfeld 
Tonwahl wird angezeigt.

Schritt 2 Geben Sie die erforderlichen Zahlen und/oder Zeichen ein. Wenn Sie fertig sind, 
klicken Sie auf Fertig.

Chatnachricht senden

Schritt 1 Klicken Sie auf der Symbolleiste auf Chat. Das Chatauswahlfenster wird 
geöffnet, in dem alle zum Chatten verfügbaren Personen aufgelistet sind.

Schritt 2 Doppelklicken Sie auf den Namen der Person, mit der Sie chatten möchten. Ein 
Chatsitzungsfenster wird geöffnet. 

Schritt 3 Geben Sie Ihre Nachricht ins Textfeld ein. Zum sofortigen Einblenden Ihrer 
Nachricht auf dem Bildschirm des Empfängers aktivieren Sie das 
Kontrollkästchen Hohe Priorität.

Schritt 4 Klicken Sie auf Senden, oder drücken Sie die Eingabetaste.
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1 Symbolleiste

2 Häufig durchgeführte Aufgaben
Senden einer Teamleistungsmeldung
Das Senden einer Teamleistungsmeldung an alle Agenten in einem Team ist möglich, 
wenn der Agent angemeldet und Agent Desktop geöffnet ist.

Zum Senden einer Teamleistungsmeldung wählen Sie das Team aus, an das Sie die 
Meldung senden möchten. Geben Sie im Fenster für die Teamleistungsmeldung an, 
nach welcher Zeit die Meldung erlöschen soll (standardmäßig sind für 
Teamleistungsmeldungen 30 Minuten eingestellt), geben Sie die Meldung in das 
Textfenster ein, und klicken Sie anschließend auf Start. Klicken Sie auf Stopp, um die 
Meldung vor Ablauf zu beenden.

Anzeigen von Teamberichten
Teamberichte werden im Popupfenster Teamberichte angezeigt. Klicken Sie zum 
Anzeigen von Berichten auf die Schaltfläche Berichte, und wählen Sie anschließend in 
der Dropdownliste Berichte einen verfügbaren Bericht aus.

Anzeigen von Agentenberichten
Agentenberichte werden im Datenansichtsfenster angezeigt. Sie zeigen einen 
Agentenbericht an, indem Sie in der Struktur den Agentennamen markieren und 
anschließend im Menü Berichte einen Bericht wählen.

Festlegen von Berichtvoreinstellungen
Konfigurieren Sie, welche Daten in Team- und Agentenberichten angezeigt werden. 
Wählen Sie in der Menüleiste Voreinstellungen, und markieren Sie anschließend die 
Felder der Berichte.



1 Symbolleiste

2 Häufig durchgeführte Aufgaben

Überwachen eines Agenten
Zum Überwachen eines Agenten wählen Sie diesen im Teamansichtsfenster aus, und 
klicken Sie anschließend auf die Schaltfläche Sprachmonitor starten. Zum Beenden der 
Überwachung eines Agenten klicken Sie auf die Schaltfläche Sprachmonitor stoppen.

Sie können keine Agenten überwachen, wenn Sie an einem Gespräch teilnehmen oder 
die Funktionen Aufschalten oder Übernehmen verwenden. 

Schalt-
fläche

Name

Tasten-
kombi-
nation Beschreibung

Aktualisieren Strg-F Aktualisiert die Informationen im 
Datenansichtsfenster.

Abmelden Strg-L Meldet den ausgewählten Agenten aus dem 
ACD ab.

Bereit Strg-E Aktiviert den Status Bereit für den 
ausgewählten Agenten.

Nicht bereit Strg-N Aktiviert den Status Nicht bereit für den 
ausgewählten Agenten.

Aufschalten Strg-B Ermöglicht Ihnen die Teilnahme an einem 
Agententelefonat.

Übernehmen Strg-I Ermöglicht Ihnen das Übernehmen eines 
Telefonanrufs. Der Agent wird hierbei vom 
Telefonanruf ausgeschlossen.

Chat Strg-J Öffnet das Chatfenster.

Berichte Strg-Q Öffnet das Fenster Berichte.

Aufzeichnung 
starten

Strg-R Beginnt die Aufzeichnung des ausgewählten 
Telefonanrufs (nur erweiterte Version und 
Premium-Version).

Aufzeichnung 
anhalten

Strg-S Beendet das Aufzeichnen des ausgewählten 
Telefonanrufs. (nur erweiterte Version und 
Premium-Version).

Sprachmonitor 
starten

Strg-A Beginnt mit der Sprachüberwachung des 
ausgewählten Agenten.

Sprachmonitor 
stoppen

Strg-P Beendet die Sprachüberwachung des 
ausgewählten Agenten.
Aufschalten eines Anrufs
Beim Aufschalten handelt es sich um eine forcierte Konferenzschaltung. Zum 
Aufschalten eines Anrufs markieren Sie einen Agenten im Teamansichtsfenster, und 
klicken Sie anschließend auf die Schaltfläche Aufschalten. 
Bei Verwendung der Funktion Aufschalten ist die Sprachüberwachung deaktiviert. 
Das Aufschalten ist nicht möglich, wenn der Agent einen Anruf hält, an einem 
Konferenzanruf teilnimmt, bei zwei Anrufen, oder wenn Sie bereits ein 
Telefongespräch führen.

Übernehmen eines Anrufs
Beim Übernehmen handelt es sich um eine forcierte Übergabe. Zum Übernehmen 
eines Anrufs markieren Sie einen Agenten im Teamansichtsfenster, und klicken Sie 
anschließend auf die Schaltfläche Übernehmen.
Während die Funktion Übernehmen verwendet wird, ist die Sprachüberwachung 
deaktiviert. Das Übernehmen ist nicht möglich, wenn der Agent einen Anruf hält, bei 
zwei Anrufen, oder wenn Sie ein Telefongespräch führen. 

Aufzeichnen eines Anrufs
Zum Aufzeichnen eines Anrufs markieren Sie einen Agenten im Teamansichtsfenster, und 
klicken Sie anschließend auf die Schaltfläche Aufzeichnung starten. Zum Beenden der 
Aufzeichnung eines Anrufs klicken Sie auf die Schaltfläche Aufzeichnung anhalten.
Zwar können mehrere Aufzeichnungen gleichzeitig stattfinden, von einem Agenten 
kann jedoch nur eine Aufzeichnung durchgeführt werden. 

Abspielen von Aufzeichnungen
Wählen Sie auf der Menüleiste Ansicht > Aufgezeichnete Dateien, um Supervisor 
Record Viewer zu öffnen. Wählen Sie den Tag der Aufzeichnungen, die Sie abspielen 
möchten. Klicken Sie auf Erweiterte Lebensdauer, um 30 Tage lang gespeicherte 
Aufzeichnungen zu erfassen. Wählen Sie die Aufzeichnung aus, die Sie abspielen 
möchten, und klicken Sie auf Wiedergabe.
Zum Markieren einer Aufzeichnung für eine verlängerte Archivierung wählen Sie die 
Aufzeichnung aus, und klicken Sie auf die Schaltfläche Erweiterte Lebensdauer 
festlegen. Die Aufzeichnung wird 30 Tage lang gespeichert.

Ändern des Agentenstatus eines Agenten
Zum Ändern des Agentenstatus eines Agenten wählen Sie den Agenten im Teamansichtsfenster, 
und klicken Sie auf der Symbolleiste auf die Schaltfläche für den entsprechenden Agentenstatus 
(einschließlich Abmelden). Der Agent muss zu Ihrem Team gehören.

Senden von Chatnachrichten
Sie können mindestens einem Agenten in Ihrem Team oder anderen Supervisoren Instant 
Messages senden, wenn diese angemeldet sind und Agent Desktop geöffnet ist.
Zum Senden einer Chatnachricht klicken Sie auf die Schaltfläche Chat, und 
doppelklicken Sie auf die Namen der Personen, mit denen Sie chatten möchten. Geben 
Sie die Nachricht ins Chatsitzungsfenster ein, und klicken Sie anschließend auf 
Senden, oder drücken Sie die Eingabetaste. Zum sofortigen Einblenden Ihrer 
Nachricht auf dem Bildschirm des Empfängers aktivieren Sie das Kontrollkästchen 
Hohe Priorität.
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1 Anmelden

2 IP Telefon-Agent-Bildschirm

3 Häufig durchgeführte Aufgaben

4 Abmelden
Überwachungs-/Aufzeichnungsbenachrichtigung
Abhängig von der Systemeinrichtung werden Sie ggf. benachrichtigt, wenn der 
Supervisor Ihre Anrufe überwacht oder aufzeichnet.

Bei aktivierter Benachrichtigung werden auf der Statuszeile die folgenden Hinweise 
angezeigt, wenn der Supervisor Ihren Anruf überwacht und/oder aufzeichnet: 

• Afz (Aufzeichnung)

• Mo (Überwachung)

• Afz/Mo (Aufzeichnung und Überwachung)

4 Abmelden
Sie können sich von den Agentenstatus Nicht bereit, Bereit, Arbeit und Gespräch 
abmelden.

Schritt 1 Drücken Sie die Softkey-Taste Status, und wählen Sie im Menü Abmelden.

Schritt 2 Wenn aufgrund der Systemkonfiguration Begründungscodes erforderlich 
sind, wird das Begründungscode-Menü angezeigt. Wählen Sie den 
entsprechenden Begründungscode aus. Der IP Telefon-Agent kehrt zum 
Anmeldebildschirm zurück, und Sie werden von der ACD abgemeldet.



1 Anmelden
Die Eingabe von Daten ist im IP Telefon-Agenten nur bei der Anmeldung erforderlich.

Schritt 1 Drücken Sie auf dem IP Telefon auf Dienste, um das Menü Dienste anzuzeigen.

Schritt 2 Wählen Sie im Menü den Dienst IP Telefon-Agent (der Dienstname hängt 
von der Einrichtung durch den Systemadministrator ab). Der Bildschirm 
Agentenanmeldung wird angezeigt.

Schritt 3 Geben Sie Agenten-ID, Kennwort und Telefonanschluss in die 
entsprechenden Felder ein.

Mit der Bildlauftaste können Sie zwischen den Feldern wechseln. Mit der 
Softkey-Taste << können Sie fehlerhafte Eingaben zeichenweise löschen.

Hinweis Der Anmeldebildschirm des IP Telefon-Agenten ist möglicherweise 
so konfiguriert, dass Buchstaben und Zahlen eingegeben werden 
können. Wenn Sie eine Zahlentaste drücken, wird ein Menü mit der 
Zahl und den entsprechenden Buchstaben angezeigt. (Wenn Sie z.B. 
die Taste 4 drücken, wird ein Menü mit den Zeichen g, h, i, 4, G, H 
und I angezeigt.) Drücken Sie die Zahlentaste, bis das korrekte 
Zeichen markiert ist. Wenn Sie die Taste loslassen, wird das jeweilige 
Zeichen im Feld angezeigt.

Schritt 4 Drücken Sie zum Anmelden an der ACD die Softkey-Taste Übermitteln. Es 
wird automatisch der Agentenstatus Nicht bereit aktiviert.

2 IP Telefon-Agent-Bildschirm

Uhrzeit und Datum

Bildschirmtitel

Menüoption

Softkey-Tasten

Primärer Anschluss

Statuszeile
3 Häufig durchgeführte Aufgaben

Ändern des Agentenstatus
Ändern Sie den Agentenstatus durch Drücken der Softkey-Taste Status, und wählen 
Sie im Bildschirm Status ändern den entsprechenden Status aus. Im Menü werden nur 
die im aktuellen Status verfügbaren Status angezeigt. Der aktuelle Agentenstatus wird 
immer in der untersten Zeile des Bildschirms angezeigt.

Zum Ändern des Agentenstatus während eines Anrufs drücken Sie die Softkey-Taste 
Statit. und auf dem Bildschirm Kenntnisstatis. die Softkey-Taste Status.

Hinweis Wenn Sie den Agentenstatus während eines Anrufs ändern, wird der auf dem 
Bildschirm angezeigte Status nicht geändert. Auf dem Bildschirm wird 
weiterhin Gespräch als Status angezeigt. Der neue Status wird nach Beenden 
des Anrufs angezeigt.

Eingeben eines Ursachencodes
Beim Wechseln in den Status Nicht bereit oder beim Abmelden werden Sie 
möglicherweise aufgefordert, einen Ursachencode einzugeben. Diese Codes werden 
vom Administrator eingerichtet. 

Wählen Sie zur Eingabe eines Ursachencodes den entsprechenden Code im Menü aus.

Anzeigen von Statistiken zu „Dienstwarteschleife kontaktieren“
CSQ-Statistiken können angezeigt werden, wenn Sie am IP Telefon-Agenten angemeldet 
sind. Die angezeigten CSQ-Statistiken werden vom Administrator angezeigt.

Zur Anzeige der CSQ-Statistiken drücken Sie die Softkey-Taste Statit..

Anzeigen von Anruferdaten
Anruferdaten werden angezeigt, wenn während des Anrufs ein Anruf auf Ihrem 
Telefon eingeht. Die auf dem Bildschirm Daten d. Anruf. angezeigte Datenart wird 
vom Systemadministrator festgelegt.

Zur Anzeige der Anruferdaten drücken Sie die Softkey-Taste ADaten.

Aufzeichnen eines Anrufs (nur erweiterte Version und 
Premium-Version)
Wurde diese Funktion vom Administrator aktiviert, können Sie jeden auf dem IP 
Telefon eingehenden Anruf aufzeichnen. Ihre Aufzeichnung kann nur vom Supervisor 
und nicht von Ihnen angehört werden.

Drücken Sie zum Starten der Aufzeichnung während eines Anrufs die Softkey-Taste 
Option. Wählen Sie im Menü Optionen die Option Aufz. starten. Auf der Statuszeile 
des Bildschirms wird Afz angezeigt.

Drücken Sie zum Beenden der Aufzeichnung eines Anrufs die Softkey-Taste Option, und 
wählen Sie anschließend im Menü Optionen Aufz. anhalten aus.
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