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2006 年 2 月 24 日
Cisco IP Phone Agent 用户指南
简介

Cisco IP Phone Agent 是 Cisco IP 电话的附带服务。您可以通过它执行以下操作：

■ 登录“自动呼叫分配器” (ACD) 或从中注销

■ 查看主叫方数据

■ 查看联系服务队列统计信息

■ 更改座席状态

■ 录制您自己的呼叫（仅在配置了增强版本的情况下可用）

■ 更改座席状态时输入原因代码

IP Phone Agent 使您可以在不使用计算机的情况下通过 IP 电话执行座席任务。

相关文档

下列文档包含有关 CAD 6.2(1) 的其它信息：

■ Cisco CAD Installation Guide （Cisco CAD 安装指南）

■ Cisco Desktop Administrator User Guide （Cisco Desktop Administrator 用
户指南）

■ Cisco Agent Desktop 用户指南

■ Cisco Supervisor Desktop 用户指南

■ Cisco CAD Service Information （Cisco CAD 服务信息）
1



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
关于本文档

读者群落

本文档针对的读者是即将使用 IP 电话中的 IP Phone Agent 服务处理客户呼叫的座
席人员。

使用的约定

本文档使用粗体表示 IP 电话中的按钮或菜单选项。例如，

■ 按“服务”按钮，可在 IP 电话的屏幕上显示“服务”菜单。

■ 从该菜单中选择 IP Phone Agent。
2 2006 年 2 月 24 日



IP Phone Agent 的版本
IP Phone Agent 的版本

Cisco IP Phone Agent 有两个版本：标准版和增强版。下表概述了各个版本中提供
的功能。所有未在此处列出的功能是这两个版本共有的功能。

语言支持

IP Phone Agent 已本地化为以下语言：

■ 英语

■ 法语

■ 德语

■ 意大利语

■ 西班牙语

■ 日语 (Katakana)

只支持使用单字节字符的语言。目前不支持使用双字节字符的语言，如中文。

功能 标准版 增强版

原因代码 ● ●

主叫方数据 ● ●

联系服务队列数据 ● ●

ACD 工作座席状态 ●

座席启动的录音 ●

Supervisor 启动的监控 ●

Supervisor 启动的录音 ●

Supervisor 强插 ●

Supervisor 截取 ●
2006 年 2 月 24 日 3



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
IP Phone Agent 屏幕

按 IP 电话上的“服务”按钮可访问 IP Phone Agent 屏幕。唯一要求数据输入的屏
幕是登录屏幕，所有其它屏幕均使用选择菜单。 

备注：  有关电话功能及特点的说明，请参阅您的 IP 电话文档。

软键

每个屏幕都会显示特定的软键。您会看到以下软键：

选择菜单选项

要在任一 IP Phone Agent 屏幕上选择菜单选项，可以使用以下两种方法之一：

1. 使用滚动键突出显示需要的菜单选项，然后按“选择”软键。

2. 在号码盘上输入所需菜单选项的菜单号。

表 1. 软键。

软键 说明

<< 退格删除输入的数据，一次删除一个字符。

CData 显示当前呼叫的主叫方数据。

退出 退出当前屏幕，并显示默认电话屏幕。

确定 关闭屏幕。

选项 显示一个菜单，通过该菜单，可以开始或停止 ACD 呼
叫的录音。

选择 激活屏幕上突出显示的选项。

统计 显示当前会话的技能统计信息。

提交 将屏幕上的数据提交给 ACD 服务器。仅在登录 ACD 
服务器时使用。 

更新 更新技能统计信息。
4 2006 年 2 月 24 日



登录
登录

在 IP Phone Agent 中，只在登录时需要输入数据。 

要登录：

1. 按 IP 电话上的“服务”按钮。

IP 电话的屏幕显示“服务”菜单（请参阅图 1）。

图 1. IP Phone Agent 初始菜单。 您的菜单可能有所不同。

2. 从该菜单中选择 IP Phone Agent。 

显示“IP Agent 登录”屏幕（请参阅图 2）。

备注：  您的显示画面可能有所不同，这取决于系统管理员设置 IP 电话的
方式。

14:23 02/15/04 2101

服务
1 IP PHONE AGENT

请选择 ...

选择 退出

时间和日期

屏幕标题

菜单选项

软键定义

主分机
2006 年 2 月 24 日 5



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
图 2. “Agent 登录”屏幕。

3. 使用 IP 电话上的拨号盘，在相应字段中输入座席 ID、密码和电话分机。 

使用滚动键在字段之间移动。如果输入了错误内容，请使用 <<软键逐个
删除输入的字符。

备注：  “IP Phone Agent 登录”屏幕被配置为既接受字母又接受数字。按
数字键时，将出现一个显示该数字及其对应字母的菜单。（例如，如果按 
4 键，将看到包含 g、h、 i、4、G、H 和 I 的菜单。）连续按该数字键，直
到突出显示想要的字符。停止按该数字键后，字段中将出现您选择的字母

或数字。

4. 按“提交”软键登录。 

出现 CSQ Stats（CSQ 统计）屏幕。 

现在，您已登录 ACD。您将自动置于“未就绪”座席状态。 

强行登录

如果您的座席 ID 或分机正在使用中，而您尝试使用该座席 ID 或分机进行登录，IP 
Phone Agent 将询问您是否希望强行登录。 

如果强行登录，则使用您座席 ID 或分机的人将会被强制注销，而您将取代此人进
行登录。

14:23 02/15/04 2101

Agent 登录

输入座席信息。

提交 退出

ID：

密码：

分机：

<<
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联系服务队列统计信息
联系服务队列统计信息

每当登录到 IP Phone Agent 时，都可以查看“联系服务队列” (CSQ) 统计信息。
CSQ Stats（CSQ 统计）屏幕是默认视图（请参阅图 3）。

您可以通过按“统计”软键从任何其它屏幕访问 CSQ Stats（CSQ 统计）屏幕。 

图 3. 联系服务队列统计信息屏幕（默认视图）。 

此屏幕显示了最长队列时间以及队列中对座席所属联系服务队列的呼叫数。

备注：  某些时候， CSQ Stats（CSQ 统计）是不可见的 - 例如这两种情
况：您在“未就绪”状态中进行呼叫，然后挂断；或者您接到一个呼叫、

将其转入会议，然后挂断。如发生上述情况，您必须按“服务”软键，

然后从菜单中选择 IP Phone Agent 重新查看 CSQ Stats（CSQ 统计）
屏幕。

刷新率

CSQ Stats（CSQ 统计）屏幕每 10 秒钟自动刷新一次。您也可以按“更新”软

键手动刷新统计信息。

更新

14:23 02/15/04 2101

CSQ 统计 - ID：2311

未就绪

CData

最长队列时间： 00:08:15

状态

队列中的呼叫数： 10
2006 年 2 月 24 日 7



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
主叫方数据

IP Phone Agent 服务在“主叫方数据”窗口显示主叫方数据（请参阅图 4）。此数
据在电话铃响起和通话期间显示。

此窗口中显示的数据由系统管理员决定。

图 4. 主叫方数据窗口。您的数据可能有所不同。

14:23 02/15/04 2101

主叫方数据 - ID：2311
布局：默认

通话

DNIS： 2101

统计

ANI： 2301

选项

仅当系统管理员启用了座席启动

的录音后，“选项”软键才可见。
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座席状态
座席状态

IP Phone Agent 具有以下座席状态：

更改您的座席状态

可以通过在“更改状态”屏幕中选择适当状态，来更改您的座席状态。（请参阅图 
5）。您看到的菜单中只显示当前可用的状态。 

要更改座席状态：

1. 按“状态”软键。

出现“更改状态”屏幕。

2. 从菜单中选择相应的座席状态。

当前座席状态通常在 IP Phone Agent 屏幕的底线中注明。 

表 2. 座席状态。

状态 说明

注销 从 ACD 中注销。

未就绪 尚未准备好接收路由1呼叫。如果您收到某个非路由呼叫，将
自动进入“未就绪”状态，并在此呼叫结束时返回到先前的

状态。

1 路由呼叫是通过 ACD 接入的呼叫。直拨您电话号的呼叫是非路由呼叫，不受上述规则约束。 

就绪 已准备好接收路由的呼叫。如果您收到一个路由呼叫，将自动

进入“保留”状态，然后进入“通话”状态。

通话 您处于通话状态，并且未让呼叫处于等待状态。此状态由 
ACD 自动设置，不会出现在菜单中。

工作 您即将完成上一次呼叫的工作，完成后，可以接收路由呼叫。

（仅限增强版。）
2006 年 2 月 24 日 9



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
图 5. Agent 状态菜单屏幕。

呼叫时更改座席状态

应答呼叫时， IP Phone Agent 屏幕将显示“主叫方数据”屏幕。该屏幕提供的唯
一软键是“统计”软键。要在呼叫时更改座席状态，必须显示 CSQ Stats（CSQ 
统计）屏幕，然后在该屏幕中更改座席状态。

要更改座席状态：

1. 按 IP 电话上的“统计”软键。

出现 CSQ Stats（CSQ 状态）屏幕。

2. 按“状态”软键。

出现“更改状态”屏幕。

3. 选择适当的座席状态（请参阅图 6）。

备注：  在呼叫中更改座席状态时，屏幕上显示的座席状态不会改变。屏幕
会继续将您的状态显示为“通话”。

14:23 02/15/04 2101

更改状态 - ID：2311
1 未就绪

就绪

选择 CData

2 注销

当前座席状态的

可用选项

当前座席

状态
统计
10 2006 年 2 月 24 日



座席状态
图 6. 呼叫时的座席状态屏幕。

选择 CData统计

3 

14:23 02/15/04 2101

更改状态 - ID：2311
1 工作

通话：Rec

2 未就绪
3 注销

选项
2006 年 2 月 24 日 11



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
原因代码

IP Phone Agent 可以通过系统管理员的配置，在您更改至“未就绪”状态或注销
时要求您输入说明性的原因代码。这些代码由系统管理员设置，并且进行自定义以

供联系中心使用。

状态更改为“未就绪”时所用的原因代码和注销所用的原因代码可以不同。

启用原因代码后，每当将状态更改为“未就绪”或注销时，系统就会提示您输入

原因代码。 

要输入原因代码：

■ 从菜单中选择合适的原因代码（请参阅图 7）。

图 7. 原因代码屏幕示例，您的原因代码可能有所不同。

14:23 02/15/04 2101

原因代码 - ID：2311
1 中断

未就绪

2 文书工作

转换为“未就

绪”状态的原因

选择 统计
12 2006 年 2 月 24 日



座席启动的录音
座席启动的录音

如果您的 IP Phone Agent 是增强版本，并且您的管理员启用了录音功能，则可以
使用座席启动的录音功能。通过此功能，您可以开始和停止对任何 IP 电话接收的
呼叫的录音。 

您不能听到自己做的录音。只有主管才可以通过 Cisco Supervisor Desktop 审听这
些录音。 

对某个呼叫进行录音时， IP 电话屏幕的状态行中会出现“Rec”（如图 8 所示）。

图 8. 录制呼叫时的 IP 电话屏幕。

要开始为呼叫录音：

1. 在呼叫处于活动状态时，按“选项”软键。

出现“选项”菜单（请参阅图 9）。

2. 从该菜单中选择 “开始录音”。

状态行上出现“Rec”，指出您正在录制呼叫。

备注：  如果当前不是正在录制呼叫，“选项”屏幕将只显示“开始录
音”。如果已经在录制呼叫，“选项”屏幕将只显示“停止录音”。

14:23 02/15/04 2101

主叫方数据 - ID：2311
布局：默认

通话：Rec

DNIS： 2101

统计

ANI： 2301

选项
2006 年 2 月 24 日 13



Cisco IP Phone Agent 用户指南 6.2(1)
图 9. 选项菜单屏幕。

要停止呼叫录音：

1. 按“选项”软键。

出现“选项”菜单。

2. 从该菜单中选择“停止录音”。

状态行上的“Rec”通知消失，指出已停止呼叫录音。

选择 CData统计

14:23 02/15/04 2101

选项 - ID：2311
1 开始录音

通话
14 2006 年 2 月 24 日



Supervisor 干预
Supervisor 干预

如果联络中心使用的是 CAD 的增强版或高级版，则您的主管将能干预您接收的呼
叫。他（她）可以：

■ 强插呼叫 - 在强制会议中将客户与您的呼叫连接起来

■ 截取呼叫 - 在强制转接中将客户呼叫转接给他（她）自己

■ 监控呼叫

■ 录制呼叫

监控 /录制通知

您的主管监控或录制呼叫时，由系统配置决定是否通知您。 

如果启用了通知功能，并且您的主管在监控和 /或录制您的呼叫，您将看到电话屏
幕的状态行中出现以下信息之一（请参阅图 10）：

■ Rec（正在录音）

■ Mon（正在监控）

■ Rec/Mon（正在录音和监控）

可以对录音或监控，或者同时为这两种操作启用通知功能。

图 10. 显示呼叫正受到主管监控和录音的
屏幕。 

14:23 02/15/04 2101

主叫方数据 - ID：2311

布局：默认

通话：Rec/Mon

DNIS： 2101

统计

ANI： 2301

选项
2006 年 2 月 24 日 15
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注销

您可以从“未就绪”、“就绪”、“工作”和“通话”座席状态中注销。

要注销：

1. 从 IP 电话的菜单中选择“注销”。

如果您的系统被配置为要求原因代码，则会出现原因代码菜单。 

2. 选择适当的原因代码。

IP Phone Agent 返回“登录”屏幕。

现在，您已从 ACD 中注销。
16 2006 年 2 月 24 日



容错
容错

如果系统中有两个 IP Phone Agent 服务器，则 IP Phone Agent 服务将具有容错功
能。当一个服务器发生故障时，另一个服务器将取代其工作。如果第一个服务器发

生故障，您将从其注销，然后手动登录另一个服务器。

冗余

在一个冗余系统中，您的 IP Phone Agent 登录屏幕将显示两个 IP Phone Agent 服
务。只有一个服务随时处于活动状态。如果您试图登录一个非活动的服务，将接到

一个错误消息，要求您尝试其它服务。

故障转移

如果 CAD 服务发生故障，通常在一分钟内，备份服务（如果有备份服务）将取代
其工作。

服务发生故障时，可能会丢失数据。例如，如果企业服务发生故障，在从发出数据

到呼叫传送到座席之间的这段时间内，企业数据可能会丢失。

如果与 CTI 服务的连接中断， IP Phone Agent 服务也将终止。但如果连接中断时，
您正在呼叫中，即使与该呼叫相关的数据可能会丢失，您的呼叫也不会中断。您可

以尝试在呼叫期间或之后的任何时间重新登录该 IP Phone Agent 服务、冗余系统
或备份 IP Phone Agent 服务。
2006 年 2 月 24 日 17
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