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Consulta rápida
Versión mejorada

Consulta rápida de Cisco Agent Desktop
IP Contact Center Express Edition Release 4.0

1 Barra de herramientas

2 Tareas comunes
Sede central corporativa

Uso del explorador integrado (sólo en la versión Premium)

El explorador integrado permite ver páginas Web de la intranet o de Internet desde 
Agent Desktop. 

Puede acceder a los sitios Web visitados con frecuencia desde la lista Sitios de trabajo 
(si el administrador lo ha configurado), e introducir una dirección Web en el campo 
opcional de Dirección para acceder a otros sitios Web.

Visualización de informes del agente

Paso 1 Haga clic en el botón Informes de la barra de herramientas para ver la 
ventana Informes del agente.

Paso 2 En el campo Informes, seleccione el informe que desee ver:

• Registro de estados del ACD del agente

• Registro de llamadas del agente

• Informe de estadísticas del agente

• Informe de estadísticas de habilidades

Paso 3 Puede ordenar el informe en orden ascendente o descendente por cualquiera 
de las columnas con sólo hacer clic en el encabezado de la columna.

Botón Nombre
Acceso 
directo Descripción

Atrás Alt-Flecha 
izquierda

Vuelve a la última página visitada.

Adelante Alt-Flecha 
derecha

Muestra la página visitada antes de hacer clic en el botón 
Atrás.

Detener Esc Detiene la visualización de una página Web en el explorador 
(por ejemplo, cuando la descarga está tardando demasiado).

Actualizar F5 Actualiza la página Web visualizada para asegurarse de que 
es el contenido más reciente.

Inicio Alt-Inicio Le devuelve a la página de inicio definida previamente.



1 Barra de herramientas

Botón Nombre
Acceso 
directo Descripción

Contestar/Abandonar Ctrl-A Para contestar o abandonar una llamada.

En espera/Reanudar Ctrl-H Pone una llamada en espera o la reanuda.

Realizar llamada Ctrl-M Muestra el teclado para marcar un número de teléfono.

Conferencia Ctrl-F Pone una llamada en espera y agrega otros 
participantes para realizar una llamada de conferencia.

Transferir Ctrl-T Pone una llamada en espera y la transfiere a otro 
participante.

Teclas Ctrl-D Permite marcar números durante la llamada. 
Nota: no se generarán tonos audibles.

Conectar Ctrl-L Conecta en ACD (alterna con Desconectar).

Desconectar Ctrl-L Desconecta de ACD (alterna con Conectar).

Preparado Ctrl-W Cambia el estado a Preparado, es decir, se encuentra 
disponible para recibir llamadas ACD.

No preparado Ctrl-O Cambia el estado a No preparado, es decir, no se 
encuentra disponible para recibir llamadas ACD.

Trabajo Ctrl-Y Cambia el estado a Trabajo. Indica que se encuentra 
en un trabajo de cierre después de una llamada y que 
podrá recibir llamadas ACD una vez que haya 
terminado.

Botones de tarea Alt-[número] El administrador configura los botones de tarea para 
que ejecuten diversas funciones (sólo en las versiones 
Enhanced y Premium). Puede haber un máximo de 10 
y cada uno de ellos puede tener más de una función 
asignada. 

Conversar Ctrl-J Inicia una sesión de conversación con otro miembro de 
su equipo, con el supervisor o con un miembro de una 
llamada de conferencia. 

Informes Ctrl-Q Muestra la ventana Informes del agente, en la que 
puede ver las estadísticas y los registros de sus 
llamadas.

Mostrar/Ocultar 
gestión contactos

Ctrl-G Muestra u oculta el panel de gestión de contactos.

Mostrar/Ocultar el 
explorador

Ctrl-B Muestra u oculta el panel del explorador integrado 
(sólo en la versión Premium).

Preferencias Ctrl-P Muestra el cuadro de diálogo Preferencias, en el que 
puede establecer el comportamiento de la ventana de 
Agent Desktop y del mensaje del equipo.

Ayuda/Acerca de F1 Permite acceder a la ventana de ayuda y Acerca de.
2 Tareas comunes

Transferencia de una llamada

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 y haga clic en Marcar.
Paso 3 Si desea realizar una transferencia supervisada, espere a que la persona 

destinataria conteste al teléfono y, a continuación, haga clic en Transferir. Si 
desea que la transferencia sea oculta, haga clic en Transferir mientras el teléfono 
esté sonando.

Poner una llamada en conferencia

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 y haga clic en Marcar.

Paso 3 Haga clic en Agregar a conf. cuando el teléfono esté sonando (para una 
conferencia oculta) o después de que la persona haya contestado (para una 
conferencia supervisada).

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

Marcación durante una llamada

Paso 1 Durante la llamada activa, haga clic en Teclas. Aparece el teclado numérico Teclas.

Paso 2 Marque los números o símbolos necesarios. Cuando haya terminado, haga clic 
en Listo.

Envío de un mensaje de conversación

Paso 1 En la barra de herramientas, haga clic en Conversación. Se abrirá la ventana de 
selección de conversación en la que se enumeran todas las personas con las que 
se puede conversar.

Paso 2 Haga doble clic en el nombre de la persona con la que desea conversar. Se abrirá 
una ventana de sesión de conversación. 

Paso 3 Escriba el mensaje en el campo de entrada de texto. Si desea que el mensaje aparezca 
en la pantalla del destinatario, active la casilla de verificación Máxima prioridad.

Paso 4 Haga clic en Enviar o presione Intro.
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Consulta rápida
Consulta rápida de Cisco Supervisor Desktop
IP Contact Center Express Edition Release 4.0

1 Barra de herramientas

2 Tareas comunes
Envío de un mensaje de rendimiento del equipo (TPM)
Puede enviar un TPM a todos los agentes de un equipo, siempre y cuando el agente 
tenga abierto Agent Desktop y esté conectado.

Para enviar un TPM, elija el equipo al que desea enviar el mensaje. En el panel de 
TPM, marque un plazo de caducidad del mensaje (de forma predeterminada, TPM se 
ejecuta durante 30 minutos), escriba el mensaje en el panel de entrada de texto y, a 
continuación, haga clic en Inicio. Haga clic en Detener para detener el mensaje antes 
de que caduque.

Visualización de los informes de equipo
Los informes de equipo se visualizan en la ventana emergente de informes de equipo. 
Para visualizar un informe, haga clic en el botón Informes y, a continuación, 
seleccione uno de los informes disponibles de la lista de informes desplegable.

Visualización de informes del agente
Los informes de agentes se muestran en el panel de visualización de datos. Para 
visualizar un informe de agente, seleccione el nombre del agente de control de árbol y, 
a continuación, elija el informe que desea visualizar en el menú de informes.

Configuración de las preferencias de los informes
Puede configurar la información que se muestra en los informes de equipo y de 
agente. Elija Preferencias en la barra de menú y, a continuación, seleccione los campos 
que desea mostrar en los informes.



1 Barra de herramientas

2 Tareas comunes

Control de agentes
Para supervisar a un agente, elija el panel de visualización de equipo y, a 
continuación, haga clic en el botón Iniciar el control de voz. Para detener la 
supervisión de un agente, haga clic en el botón Detener control de voz.

No puede supervisar a un agente si participa en una llamada telefónica o si utiliza las 
funciones Entrar o Interceptar. 

Botón Nombre
Acceso 
directo Descripción

Actualizar Ctrl-F Actualiza la información que aparece en el 
panel de visualización de datos.

Desconectar Ctrl-L Desconecta el agente seleccionado de ACD.

Preparado Ctrl-E Pone al agente seleccionado en el estado 
Preparado.

No preparado Ctrl-N Pone al agente seleccionado en el estado No 
preparado.

Entrar Ctrl-B Permite incorporarse a la conversación 
telefónica de un agente.

Interceptar Ctrl-I Intercepta una llamada telefónica mientras se 
desconecta al agente de ésta.

Conversar Ctrl-J Abre la ventana Conversar.

Informes Ctrl-Q Abre la ventana Informes.

Iniciar 
grabación

Ctrl-R Inicia la grabación de la llamada telefónica 
seleccionada. (Sólo en las versiones Enhanced y 
Premium).

Detener 
grabación

Ctrl-S Detiene la grabación de la llamada telefónica 
seleccionada. (Sólo en las versiones Enhanced y 
Premium).

Iniciar control 
de voz

Ctrl-A Inicia el control de voz del agente seleccionado.

Detener 
control de voz

Ctrl-P Detiene el control de voz del agente 
seleccionado.
Entrada en una llamada
Entrar en una llamada constituye una conferencia forzada. Para entrar en una 
llamada, seleccione la llamada de un agente en el panel de visualización de equipo y, 
a continuación, haga clic en el botón Entrar. 
Cuando se usa la función Entrar, se desactiva el control de voz. No puede entrar en 
una llamada si ya está dentro de otra llamada o si el agente está en espera, en una 
conferencia o está en dos llamadas.

Intercepción de una llamada
Interceptar es una transferencia forzada. Para interceptar una llamada, seleccione la 
llamada de un agente en el panel de visualización de equipo y, a continuación, haga 
clic en el botón Interceptar.
Cuando se usa la función Interceptar, se desactiva el control de voz. No puede 
interceptar una llamada si ya está dentro de otra llamada o si el agente está en espera, 
en una conferencia telefónica o está en dos llamadas. 

Grabación de llamadas
Para grabar una llamada, seleccione la llamada de un agente en el panel de 
visualización de equipo y, a continuación, haga clic en el botón Iniciar grabación. 
Para detener la grabación de una llamada, haga clic en el botón Detener grabación.
Pueden realizarse varias grabaciones simultáneamente, pero sólo puede efectuarse 
una grabación por agente. 

Revisión de las grabaciones
Elija Ver > Archivos grabados en la barra de menú para abrir el Supervisor Record 
Viewer. Seleccione el día de la grabación que desea revisar. Haga clic en Conserv. 
prorrogada para incluir las grabaciones almacenadas durante 30 días. Seleccione la 
grabación que desea revisar y haga clic en Reproducir.
Si desea etiquetar una grabación para un almacenaje prolongado, seleccione la 
grabación y, a continuación, haga clic en el botón Establecer conservación 
prorrogada. La grabación se guardará durante 30 días.

Cambio del estado de un agente
Para cambiar el estado de un agente, seleccione el agente correspondiente en el panel 
de visualización de equipo y, a continuación, haga clic en el botón de estado 
apropiado (incluido Desconexión) en la barra de herramientas. El agente debe formar 
parte de su equipo.

Envío de mensajes de conversación
Puede enviar mensajes instantáneos a un agente de su equipo o más, y a otros 
supervisores, siempre y cuando tengan abierto Agent Desktop y estén conectados.
Para enviar un mensaje, haga clic en el botón Conversación y, a continuación, haga 
doble clic en los nombres de las personas con las que desea conversar. Escriba el 
mensaje en la pantalla de sesión de conversación y, a continuación, haga clic en 
Enviar o presione Introducir. Si desea que el mensaje aparezca en la pantalla del 
destinatario, active la casilla de verificación Máxima prioridad.
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Consulta rápida
Consulta rápida de Cisco IP Phone Agent
IP Contact Center Express Edition Release 4.0

1 Conexión

2 Pantalla de los agentes de teléfono IP

3 Tareas comunes

4 Desconexión
Notificación de control o grabación
Según cómo esté configurado el sistema, se le notificará o no si el supervisor está 
supervisando o grabando las llamadas que realiza.

Si activa la notificación y el supervisor controla o graba la llamada, observará una de 
las siguientes indicaciones en la línea de estado: 

• Grb (grabando)

• Controlando

• Grb/Controlando

4 Desconexión
Es posible desconectarse de los estado de agente No preparado, Preparado, Trabajo 
y Hablando.

Paso 1 Presione la tecla de función programable Estado y seleccione Desconectar en 
el menú.

Paso 2 Si el sistema está configurado para solicitar códigos de motivo, aparecerá el 
menú correspondiente. Elija el código de motivo que corresponda. El agente 
de teléfono IP volverá a mostrar la pantalla de conexión y usted se 
desconectará de ACD.



1 Conexión
La única tarea de IP Phone Agent que requiere que introduzca información es la de 
conexión.

Paso 1 Presione el botón Servicios del teléfono IP para visualizar el menú de 
servicios.

Paso 2 Elija el servicio Agente de teléfono IP en el menú (el nombre del servicio 
dependerá de la configuración que haya realizado el administrador del 
sistema). Aparecerá la pantalla de conexión del agente.

Paso 3 Especifique el ID de agente, la contraseña y la extensión de teléfono en los 
campos adecuados.
Utilice la tecla de desplazamiento para desplazarse de un campo a otro. Si se 
equivoca, utilice la tecla de función programable << para eliminar las 
entradas carácter a carácter.

Nota La pantalla de conexión de agente de teléfono IP está configurada 
para aceptar tanto letras como números. Al presionar una tecla 
numérica, aparecerá un menú con el número de la tecla y sus letras 
correspondientes. (Por ejemplo, si presiona la tecla del número 4, 
verá un menú con los caracteres g, h, i, 4, G, H e I). Presione la tecla 
numérica hasta que se resalte el carácter que desee. Cuando deje de 
presionar la tecla, su elección aparecerá en el campo.

Paso 4 Presione la tecla de función programable Enviar para conectarse con ACD. 
De forma automática, se ha activado el estado de agente No preparado.

2 Pantalla de los agentes de teléfono IP

Fecha y hora

Título de la 
pantalla

Opción del 
menú

Definiciones de 
las teclas de 
función programables

Extensión principal

Línea de estado
3 Tareas comunes

Cambio del estado de agente
Cambie el estado de agente presionando la tecla de función programable Estado y 
seleccionando el estado apropiado en la pantalla de cambio de estado. En el menú sólo 
se mostrarán los estados que se encuentren disponibles desde su estado de agente actual. 
El estado de agente actual siempre aparece indicado en la línea inferior de la pantalla.

Para cambiar el estado de agente durante una llamada, presione primero la tecla de 
función programable Estadísticas y, desde la pantalla Estad. habil., presione la tecla 
de función programable Estado.

Nota Al cambiar de estado de agente durante una llamada, el estado de agente que 
aparece en la pantalla no cambia. El estado Hablando continuará 
mostrándose en la pantalla. En cuanto finalice la llamada se mostrará el 
nuevo estado.

Marcación de códigos de motivo
Cuando cambie al estado No preparado o vaya a desconectarse, es posible que se solicite 
la introducción de un código de motivo. El administrador configura estos códigos. 

Para ello, elija el código correspondiente en el menú.

Visualización de las estadísticas de la cola de servicios de 
contacto (CSQ)
Las estadísticas CSQ se pueden mostrar cuando se conecte al Agente de teléfono IP. 
El administrador configura las estadísticas CSQ que se visualizan.

Para verlas, presione la tecla de función programable Estadísticas.

Visualización de los datos del número de la llamada entrante
Los datos del número de la llamada entrante aparecerán cuando reciba una llamada 
o durante ésta. El tipo de datos que se mostrarán en la pantalla de datos del número 
de la llamada entrante está determinado por el administrador del sistema.

Para verlos, presione la tecla de función programable CData.

Grabación de una llamada (sólo en versiones Enhanced y 
Premium)
Si el administrador ha activado dicha función, podrá grabar cualquier llamada que 
reciba en el teléfono IP. No podrá escuchar las grabaciones que realice, únicamente 
puede hacerlo el supervisor.

Para iniciar la grabación de una llamada, presione la tecla de función programable 
Opción mientras una llamada esté activa. Seleccione Iniciar grabación en el menú 
Opciones. Grb aparece en la línea de estado de la pantalla.

Para detener la grabación de una llamada, presione la tecla de función programable 
Opción y, a continuación, seleccione Detener grabación en el menú de opciones.
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