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Cisco IP Telefon-Agent-Benutzerhandbuch
Einführung

Der Cisco IP Telefon-Agent ist ein Dienst, der Ihrem IP-Telefon von Cisco hinzugefügt 
wird. Dieser Dienst ermöglicht Ihnen Folgendes:

■ An- und Abmelden beim bzw. vom Automatic Call Distributor (ACD)

■ Anzeigen von Anruferdaten

■ Anzeigen von Statistiken zur Kontaktdienstwarteschleife

■ Ändern des Agentenstatus

■ Aufzeichnen eigener Anrufe (nur erweiterte Version, bei entsprechender 
Konfiguration)

■ Eingeben eines Begründungscodes beim Ändern von Agentenstatus

Der IP Telefon-Agent ermöglicht Ihnen die Durchführung von Agentenaufgaben 
mithilfe des IP-Telefons, ohne einen Computer verwenden zu müssen.

Verwandte Dokumentationen

Die folgenden Dokumente enthalten zusätzliche Informationen zu CAD 6.2(1):

■ Cisco CAD-Installationshandbuch

■ Cisco Desktop Administrator User Guide (Cisco Desktop 
Administrator-Benutzerhandbuch)

■ Cisco Agent Desktop-Benutzerhandbuch

■ Cisco Supervisor Desktop-Benutzerhandbuch

■ Cisco CAD-Serviceinformationen
1
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Informationen zu diesem Dokument

Zielgruppe

Dieses Dokument richtet sich an Agenten, die den IP Telefon-Agent-Dienst bei der 
Abwicklung von Kundenanrufen auf ihren IP-Telefonen verwenden.

Konventionen

In diesem Dokument sind auf dem IP-Telefon betätigte Tasten oder ausgewählte 
Menüoptionen fett formatiert. Beispiel:

■ Drücken Sie die Taste Dienste, um das Menü Dienste auf dem Bildschirm 
des IP-Telefons anzuzeigen.

■ Wählen Sie im Menü die Option IP Telefon-Agent aus.
2 24.02.2006



IP Telefon-Agent-Versionen
IP Telefon-Agent-Versionen

Für den Cisco IP Telefon-Agent sind zwei Versionen verfügbar: Standard und 
Erweitert. Die folgende Tabelle enthält die Funktionen jeder Version. Alle nicht 
aufgelisteten Funktionen sind in beiden Versionen verfügbar.

Sprachunterstützung

Der IP Telefon-Agent wurde für die folgenden Sprachen lokalisiert:

■ Englisch

■ Französisch

■ Deutsch

■ Italienisch

■ Spanisch

■ Japanisch (Katakana)

Es werden nur Sprachen unterstützt, die Ein-Byte-Zeichen verwenden. Sprachen mit 
Doppel-Byte-Zeichen wie Chinesisch werden zurzeit nicht unterstützt.

Funktion Standard Erweitert

Begründungscodes ● ●

Anruferdaten ● ●

Daten zur Kontaktdienstwarteschleife ● ●

ACD-Agentenstatus Arbeit ●

Durch Agenten initiierte Aufzeichnung ●

Durch den Supervisor initiierte Überwachung ●

Durch den Supervisor initiierte Aufzeichnung ●

Aufschalten durch den Supervisor ●

Unterbrechung durch den Supervisor ●
24.02.2006 3
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IP Telefon-Agent-Bildschirm

Um auf den Bildschirm des IP Telefon-Agenten zuzugreifen, drücken Sie die Taste 
Dienste auf dem IP-Telefon. Nur auf dem Anmeldebildschirm müssen Daten 
eingegeben werden. Auf allen anderen Bildschirmen werden Auswahlmenüs 
verwendet. 

HINWEIS:  Eine Erläuterung der Funktionen Ihres Telefons finden Sie in der 
Dokumentation des IP-Telefons.

Softkey-Tasten

Auf jedem Bildschirm stehen bestimmte Softkey-Tasten zur Verfügung. Folgende 
Tasten werden angezeigt:

Auswählen der Menüoptionen

Für die Auswahl von Menüoptionen auf den Bildschirmen des IP -Telefon-Agenten 
stehen Ihnen zwei Methoden zur Verfügung:

1. Heben Sie die gewünschte Menüoption mithilfe der Bildlauftaste hervor, und 
drücken Sie die Softkey-Taste Auswählen.

2. Geben Sie die Menünummer der gewünschten Menüoption auf der 
Wähltastatur ein.

Tabelle 1. Softkey-Tasten

Softkey-Taste Beschreibung

<< Löscht jeweils ein Zeichen eines Eintrags (rückwärts).

ADaten Zeigt die Anruferdaten für den aktuellen Anruf an.

Beenden Beendet den aktuellen Bildschirm und zeigt den 
Standardtelefonbildschirm an.

OK Schließt den Bildschirm.

Option Zeigt ein Menü an, über das Sie die Aufzeichnung eines 
ACD-Anrufs starten oder beenden können.

Auswählen Aktiviert die auf dem Bildschirm hervorgehobene Option.

Statit. Zeigt die Fähigkeitenstatistiken für die aktuelle Sitzung an.

Übermitteln Sendet die auf dem Bildschirm angezeigten Daten an den 
ACD-Server. Diese Softkey-Taste wird nur beim Anmelden 
am ACD-Server verwendet. 

Aktualisieren Aktualisiert die Fähigkeitenstatistiken
4 24.02.2006



Anmelden
Anmelden

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

So melden Sie sich an:

1. Drücken Sie auf dem IP-Telefon auf Dienste.

Auf dem Bildschirm des IP-Telefons wird das Menü Dienste angezeigt (siehe 
Abbildung 1).

Abbildung 1. Startmenü des IP Telefon-Agenten. Ihr Menü kann von dieser 
Darstellung abweichen. 

2. Wählen Sie im Menü die Option IP Telefon-Agent aus. 

Der Anmeldebildschirm des IP Telefon-Agenten wird angezeigt 
(siehe Abbildung 2).

HINWEIS:  Die jeweilige Anzeige hängt von der Konfiguration des 
IP-Telefons durch den Systemadministrator ab.

14:23 02/15/04 2101

DIENSTE
1 IP TELEFON-AGENT

Auswählen...
Auswählen Beenden

Uhrzeit und Datum

Bildschirmtitel

Menüoption

Softkey-Tasten

Primärer Anschluss
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Abbildung 2. Bildschirm „Agentenanmeldung“.

3. Geben Sie über die Wähltastatur des IP-Telefons die Agenten-ID, das 
Kennwort und den Anschluss 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 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.

4. Drücken Sie zum Anmelden die Softkey-Taste Übermitteln. 

Der Bildschirm CSQ-Statistiken wird angezeigt. 

Sie sind jetzt am ACD angemeldet. Es wird automatisch der Agentenstatus 
Nicht bereit aktiviert. 

Erzwingen einer Anmeldung

Wenn die Agenten-ID oder der Anschluss, mit der bzw. dem Sie sich anzumelden 
versuchen, bereits verwendet wird, werden Sie vom IP Telefon-Agenten gefragt, ob 
Sie die Anmeldung erzwingen möchten. 

Wenn Sie die Anmeldung erzwingen, wird die Person, die die Agenten-ID bzw. 
den Anschluss verwendet, abgemeldet, und Sie werden anstelle dieser anderen 
Person angemeldet.

14:23 02/15/04 2101

Geben Sie die Informationen für den Agenten ein.

Übermitteln Beenden<<

Agentenanmeldung

ID:

Kennwort:

Anschluss:
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Statistiken zur Kontaktdienstwarteschleife
Statistiken zur 
Kontaktdienstwarteschleife

Statistiken zur Kontaktdienstwarteschleife (CSQ) können angezeigt werden, wenn 
Sie am IP Telefon-Agenten angemeldet sind. Der Bildschirm CSQ-Statistiken ist die 
Standardansicht (siehe Abbildung 3).

Sie können über jeden anderen Bildschirm auf den Bildschirm CSQ-Statistiken 
zugreifen, indem Sie die Softkey-Taste Statit. drücken. 

Abbildung 3. Bildschirm mit Statistiken zur Kontaktdienstwarteschleife (Standardansicht). 

Auf dem Bildschirm werden die längste Wartezeit in der Warteschleife und die 
Anzahl von Anrufen in den Kontaktdienstwarteschleifen, denen der Agent 
angehört, angezeigt.

HINWEIS:  In bestimmten Fällen ist der Bildschirm CSQ-Statistiken nicht 
sichtbar, z.B. wenn Sie im Status Nicht bereit einen Anruf durchführen 
und dann auflegen oder wenn Sie einen Anruf empfangen, den Anruf als 
Konferenz schalten und dann auflegen. Wenn dies passiert, müssen Sie 
die Softkey-Taste Dienste drücken und erneut im Menü die Option 
IP Telefon-Agent auswählen, um den Bildschirm CSQ-Statistiken 
wieder anzuzeigen.

Aktualisierungsrate

Der Bildschirm CSQ-Statistiken wird automatisch im 10-Sekunden-Takt aktualisiert. 
Die Statistiken können mithilfe der Softkey-Taste Aktualisieren auch manuell 
aktualisiert werden.

14:23 02/15/04 2101

CSQ-Statistiken - ID:2311

Nicht bereit
Aktualisieren ADaten

Anrufe in der Warteschleife: 10

Längste Warteschleifenzeit: 

Status
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Anruferdaten

Der IP Telefon-Agent-Dienst zeigt Anruferdaten im Fenster Anruferdaten an (siehe 
Abbildung 4). Diese Daten werden angezeigt, wenn während des Anrufs ein Anruf auf 
Ihrem Telefon eingeht.

Die in diesem Fenster angezeigten Daten werden vom Systemadministrator 
festgelegt.

Abbildung 4. Fenster „Anruferdaten“. Ihre Daten können von dieser Darstellung abweichen.

14:23 02/15/04 2101

Anruferdaten - ID:2311
Layout: Standard

Gespräch

DNIS: 2101

Statit.

ANI: 2301

Option

Die Softkey-Taste Option wird nur 
angezeigt, wenn die durch den 
Agenten initiierte Aufzeichnung vom 
Systemadministrator aktiviert wurde.
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Agentenstatus
Agentenstatus

Folgende Agentenstatus sind im IP Telefon-Agenten verfügbar:

Ändern Ihres Agentenstatus

Sie können Ihren Agentenstatus ändern, indem Sie den entsprechenden Status auf 
dem Bildschirm Status ändern auswählen (siehe Abbildung 5). Im Menü werden nur 
die im aktuellen Status verfügbaren Status angezeigt. 

So ändern Sie den Agentenstatus:

1. Drücken Sie die Softkey-Taste Status.

Der Bildschirm Status ändern wird angezeigt.

2. Wählen Sie im Menü den gewünschten Agentenstatus aus.

Der aktuelle Agentenstatus wird immer in der untersten Zeile auf dem Bildschirm des 
IP Telefon-Agenten angezeigt. 

Tabelle 2. Agentenstatus

Status Beschreibung

Abmelden Sie werden vom ACD abgemeldet.

Nicht bereit Sie können keine an Sie geleiteten1 Anrufe entgegennehmen. 
Wenn Sie einen nicht geleiteten Anruf empfangen, wird 
automatisch der Status Nicht bereit aktiviert. Nach Beendigung 
des Anrufs wird wieder der vorherige Status aktiviert.

1 Geleitete Anrufe sind Anrufe, die über den ACD eingehen. Ein Anruf bei Ihrer direkten 
Telefonnummer ist ein nicht geleiteter Anruf und unterliegt nicht diesen Regeln. 

Bereit Sie können an Sie geleitete Anrufe entgegennehmen. Wenn Sie 
einen geleiteten Anruf empfangen, wird automatisch der Status 
Reserviert aktiviert, und anschließend wechseln Sie in den 
Status Gespräch.

Gespräch Sie führen ein Gespräch, und der Anruf wird nicht gehalten. 
Dieser Status wird nicht in einem Menü angezeigt, da er vom 
ACD automatisch aktiviert wird.

Arbeit Sie schließen die mit einem vorherigen Anruf verbundene Arbeit 
ab und können anschließend geleitete Anrufe empfangen. (Nur 
in der erweiterten Version verfügbar.)
24.02.2006 9



Cisco IP Telefon-Agent-Benutzerhandbuch 6.2(1)
Abbildung 5. Agentenstatus-Menübildschirm

Ändern des Agentenstatus während 
eines Anrufs

Beim Beantworten eines Anrufs wird auf dem Bildschirm des IP Telefon-Agenten der 
Bildschirm Anruferdaten angezeigt. Auf diesem Bildschirm ist nur die Softkey-Taste 
Statit. verfügbar. Wenn Sie Ihren Agentenstatus während des Anrufs ändern 
möchten, müssen Sie den Bildschirm CQS-Statistiken aufrufen und die Änderung 
dort vornehmen.

So ändern Sie den Agentenstatus:

1. Drücken Sie die Softkey-Taste Statit. auf Ihrem IP-Telefon.

Der Bildschirm CQS-Statistiken wird angezeigt.

2. Drücken Sie die Softkey-Taste Status.

Der Bildschirm Status ändern wird angezeigt.

3. Wählen Sie den entsprechenden Agentenstatus aus (siehe Abbildung 6).

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.

14:23 02/15/04 2101

Status ändern - ID:2311
1 Nicht bereit

Bereit
Auswählen ADaten

2 Abmelden

Im aktuellen 
Agentenstatus 
verfügbare 
Optionen

Aktueller 
Agentenstatus

Statit.
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Agentenstatus
Abbildung 6. Agentenstatus-Bildschirm während eines Anrufs.

3 

14:23 02/15/04 2101

Status ändern - ID:2311
1 Arbeit

Gespräch: Afz

2 Nicht bereit

Auswählen ADatenStatit.

3 Abmelden

Option
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Begründungscodes

Der IP Telefon-Agent kann vom Systemadministrator so konfiguriert werden, dass 
beim Wechseln in den Status Nicht bereit oder beim Abmelden Begründungscodes 
eingegeben werden müssen. Die Codes werden vom Systemadministrator 
eingerichtet und für das Kontaktcenter angepasst.

Für die Änderung des Status in Nicht bereit oder das Abmelden können 
unterschiedliche Begründungscodes vorhanden sein.

Wenn Begründungscodes aktiviert sind, werden Sie beim Wechseln in den Status 
Nicht bereit oder beim Abmelden immer aufgefordert, einen Begründungscode 
einzugeben. 

So geben Sie einen Begründungscode ein:

■ Wählen Sie im Menü den entsprechenden Begründungscode aus 
(siehe Abbildung 7).

Abbildung 7. Beispielbildschirm „Begründungscode“. Ihre Begründungscodes können von 
dieser Darstellung abweichen. 

14:23 02/15/04 2101

Begründungscode - ID:2311
1 Pause

Nicht bereit

2 Schreibarbeiten

Gründe für 
den Wechsel 
in den Status 
Nicht bereit

Auswählen Statit.
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Durch Agenten initiierte Aufzeichnung
Durch Agenten initiierte Aufzeichnung

Die durch Agenten initiierte Aufzeichnung ist verfügbar, wenn Sie mit der erweiterten 
Version des IP Telefon-Agenten arbeiten und der Administrator die 
Aufzeichnungsfunktion aktiviert hat. Mit dieser Funktion können Sie Aufzeichnungen 
aller Anrufe, die Sie auf Ihrem IP-Telefon empfangen, initiieren und beenden. 

Sie können die von Ihnen angefertigten Aufzeichnungen nicht abhören. Die 
Aufzeichnungen sind nur über Cisco Supervisor Desktop zur Überprüfung durch 
Supervisor verfügbar. 

Wenn Sie einen Anruf aufzeichnen, wird in der Statuszeile des IP-Telefonbildschirms 
Afz angezeigt (siehe Abbildung 8).

Abbildung 8. IP-Telefonbildschirm während der Aufzeichnung eines Anrufs

So starten Sie die Aufzeichnung eines Anrufs:

1. Drücken Sie während eines aktiven Anrufs die Softkey-Taste Option.

Das Menü Optionen wird angezeigt (siehe Abbildung 9).

2. Wählen Sie im Menü die Option Aufzeichnung starten aus.

In der Statuszeile wird Afz angezeigt, um darauf hinzuweisen, dass der Anruf 
aufgezeichnet wird.

HINWEIS:  Die Option Aufzeichnung starten ist nur dann auf dem 
Bildschirm Optionen verfügbar, wenn Sie momentan keinen Anruf 
aufzeichnen. Wenn Sie bereits einen Anruf aufzeichnen, wird auf dem 
Bildschirm Optionen die Option Aufzeichnung anhalten angezeigt.

14:23 02/15/04 2101

Gespräch: Afz
Statit. Option

Anruferdaten - ID:2311
Layout: Standard

DNIS: 2101
ANI: 2301
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Abbildung 9. Menübildschirm “Optionen”

So halten Sie die Aufzeichnung eines Anrufs an:

1. Drücken Sie die Softkey-Taste Option.

Das Menü Optionen wird angezeigt.

2. Wählen Sie im Menü die Option Aufzeichnung anhalten aus.

Der Hinweis Afz in der Statuszeile wird ausgeblendet, um anzuzeigen, dass 
Sie die Aufzeichnung des Anrufs beendet haben.

14:23 02/15/04 2101

Optionen - ID:2311
1 Aufzeichnung starten

Gespräch
Auswählen ADatenStatit.
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Supervisor-Unterbrechung
Supervisor-Unterbrechung

Wenn Ihr Kontaktcenter die erweiterte Version oder Premium-Version von CAD 
verwendet, kann Ihr Supervisor in alle von Ihnen empfangenen Anrufe eingreifen. 
Möglichkeiten des Supervisors:

■ „Aufschalten“ eines Anrufs – Der Supervisor kann beim Gespräch mit einem 
Kunden eine Konferenzschaltung forcieren.

■ „Unterbrechen“ eines Anrufs – Der Supervisor kann ein Kundengespräch an 
sich übergeben.

■ Überwachen Ihrer Anrufe

■ Aufzeichnen Ihrer Anrufe

Überwachungs-/Aufzeichnungsbenachrichtigung

Abhängig von der Systemkonfiguration werden Sie ggf. benachrichtigt, wenn der 
Supervisor Ihre Anrufe überwacht oder aufzeichnet. 

Ist die Benachrichtigung aktiviert, werden die folgenden Hinweise in der Statuszeile 
Ihres Telefons angezeigt, wenn der Supervisor Ihren Anruf überwacht und/oder 
aufzeichnet (siehe Abbildung 10):

■ Afz (Aufzeichnung)

■ Mo (Überwachung)

■ Afz/Mo (Aufzeichnung und Überwachung)

Die Benachrichtigung kann für die Aufzeichnung, die Überwachung oder für beide 
Funktionen aktiviert werden.

Abbildung 10. Bildschirm auf dem angezeigt wird, dass ein Anruf vom Supervisor
überwacht und aufgezeichnet wird 

14:23 02/15/04 2101

Gespräch: Afz/Mo
Statit. Option

Anruferdaten - ID:2311
Layout: Standard

DNIS: 2101
ANI: 2301
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Abmelden

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

So melden Sie sich ab:

1. Wählen Sie im Menü des IP-Telefons die Option Abmelden aus.

Wenn aufgrund der Systemkonfiguration Begründungscodes erforderlich 
sind, wird das Begründungscode-Menü angezeigt. 

2. Wählen Sie den entsprechenden Begründungscode aus.

Der IP Telefon-Agent zeigt wieder den Anmeldebildschirm an.

Sie werden nun vom ACD abgemeldet.
16 24.02.2006



Fehlertoleranz
Fehlertoleranz

Sollten zwei IP Telefon-Agent-Server vorhanden sein, ist der IP Telefon-Agent-Dienst 
fehlertolerant. Fällt ein Server aus, übernimmt der andere Server die Verarbeitung. Bei 
einem Ausfall des ersten Servers werden Sie abgemeldet, und Sie müssen sich 
manuell an dem anderen Server anmelden.

Redundanz

In einem redundanten System werden auf dem Anmeldebildschirm des IP 
Telefon-Agenten mehrere IP Telefon-Agent-Dienste angezeigt. Es kann jeweils nur ein 
Dienst aktiviert werden. Wenn Sie versuchen, sich an einem inaktiven Dienst 
anzumelden, werden Sie durch eine Fehlermeldung aufgefordert, einen anderen 
Dienst zu verwenden.

Failover

Wenn ein CAD-Dienst ausfällt, übernimmt der Backup-Dienst (falls vorhanden) 
dessen Arbeit. Dieser Wechsel erfolgt normalerweise innerhalb einer Minute.

Bei einem Dienstausfall können Daten verloren gehen. Wenn z.B. der 
Enterprise-Dienst ausfällt, können zwischen dem Zeitpunkt, an dem die Daten 
gesendet werden, und dem Zeitpunkt, an dem der Anruf an Sie übergeben wird, 
Enterprise-Daten verloren gehen.

Bei einer Unterbrechung der Verbindung mit dem CTI-Dienst wird auch der IP 
Telefon-Agent-Dienst unterbrochen. Wenn Sie während des Verbindungsausfalls 
gerade einen Anruf abwickeln, wird der Anruf zwar nicht unterbrochen, die mit dem 
Anruf zusammenhängenden Daten können jedoch verloren gehen. Sie können 
während des Anrufs oder nach dem Anruf jederzeit versuchen, sich wieder beim IP 
Telefon-Agent-Dienst oder, im Fall eines redundanten Systems, bei einem der 
Backup-IP Telefon-Agent-Dienste anzumelden.
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