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Riferimento rapido
Versione avanzata

Riferimento rapido di Cisco Agent Desktop
CAD 6.2(1) per Cisco Unified Contact Center Express 4.5

1 Barra degli strumenti

2 Attività comuni
Utilizzo del browser integrato (solo versione Premium)

Il browser integrato consente di visualizzare pagine Web di Intranet e Internet da 
Agent Desktop. 

È possibile accedere ai siti Web utilizzati di frequente dall'elenco Sedi di lavoro 
(se configurato dall'amministratore) e digitare un indirizzo Web nel campo opzionale 
Indirizzo per accedere ad altri siti Web.

Visualizzazione dei report dell'agente

Passo 1 Fare clic sul pulsante Report sulla barra degli strumenti per visualizzare la 
finestra Report agente.

Passo 2 Dal campo Report selezionare il report che si desidera visualizzare:

• Registro stato ACD agente

• Registro chiamate agente

• Report Statistiche dell'agente

• Report Statistica livello

Passo 3 Il report può essere ordinato in base a una qualsiasi delle colonne in esso 
contenute, in ordine crescente o decrescente, facendo clic sull'intestazione 
della colonna.

Pulsante Nome
Tasto di 
scelta rapida Descrizione

Indietro Alt-freccia 
sinistra

Torna all'ultima pagina visualizzata.

Avanti Alta-freccia 
destra

Apre la pagina visualizzata prima di selezionare il pulsante 
Indietro.

Interrompi Esc Interrompe la visualizzazione di una pagina Web nel browser, 
ad esempio se il download richiede troppo tempo.

Aggiorna F5 Aggiorna la pagina Web visualizzata per assicurare che venga 
presentato il contenuto aggiornato.

Home Alt-Home Apre la pagina iniziale predefinita.



1 Barra degli strumenti

Pulsante Nome
Tasto di 
scelta rapida Descrizione

Rispondi/
Aggancia

Ctrl-A Consente di rispondere a una chiamata o di agganciare.

Attesa/Riprendi Ctrl-H Mette in attesa una chiamata o la riprende dopo averla 
messa in attesa.

Effettua chiamata Ctrl-M Visualizza il tastierino numerico in modo che sia possibile 
effettuare una chiamata.

Conferenza Ctrl-F Mette una chiamata in attesa e aggiunge altri interlocutori a 
una chiamata in conferenza.

Trasferimento Ctrl-T Mette in attesa una chiamata e la trasferisce a un altro 
interlocutore.

Toni Ctrl-D Invia toni durante una chiamata. 
Nota: non vengono generati toni udibili.

Accesso Ctrl-L Consente di accedere all'ACD (in alternanza con 
Disconnessione).

Disconnessione Ctrl-L Consente di disconnettersi dall'ACD (in alternanza con 
Accesso).

Pronto Ctrl-W Modifica lo stato in Pronto: l'operatore è disponibile a 
ricevere chiamate ACD.

Non pronto Ctrl-O Modifica lo stato in Non pronto: l'operatore non è 
disponibile a ricevere chiamate ACD.

Lavoro Ctrl-Y Modifica lo stato in Lavoro: l'operatore è impegnato in un 
lavoro di riepilogo dopo una chiamata e sarà disponibile a 
ricevere chiamate ACD al termine dell'operazione.

Pulsanti attività Alt-[numero] I pulsanti attività vengono configurati dall'amministratore 
per eseguire diverse funzioni (solo versioni Avanzata e 
Premium). È possibile configurare fino a dieci pulsanti 
attività e a ciascuno di essi può essere assegnata più di una 
funzione. 

Chat Ctrl-J Avvia una sessione di chat con un altro membro del team, il 
supervisore o un partecipante a una chiamata in conferenza. 

Report Ctrl-Q Visualizza una finestra Report agente in cui sono mostrati i 
registri chiamate e le statistiche dell'agente.

Mostra/Nascondi 
Gest. contatti

Ctrl-G Mostra o nasconde il riquadro Gestione contatti.

Mostra/Nascondi 
browser

Ctrl-B Mostra o nasconde il riquadro Browser integrato (solo 
versione Premium).

Preferenze Ctrl-P Visualizza la finestra di dialogo Preferenze, in cui è possibile 
impostare il funzionamento della finestra Agent Desktop e 
dei messaggi team.

?/Informazioni su F1 Consente di accedere alla Guida in linea e alla finestra 
Informazioni su.
2 Attività comuni

Trasferimento di chiamata

Passo 1 Con una chiamata attiva, fare clic su Trasferimento.

Passo 2 Nel campo Nome:numero immettere il numero di telefono a cui sarà 
trasferita la chiamata e fare clic su Componi.

Passo 3 Per un trasferimento controllato, attendere che il terzo partecipante 
risponda, quindi fare clic su Trasferimento. Per un trasferimento senza 
conferma di risposta, fare clic su Trasferimento mentre il telefono squilla.

Chiamata in conferenza

Passo 1 Con una chiamata attiva, fare clic su Conferenza.

Passo 2 Nel campo Nome: numero immettere il numero di telefono della persona 
che si desidera aggiungere alla chiamata in conferenza, quindi fare clic su 
Componi.

Passo 3 Fare clic su Aggiungi alla conferenza quando il telefono squilla (per una 
conferenza senza conferma di risposta) o quando la persona risponde 
(per una conferenza controllata).

Passo 4 Ripetere i passaggi da 2 a 4 fino ad aggiungere tutti i partecipanti desiderati 
alla conferenza.

Immissione di toni durante una chiamata

Passo 1 Con una chiamata attiva, fare clic su Toni. Verrà visualizzato il tastierino 
numerico dei toni.

Passo 2 Immettere i numeri e/o i simboli necessari. Al termine, fare clic su Fine.

Invio di un messaggio chat

Passo 1 Sulla barra degli strumenti fare clic su Chat. Viene aperta la finestra 
Selezione chat, in cui sono elencate tutte le persone disponibili per la chat.

Passo 2 Fare doppio clic sul nome della persona che si desidera invitare in chat. Viene 
aperta la finestra Sessione chat. 

Passo 3 Digitare il messaggio nel campo di immissione di testo. Se si desidera che il 
messaggio venga visualizzato sullo schermo del destinatario, selezionare la 
casella di controllo Priorità alta.

Passo 4 Fare clic su Invia o premere Invio.
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Riferimento rapido
Riferimento rapido di Cisco Supervisor Desktop
CAD 6.2(1) per Cisco Unified Contact Center Express 4.5

1 Barra degli strumenti

2 Attività comuni
Invio di un messaggio prestazioni team (TPM)
È possibile inviare un messaggio TPM a tutti gli agenti di un team solo se Agent 
Desktop è aperto e l'agente ha effettuato l'accesso.

Per inviare un messaggio TPM, scegliere il team al quale si desidera inviare il 
messaggio. Nel riquadro TPM, immettere un tempo per la scadenza del messaggio 
(per impostazione predefinita, i messaggi TPM vengono eseguiti per 30 minuti), 
digitare il messaggio nel riquadro di immissione del testo, quindi fare clic su Avvia. 
Per interrompere il messaggio prima della scadenza, fare clic su Interrompi.

Visualizzazione dei report dei team
I report dei team sono visualizzati nella finestra popup Report team. Per visualizzare 
i report, fare clic sul pulsante Report, quindi selezionare uno dei report disponibili 
dall'elenco a discesa Report.

Visualizzazione dei report agente
I report agente vengono visualizzati nel riquadro di visualizzazione dati. Per 
visualizzare un report agente, selezionare il nome dell'agente nella struttura di 
controllo e scegliere un report da visualizzare dal menu Report.

Impostazione delle preferenze dei report
È possibile configurare quali dati verranno visualizzati nei report dei team e degli 
agenti. Scegliere Preferenze dalla barra dei menu, quindi selezionare i campi da 
visualizzare nei report.



1 Barra degli strumenti

2 Attività comuni

Monitoraggio di un agente
Per eseguire il monitoraggio di un agente, scegliere un agente nel riquadro di 
visualizzazione team, quindi fare clic sul pulsante Avvia controllo voce. Per interrompere 
il monitoraggio di un agente, fare clic sul pulsante Interrompi controllo voce.

È impossibile eseguire il monitoraggio di un agente se si partecipa a una chiamata 
telefonica o se si utilizzano le funzioni Interrompi o Intercetta. 

Pulsante Nome
Tasto di 
scelta rapida Descrizione

Aggiorna Ctrl-F Aggiorna le informazioni nel riquadro di 
visualizzazione dati.

Disconnessione Ctrl-L Disconnette l'agente selezionato 
dall'ACD.

Pronto Ctrl-E Imposta lo stato Pronto per l'agente 
selezionato.

Non pronto Ctrl-N Imposta lo stato Non pronto per l'agente 
selezionato.

Interrompi Ctrl-B Consente di unirsi alla conversazione 
telefonica di un agente.

Intercetta Ctrl-I Consente di intercettare una chiamata 
telefonica mentre si disconnette l'agente 
dalla chiamata.

Chat Ctrl-J Apre la finestra Chat.

Report Ctrl-Q Apre la finestra Report.

Avvia 
registrazione

Ctrl-R Avvia la registrazione della chiamata 
telefonica selezionata (solo versioni 
Avanzata e Premium).

Interrompi 
registrazione

Ctrl-S Interrompe la registrazione della 
chiamata telefonica selezionata. (solo 
versioni Avanzata e Premium).

Avvia controllo 
voce

Ctrl-A Avvia il controllo voce dell'agente 
selezionato.

Interrompi 
controllo voce

Ctrl-P Interrompe il controllo voce dell'agente 
selezionato.
Interruzione di una chiamata
L'interruzione è una chiamata in conferenza forzata. Per interrompere una chiamata, 
selezionare la chiamata di un agente nel riquadro di visualizzazione team, quindi fare 
clic sul pulsante Interrompi. 
Quando si utilizza la funzione Interrompi, il controllo voce viene disattivato. Non è 
possibile interrompere una chiamata se l'agente è in attesa, è impegnato in una chiamata 
in conferenza, in due chiamate o se si è già impegnati in una conversazione telefonica.

Intercettazione di una chiamata
L'intercettazione è un trasferimento forzato. Per intercettare una chiamata, 
selezionare la chiamata di un agente nel riquadro di visualizzazione team, quindi fare 
clic sul pulsante Intercetta.

Quando si utilizza la funzione Intercetta, il controllo voce viene disattivato. Non è 
possibile intercettare una chiamata se l'agente è in attesa, è impegnato in una 
chiamata in conferenza, in due chiamate o se si è già impegnati in un'altra 
conversazione telefonica. 

Registrazione di una chiamata
Per registrare una chiamata, scegliere la chiamata di un agente dal riquadro di 
visualizzazione team, quindi fare clic sul pulsante Avvia registrazione. Per interrompere 
la registrazione della chiamata, fare clic sul pulsante Interrompi registrazione.

Possono essere eseguite più registrazioni contemporaneamente, tuttavia è possibile 
effettuare una sola registrazione per agente. 

Esame delle registrazioni
Scegliere Visualizza > File registrati dalla barra dei menu per aprire Supervisor 
Record Viewer. Selezionare il giorno del quale si desidera esaminare le registrazioni. 
Fare clic su Durata estesa per includere le registrazioni salvate per 30 giorni. 
Selezionare la registrazione che si desidera esaminare, quindi fare clic su Riproduci.
Per contrassegnare una registrazione per l'archiviazione estesa, selezionare la 
registrazione, quindi fare clic sul pulsante Imposta durata estesa. La registrazione 
verrà salvata per 30 giorni.

Modifica dello stato di un agente
Per modificare lo stato di un agente, selezionare l'agente nel riquadro di visualizzazione 
team, quindi fare clic sul pulsante dello stato dell'agente apppropriato (incluso 
Disconnessione) sulla barra degli strumenti. È necessario che l'agente faccia parte del team.

Invio di messaggi chat
È possibile inviare messaggi immediati a uno o più agenti del team e ad altri 
supervisori solo se Agent Desktop è aperto ed è stato effettuato l'accesso.

Per inviare un messaggio chat, fare clic sul pulsante Chat, quindi fare doppio clic sui 
nomi delle persone che si desidera invitare in chat. Digitare il messaggio nella finestra 
Sessione chat, quindi fare clic su Invia o premere Invio. Se si desidera che il messaggio 
compaia sullo schermo del destinatario, selezionare la casella di controllo Priorità alta.
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Riferimento rapido
Riferimento rapido di Cisco IP Phone Agent
CAD 6.2(1) per Cisco Unified Contact Center Express 4.5

1 Accesso

2 Schermata di IP Phone Agent

3 Attività comuni

4 Disconnessione
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Notifica monitoraggio/registrazione
Il monitoraggio o la registrazione delle chiamate può essere notificata o meno al 
supervisore, in relazione alla configurazione del sistema.

Se la notifica è attivata e il supervisore esegue il monitoraggio e/o la registrazione 
della chiamata, nella riga di stato sarà visualizzato uno dei seguenti messaggi: 

• Reg (registrazione)

• Mon (monitoraggio)

• Reg/Mon (registrazione e monitoraggio)

4 Disconnessione
È possibile effettuare la disconnessione dagli stati agente Non pronto, Pronto, Lavoro 
e Conversazione.

Passo 1 Premere il pulsante Stato e selezionare Disconnessione dal menu.

Passo 2 Se il sistema è configurato per richiedere codici motivo, viene visualizzato 
l'apposito menu. Scegliere il codice motivo appropriato. Viene visualizzata 
nuovamente la schermata di accesso e l'utente viene disconnesso dall'ACD.



1 Accesso
L'accesso è l'unica attività di IP Phone Agent che richiede l'immissione di dati.

Passo 1 Premere il pulsante Servizi del telefono IP per visualizzare il menu Servizi.

Passo 2 Scegliere il servizio IP Phone Agent dal menu. Il nome del servizio dipende 
dalla modalità di configurazione da parte dell'amministratore di sistema. 
Viene visualizzata la schermata Accesso agente.

Passo 3 Immettere l'ID agente, la password e l'interno telefonico nei campi 
appropriati.

Utilizzare il tasto di scorrimento per passare da un campo all'altro. Se si 
commette un errore, utilizzare il pulsante << per eliminare i dati immessi un 
carattere alla volta.

Nota La schermata di accesso di IP Phone Agent può essere configurata 
per accettare sia lettere che numeri. Quando si preme un tasto 
numerico, viene visualizzato un menu che riporta il numero in 
questione e le lettere corrispondenti. Ad esempio, se si preme il tasto 
4, verrà visualizzato un menu con le voci g, h, i, 4, G, H e I. Premere 
il tasto numerico fino a evidenziare il carattere corretto. Quando si 
smette di premere il tasto, l'opzione scelta verrà visualizzata nel 
campo.

Passo 4 Premere il pulsante Invia per accedere all'ACD. Viene automaticamente 
impostato lo stato agente Non pronto.

2 Schermata di IP Phone Agent

Ora e data

Titolo schermata

Opzione menu

Definizioni tasti

Interno principale

Riga di stato
3 Attività comuni

Modifica dello stato agente
Modificare lo stato dell'agente premendo il pulsante Stato e selezionando lo stato 
appropriato dalla schermata Modifica stato. Il menu visualizzato riporterà solo gli 
stati disponibili a partire dallo stato corrente. Lo stato corrente dell'agente è sempre 
indicato in fondo alla schermata.

Per cambiare lo stato dell'agente durante una chiamata premere innanzitutto il 
pulsante Statistiche e dalla schermata Stat. livelli premere il pulsante Stato.

Nota Quando si modifica lo stato agente durante una chiamata, lo stato riportato 
sulla schermata non cambia. Nella schermata continua a essere visualizzato 
lo stato Conversazione. Non appena terminata la chiamata verrà visualizzato 
il nuovo stato.

Immissione di un Codice motivo
Ogni volta che si modifica lo stato in Non pronto o ci si disconnette dal sistema, è 
possibile che venga richiesto di immettere un codice motivo. Questi codici vengono 
configurati dall'amministratore. 

Per immettere un codice motivo, scegliere quello appropriato dall'apposito menu.

Visualizzazione delle statistiche code del servizio contatti
Le statistiche CSQ possono essere visualizzate ogni volta che si accede a IP Phone 
Agent. Le statistiche CSQ visualizzate vengono configurate dall'amministratore.

Per visualizzare le statistiche CSQ, premere il pulsante Statistiche.

Visualizzazione dei dati del chiamante
I dati del chiamante vengono visualizzati quando il telefono squilla per una chiamata 
oppure durante la chiamata. Il tipo di dati visualizzato nella schermata Dati 
chiamante è definito dall'amministratore di sistema.

Per visualizzare i dati del chiamante, premere il pulsante DatiC.

Registrazione di una chiamata (solo versioni Avanzata e 
Premium)
È possibile registrare le chiamate ricevute sul telefono IP, qualora tale funzionalità 
venga attivata dall'amministratore. Al contrario, non è possibile ascoltare le 
registrazioni effettuate, solo un supervisore è autorizzato a farlo.

Per iniziare a registrare una chiamata, premere il pulsante Opzione durante una 
chiamata attiva. Selezionare Avvia registrazione dal menu Opzioni. “Reg” viene 
visualizzato sulla riga di stato della schermata.

Per interrompere la registrazione di una chiamata, premere il pulsante Opzione, 
quindi selezionare Interrompi registrazione dal menu Opzioni.


