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座席桌面概述
座席桌面提供了一个基于浏览器的应用程序，让座席能够与使用语音、聊天、电子邮件或社交消息

传送对话的客户进行交互。

当您登录到座席桌面后，外观取决于Webex Contact Center的管理员如何配置桌面布局。有关详细
信息，请参阅：座席桌面显示大小必须大于 500 x 500像素（宽 x高）。您必须将Web浏览器的缩
放设置为 100%，以便获得座席桌面最佳体验。。响应速度

管理员可配置座席配置文件中的“权限”和“桌面”设置。座席被分配给支持特定功能的特定

小组。例如，小组中支持金牌客户或管理帐单的一组座席。

注释

管理员指定以下座席配置文件权限和设置：

• 入站（传入）呼叫功能

• 空闲状态原因

• 队列转接

• 座席咨询和转接

• 话后处理和话后处理计时器详细信息
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• 座席自动可用

• 出站（传出）呼叫功能

• 拨号号码和通讯簿功能

• 访问座席绩效统计信息报告

• 访问小组件

• 队列是指在联系活动等待座席响应时保留活动联系并分发到座席的位置。

• 您的管理员会配置适用于您企业的空闲原因。“空闲”状态表示您已登录，但尚未准备好

接受任何路由的请求。例如，午餐休息。

注释

Agent Desktop要求
座席桌面需要进行以下设置，以确保在您第一次尝试登录之前，所有功能都能按预期的方式工作。

系统要求

以下是最低系统要求：

• 内存—2 GB总体应用程序 RAM，不包括操作系统分配。

• 操作系统—支持的操作系统 (OS)包括：

• Windows 10和Windows 11

• macOS 10.12、10.13和 10.14

• Chrome OS 70（64位）及更高版本

浏览器要求

下表列出了受支持的浏览器。

表 1:支持的浏览器

浏览器版本操作系统

• Google Chrome V76.0.3809及更高版本

• Firefox Extended Support Release (ESR) V68及更高版本

• Edge Chromium（MS Edge V79及更高版本）

Windows 10
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浏览器版本操作系统

• Google Chrome V103.0.5060.114及更高版本

• Firefox Extended Support Release (ESR) V102.0及更高版
本

• EdgeChromium（MSEdgeV103.0.1264.44及更高版本）

Windows 11

• Google Chrome V76.0.3809及更高版本

• Firefox Extended Support Release (ESR) V68及更高版本

• Edge Chromium（MS Edge V79及更高版本）

macOS

• Chromium V73及更高版本

• Google Chrome V76.0.3809及更高版本

Chrome OS

必须配置以下浏览器选项：

• Cookie和站点数据已启用。

• 安全级别设置为中等。

• 图像选项已启用。

• 弹出窗口阻止程序已禁用。

• JavaScript已启用。

Virtual Desktop Infrastructure (VDI)
支持以下虚拟桌面：

• Citrix XenDesktop V7.x

• Parallels Desktop for Mac V16

• VMware Fusion V11.5.1

• VMware View V5.x

• VMware Horizon V6.x

• VMware Horizon V7.x
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电话要求

处理语音交互的座席必须有电话。为确保连接性，从另一部电话呼叫您的拨号号码 (DN)，并验证您
的语音连接。当您登录时，必须在工作站凭证对话框中输入相同的DN（工作站凭证>拨号号码）。
有关详细信息，请参阅：登录到座席桌面。

座席设备

Cisco Webex Contact Center支持以下用于呼叫的座席设备：

• Webex Calling桌面电话

• Webex Calling桌面应用程序（PC音频）

• 手机上的Webex移动应用程序

• 与Webex Calling集成的Webex应用（PC音频）

如果您使用的是主叫设备，请在登录时在工作站凭证对话框（工作站凭证>分机号码）中输入由管
理员配置的主叫分机号码。有关详细信息，请参阅：登录到座席桌面。

Webex应用作为客户端

下载到您系统（个人设备）上的Webex应用称为Webex Client。有关详细信息，请参阅下载应用程
序。

当Webex Client与Webex Calling集成时，可将其用作终端设备。要接收或进行语音呼叫，您必须
使用分机号码登录到座席桌面（工作站凭证 >分机号码）。

如果您使用的是分机号码，您可以从Webex Client应答语音呼叫。如果您在最长可用时间内未应答
呼叫，该呼叫将返回到队列，系统会将您的状态更改为 RONA。

也可以在座席桌面中访问Webex应用，以便您与组织的其他座席、主管和主题专家（SME）协作，
而无需离开座席桌面。不过，未提供呼叫控制功能。要接收和发出呼叫，您仍需要外部的非嵌入

式Webex应用。有关详细信息，请参阅呼叫应用。

有关如何在座席桌面内访问Webex应用的详细信息，请参阅：Webex应用。

如果您在座席桌面中使用Webex Client和Webex应用，则按以下方式显示传入呼叫通知：

• 当座席桌面上的任务列表窗格处于展开状态并且您有客户传入呼叫时，将会显示Webex
Client通知和座席桌面弹出框。

• 当Webex Client和座席桌面处于非活动状态时：

• 对于Webex Client上的客户传入呼叫，您将收到浏览器 toaster通知和Webex Client通
知。

• 对于同时收到的Webex Client上的客户传入呼叫和Webex上的同事传入呼叫，您将收
到来自浏览器、Webex Client和Webex的通知。

注释
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本地化

座席桌面 UI

此座席桌面UI支持 29个语言版本的本地化。

支持的语言如下：

保加利亚语、加泰罗尼亚语、中文（中国大陆）、中文（中国台湾）、克罗地亚语、捷克语、丹麦

语、荷兰语、英语（英国）、英语（美国）、芬兰语、法语、德语、匈牙利语、意大利语、日语、

韩语、挪威语、波兰语、葡萄牙语（巴西）、葡萄牙语（葡萄牙）、罗马尼亚语、俄语、塞尔维亚

语、斯洛伐克语、斯洛文尼亚语、西班牙语、瑞典语和土耳其语。

座席桌面 UI语言基于浏览器中的语言首选项设置。例如，假设您在 Google Chrome浏览器中选择
的首选语言为法语。在 Google Chrome浏览器中启动座席桌面时，座席桌面 UI将显示为 Français
（法语）。

在 Firefox浏览器中，座席桌面UI语言基于为网页选择的首选语言。您可以在网页语言设置对
话框中选择网页语言（设置 >常规 >语言和外观 >语言 >选择 ... ).有关详细信息，请参阅为
多语言网页选择显示语言。

注释

座席桌面用户指南

《座席桌面用户手册》支持 13种语言的本地化。默认语言为 English（美国）。

支持的语言如下：

中文（中国香港）、中文（简体）、丹麦语、荷兰语、法语、德语、意大利语、日语、韩语、葡萄

牙语（巴西）、俄语、西班牙语和瑞典语。有关详细信息，请参阅《翻译版最终用户手册》。

Agent Desktop界面
座席桌面 UI包含以下部分：

• 水平排列的标题，第 7页

• 导航栏，第 8页

• 任务列表，第 9页

• 座席交互历史记录，第 13页

• 交互控制，第 14页

• 工作空间，第 15页

• 辅助信息窗格，第 15页
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图 1:用于语音的 Agent Desktop UI示例
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图 2:用于新的数字信道的 Agent Desktop UI示例

水平排列的标题

水平排列的标题是横跨座席桌面界面顶部的区域。水平排列的标题上提供了以下选项：

• 标题和徽标：在屏幕左上角显示 Cisco Webex Contact Center徽标和名称（默认）。管理员可以
根据桌面布局设置自定义标题和徽标。

•可用性状态—显示您的可用性状态，以便接收和接受所有通信信道（语音呼叫、聊天、电子邮

件或社交消息传送对话）的联系人。当您登录到座席桌面时，您的状态默认设置为空闲。有

关详细信息，请参阅：座席可用性状态，第 27页。

•Webex应用：显示一个选项，以便与您组织的其他座席、主管和主题专家（SME）协作，而无
需离开座席桌面。有关详细信息，请参阅：Webex应用。

•外拨呼叫：显示用于发出外拨呼叫的选项。基于您的座席配置文件配置显示外拨呼叫图标。有

关详细信息，请参阅：发出外拨呼叫。

•通知中心：显示您收到的新消息数。单击通知中心图标时，对话框将会显示桌面警报和通知。

有关详细信息，请参阅：访问通知中心。
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您也可以使用屏幕提示 URL访问之前的屏幕提示。有关详细信息，请参阅：访问屏幕提示。

•用户配置文件：显示您的信息和设置。有关详细信息，请参阅：用户配置文件。

•Webex应用、外拨呼叫和通知中心图标以及它们在水平排列的标题上出现的顺序取决于管
理员所定义的配置。

• 如果管理员已配置标题小组件，则小组件将显示在水平排列的标题中。有关小组件的详细

信息，请参阅：管理小组件。

注释

导航栏

导航栏显示在座席桌面界面的左侧。

导航栏中的图标可用性取决于管理员配置桌面布局的方式。注释

以下图标可用于访问主要功能：

•首页 ( )：显示座席控制板，您可以在其中访问需要您注意的已完成或已分配联系人。您可以
执行各种操作，例如跨不同信道与客户通信，以及查看客户信息。该图标显示的标识指示您在

不同信道中尚未接受的请求数。例如， 。

•座席绩效统计 ( )：显示座席绩效统计详细说明座席历史和实时统计信息的小组件。如果您的
配置文件配置了统计信息报告，座席绩效统计图标将会显示在导航栏中。有关统计信息报告的

信息，请参阅座席绩效统计报告。

•重新加载 ( )：如果您正在 iFrame中访问座席桌面，请单击重新加载以刷新座席桌面网页。
iFrame是一种 HTML元素，可让您在一个网页中嵌套另一个网页。

只有当您在 iFrame中访问座席桌面时，才会显示重新加载图标。注释

•反馈 ( )：在新的浏览器选项卡中显示反馈页。您可以分享有关您的桌面体验的反馈。

•帮助 ( )：在帮助中心对话框中显示帮助主题。要查看PDF格式的帮助主题，请单击查看PDF
版本。
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• 根据桌面布局配置，自定义图标（例如“客户体验分析”图标）将显示在帮助图标上方的

导航栏中。

• 第一次访问座席桌面时或清除缓存后，自定义标题、自定义徽标以及导航栏上的自定义

图标将在几秒后加载到屏幕上。

• 自定义图标或自定义小组件将首先基于缓存，然后基于服务器同步进行加载。如果您的管

理员更新了桌面布局配置，您必须清除缓存，然后重新加载座席桌面，以查看最新的自定

义图标或自定义小组件。尝试重新加载而不清除缓存可能会导致屏幕闪烁，也可能会导致

意外行为。

注释

任务列表

任务列表窗格显示在座席桌面界面的左上角。

当有请求被路由到您的队列并且您处于可用状态时，一条新请求将出现在您的任务列表窗格中。您

必须接受该请求才能开始与客户通信。默认情况下，任务列表窗格处于展开状态。如果任务列表窗

格处于折叠状态，您可以在桌面右下角看到一个弹出框，用于接受请求。有关详细信息，请参阅：

弹出框，第 11页。

如果您有多个请求，最新请求将显示在任务列表窗格的顶部，并且顺序依次为呼叫、聊天、社交消

息传送对话和电子邮件。

该请求显示以下详细信息：

• 呼叫：显示标签和图标，指示呼叫类型、客户的电话号码、DNIS（被叫号码识别服务）、将呼
叫路由到您的队列名称，以及指示您收到呼叫后所经过的时间的计时器。传入呼叫的状态显示

为“振铃”。

下表列出了呼叫类型、图标以及对应的标签：

图标标签呼叫类型

来电传入语音呼叫

回叫回叫

活动呼叫出站预览式活动呼叫

外拨呼叫外拨呼叫

• 聊天：显示 （聊天）图标、客户名称或唯一 id、电子邮件地址、将聊天路由到您的队列以
及指示聊天已等待您接受的时间长度计时器。
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• 社交消息传送对话：显示以下详细信息：

• Facebook Messenger：该请求显示 (Messenger)图标、将聊天请求路由到您的队列、
Facebook企业页面的唯一 ID，以及指示您收到聊天请求后所经过的时间的计时器。

只有当FacebookMessenger上的客户档案信息设置为“公共”时，才
会在桌面上显示客户名称。

注释

• SMS：该请求显示 (SMS)图标、客户的电话号码、将 SMS聊天请求路由到您的队列、
源号 (DN)，以及指示您收到聊天请求后所经过的时间的计时器。

• 电子邮件：显示 （电子邮件）图标、客户名称、将电子邮件路由给您的队列、客户邮件

ID，以及指示收到电子邮件请求后所经过的时间的计时器。

• 当您将指针置于任务列表窗格中的请求上时，将会显示 （展开）图标。单击 可

查看请求详细信息。

• 当您收到聊天、社交消息传送对话或电子邮件请求时，系统会发出声音通知来提醒您。

• 每个聊天和社交消息传送对话任务中的标识都会显示未读消息的数量。

注释

任务列表窗格显示以下选项：

•接受所有任务：单击接受所有任务，将所有请求（聊天、电子邮件或社交消息传送对话）一起

全部接受。当您有五个以上的新请求时，将显示接受所有任务按钮。

•新回复：单击新回复以滚动查看未读消息（聊天或社交消息传送对话）。

在您接受请求后，计时器会显示自您接受请求以来已经过的时间。有关详细信息，请参阅：状态和

已连接计时器，第 21页。

• 如果在计时器中显示的指定时间内无法接受请求，弹出框中的操作按钮将闪烁几秒，并且

您的状态将更改为 RONA（无应答时重定向）。有关 RONA的详细信息，请参阅：座席
可用性状态，第 27页。

• 假设您在任务列表窗格处于折叠状态时注销。如果您在未清除缓存的情况下登录到座席

桌面，该任务列表窗格将保留您之前的选择，即保持折叠状态。

注释
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弹出框

如果任务列表窗格处于折叠状态，您可以在桌面右下角看到一个弹出框。弹出框是在有呼叫、聊

天、电子邮件或社交消息传送对话请求被路由到您时显示的弹出式对话框。

桌面显示以下弹出框：

• 连接弹出框：连接弹出框通知您正在分配新的联系请求。

• 联系请求弹出框：联系请求弹出框在连接弹出框后显示。您必须对联系请求弹出框执行操作，

然后才能将状态变更为RONA。弹出框基于为每个通道定义的配置，显示变量、操作按键或链
接。

当连接的弹出框或联系请求弹出框出现在桌面中时，您无法注销。注释

弹出框基于为每个通道定义的配置，显示变量、操作按键或链接。下表列出了根据通道类型在弹出

框中显示的变量：
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表 2:弹出框上显示的语音信道变量

弹出框上显示的变量语音通道 -呼叫类型

在流设计器中，您的管理员可配置变量、变量的标签以及它们在

座席桌面中出现的既定顺序。弹出框上至少显示三个变量，最

多显示六个变量。传入弹出框不会显示被您的管理员标记为安

全的变量。

咨询呼叫请求最多在弹出框上显示 9个变量。也就是
说，三个默认变量（座席名称、座席DN、座席小组）
和最多六个变量由您的管理员配置。三个默认变量是

指发起咨询呼叫的座席。

注释

• 电话号码

• 队列名称

• DNIS（被叫号码识别服务）

传入语音呼叫

• 电话号码

• 队列名称

• DNIS（被叫号码识别服务）

回叫

• 基于管理员所定义的配置的变量。出站预览式活动呼叫

• 电话号码

• 队列名称

• DNIS（被叫号码识别服务）

外拨呼叫

表 3:弹出框上显示的数字信道变量

弹出框上显示的变量数字化渠道类型

• 队列名称

• 源页

Facebook Messenger

• 队列名称

• 电话号码

• 源号

短消息服务 (SMS)
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弹出框上显示的变量数字化渠道类型

• 客户名称

• 电子邮件

• 队列名称

WebChat

• 客户名称

• 电子邮件

• 队列名称

电子邮件

• 客户名称

• 队列名称

WhatsApp

当您有多个请求时，弹出框将会堆叠。如果您在任意时间点有五个以上的请求，这些请求将显示为

“第 1-5个，共 <总数>个”。单击此 图标可查看下一个请求。您可以通过单击每个弹出框中的

接受按钮来接受电子邮件、聊天或社交消息传送对话。要同时接受所有请求，请单击接受 <数量>
个请求。最早的请求显示在顶部。从上到下的顺序依次为电子邮件、社交消息传送对话、聊天和呼

叫。

座席交互历史记录

座席交互历史记录窗格显示在座席桌面界面的左下角。您可以在此窗格中查看您与客户以前在所

有信道（语音、电子邮件、聊天和社交）上进行的通信。该窗格将显示最近 24小时的详细信息。

要基于特定信道查看 24小时以前的通信，请选择以下选项卡之一：

•所有—显示您以前在所有信道上的通信详细信息以及总连接时间和您接受请求时的时间戳。这

是默认选择。

•呼叫—显示语音呼叫的详细信息以及客户的电话号码、话后处理原因、总连接时间和您接受请

求时的时间戳。

您可以通过单击座席交互历史记录窗格中的电话号码来进行外拨呼叫。您还可以在发起外拨呼

叫前编辑电话号码。有关详细信息，请参阅：从座席交互历史记录发出外拨呼叫。

•聊天—显示聊天的详细信息以及客户名称、话后处理原因、总连接时间和您接受请求时的时间

戳。

•社交消息传送对话—显示 Facebook Messenger和 SMS（短信服务）和WhatsApp聊天的详细信
息，以及客户姓名（Facebook Messenger和WhatsApp）、客户的电话号码 (SMS)、话后处理原
因、总连接时间和您接受请求时的时间戳。

•电子邮件—显示电子邮件的详细信息以及客户的电子邮件地址、话后处理原因、总连接时间和

您接受请求时的时间戳。
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• 座席交互历史记录窗格将提取所有已完成交互的详细信息以及相应的话后处理原因。如果

交互未进行话后处理，则话后处理原因将显示为“N/A”。请注意，在您完成交互后，座
席交互历史记录窗格在多达 6秒内可能不会显示话后处理原因；在此之前，它会显示为
N/A。有关详细信息，请参阅：应用话后处理原因。

• 座席交互历史记录窗格最多支持 13个字符作为话后处理原因。如果字符数超过此限制，
则会显示省略号图标。如果您将鼠标指针悬停在省略号图标上，工具提示将会显示完整的

话后处理原因。

• 您可以调整座席交互历史记录窗格的大小或将其折叠起来。

• 要调整大小，请将鼠标指针悬停在座席交互历史记录窗格的边框上。当鼠标指针变为

（大小调整控点）时，单击并拖动 ，在垂直方向上调整座席交互历史记录窗格的大

小。已调整大小的座席交互历史记录窗格将保留，直到您注销、关闭浏览器或清除浏

览器缓存。

• 要折叠窗格，请将鼠标指针悬停在任务列表窗格或座席交互历史记录窗格上。将会显

示 （折叠）图标。单击 以关闭窗格。

注释

交互控制

交互控制窗格显示在座席桌面界面的顶部中间。

交互控制窗格包括以下详细信息：

• 客户信息及所有用于语音呼叫的与呼叫关联的数据 (CAD)变量。在流设计器中，您的管理员可
配置变量、变量的标签以及它们在交互控制窗格中出现的既定顺序。交互控制窗格中最多会

显示 30个变量。

• 已连接计时器，包括直到您结束通信之前您与客户的联系活动的持续时间。

• 根据系统设置的状态以及如何继续通信的方式，交互控制窗格将显示另一个计时器。例如，当

您将呼叫置于保留状态时，计时器会在咨询保留状态旁边显示保留时间.

• 用于基于您的档案配置来执行任务的控制按钮。例如，在正在进行的呼叫中，您可以使用开始

录音控制按键录音。

当您接受语音呼叫（入站或出站）时，默认情况下，交互控制窗格处于展开状态，即使您在导航栏

中的选项之间切换，该窗格仍保持不变。

当您接受电子邮件、聊天或社交消息传送对话请求时，默认情况下，交互控制窗格处于折叠状态。

可以使用 （展开）图标展开交互控制窗格，以查看客户信息。

要复制客户信息，请将鼠标指针悬停在其上方，然后单击 。注释
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有关已连接计时器的详细信息，请参阅：状态和已连接计时器，第 21页。有关更新 CAD变量的
详细情况，请参阅编辑与呼叫关联的数据变量。

工作空间

只有当您接受电子邮件、聊天或社交消息传送对话请求时，工作空间窗格才会显示在座席桌面界

面的中心。

当您接受语音呼叫（入站或出站）时，中间窗格将显示辅助信息窗格。注释

中间窗格基于您在任务列表窗格中选择的联系人名片显示详细信息。例如，当您选择活动的电子邮

件联系人时，中间窗格会显示收到的电子邮件的详细信息。

中间窗格还可以根据您在导航栏中的选择显示信息。例如，当您选择座席绩效统计（如果已配置配

置文件）时，中间窗格将会显示您的报告。

当您将鼠标指针悬停在任务列表窗格或座席交互历史记录窗格上时，将会显示 （折叠）图标。

单击 可关闭窗格，并增大您的工作空间区域。

注释

辅助信息窗格

辅助信息窗格在座席桌面界面上的显示位置取决于活动请求类型。

当您接受电子邮件、聊天或社交消息传送对话请求时，辅助信息窗格将显示在桌面的右侧，工作空

间窗格则显示在桌面的中间。当您接受语音呼叫（入站或外拨）时，辅助信息窗格将显示在桌面的

中间。

小组件显示在桌面辅助信息窗格的选项卡中。根据管理员配置的默认桌面布局设置，窗格中的每个

选项卡可能有一个或多个小组件。有关详细信息，请参阅：管理小组件。

辅助信息窗格中的选项卡详细信息包括：

•联系历史记录（默认值）：显示最近 60天内与客户的通信历史记录。联系历史记录最多显示
300条记录。当您与客户进行数字信道对话（电子邮件、聊天或社交消息传送）时，联系历史
记录选项卡将显示先前使用同一信道的客户联系人。当您正在进行语音呼叫时，联系历史记录

选项卡仅显示语音呼叫历史记录。

当您接受联系人时，联系历史记录选项卡将按时间顺序显示客户详细信息。客户历史记录详细

信息包括客户名称、话后处理原因、队列名称、连接时间和结束时间。您还可以通过单击查看

电子邮件消息链接查看来自客户的过往电子邮件。
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联系历史记录选项卡将提取所有已完成交互的详细信息以及相应的话

后处理原因。如果交互未进行话后处理，则话后处理原因将显示为

“N/A”。有关详细信息，请参阅：应用话后处理原因。

注释

•屏幕提示：基于默认桌面布局设置显示屏幕提示选项卡。

• 自定义小组件：基于默认桌面布局或组织设置显示自定义选项卡式小组件。有关详细信息，请

参阅：管理小组件。

您可以将鼠标指针悬停在选项卡标题上，以便查看完整的选项卡名称。

辅助信息即使您在交互或自定义页面之间切换，此窗格仍会保留特定交互的选项卡选择。例

如，假设您正在进行语音交互，并且访问了辅助信息窗格中的屏幕提示选项卡。稍后，您切换

到聊天交互并访问联系历史记录选项卡。当您返回语音交互时，屏幕提示选项卡的选择仍会保

留。

重新加载座席桌面时，将保留选项卡选择。不过，当您清除缓存时，选项卡选择将会丢失。

注释

您可以执行以下操作：

• 单击 以最大化辅助信息窗格中的选定选项卡。

• 拖放辅助信息窗格中的选项卡将其重新排序。这适用于：

• 辅助信息窗格中显示的选项卡。

• 辅助信息窗格中分组到更多选项卡下拉列表下的选项卡。单击更多选项卡下拉列表，然后

选择所需的选项卡。

即使你离开了辅助信息窗格、重新加载了浏览器、清除了浏览器缓存或者退出并再次登录到座席

桌面，选项卡的顺序也会被保留。

要将选项卡顺序重置为默认顺序，请单击 （更多操作）图标 >重置选项卡顺序。

新的数字信道通用功能

文本附件

附件是随文本消息一起发送的文件。

要添加文本附件：
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过程

步骤 1 座席可以将附件拖放到编辑框中，或者单击 图标并浏览文件，将附件与编辑框中的响应一起上

传。

• 只能以管理员在附件策略中配置的格式发送附件。

• 您可以在每条消息中附加一个附件。

• 您可以使用文本消息发送多个附件。

• 不符合PCI规则的附件将被丢弃，这类附件将显示为灰色。将显示信息图标。单击信
息图标，将显示一条错误消息，其中包含禁用附件的原因，当不合规的附件保持禁用

状态时，可以关闭此错误消息。

注释

步骤 2 座席可以在将文件发送给客户之前预览其大小。

步骤 3 单击 X图标可删除附件。

电子邮件附件

附件是随电子邮件消息一起发送的文件。附件可以嵌入到电子邮件正文，也可以作为常规附件附

加。

要添加电子邮件附件：

过程

步骤 1 单击 图标并浏览文件，以上传附件。

• 管理员可配置最大文件大小、文件格式和您可以上传的最大文件数。

• 您可以查看和下载电子邮件主线下收到的电子邮件中的附件。

• 不符合 PCI规则的附件将被丢弃，这类附件将显示为灰色。当您选择此类附件时，电子邮件编
辑器上方会显示一条横幅消息，告知附件被禁用的原因，在不符合规范的附件保持禁用状态的

情况下可以关闭此横幅。

• 如果您离开电子邮件编辑器，并且电子邮件正文中包含内容，系统将会保存您的草稿。

步骤 2 座席可以在将文件发送给客户之前预览其大小。

步骤 3 单击 X图标可删除附件。
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模板

座席可以使用消息模板形式的固定响应。这些模板有助于保持座席响应的一致性，并减少发送常用

消息所用的时间。

附加模板

要在对话中使用模板，请执行以下步骤：

过程

步骤 1 在编辑框中单击 （模板）图标。

包含已配置的模板组列表的模式将出现在屏幕上。

所有模板选项卡包含为小组配置的所有模板的列表。

步骤 2 单击更多可查看为小组配置的模板组的完整列表。

步骤 3 选择一个模板组，查看在该模板组下创建的模板列表。

步骤 4 选择模板。相应的信息将加载到编辑框中。

您可以通过在搜索字段中输入关键字，使用搜索字段来筛选模板名称，并根据结果选择模

板。

注释

步骤 5 单击发送。

锁定的模板

管理员在管理控制台上创建模板时拥有锁定模板的权限。您可以在锁定的模板旁边看到 （锁定）

图标。您可以按原样使用这些锁定的模板，并且无法编辑这些模板。如果您尝试执行编辑操作，屏

幕上将会显示一条错误消息。

具有可替换参数的模板

管理员可以为座席创建具有可替换参数的模板，以便向客户发送个性化消息。您可以将这些模板加

载到编辑框中，使用 Tab键遍历可替换参数并进行更改。

聊天控制台中可动态替换系统参数的模板

您可以使用由管理员配置的模板，其中的模板正文中包含了系统参数。在聊天对话中使用这些模板

时，会在编辑框中动态替换相应的系统参数。

丰富格式

在回复消息之前，您可以单击 （格式化）图标，将丰富格式样式应用到文本。

您可以将以下丰富格式样式应用到编辑框中的回复消息：
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说明格式样式

为文本加粗。粗体

使文本倾斜。斜体

绘制一条划过文本的线。删除线

只能对所选文本应用一种样式。例如，如果您选择将某个词或句子设置为粗体，则不能将其倾

斜。

注释

电子邮件消息中的丰富格式

您可以将以下丰富格式样式应用到电子邮件正文中的回复消息：

说明格式样式

为文本加粗。粗体

使文本倾斜。斜体

为文本添加下划线。下划线

绘制一条划过文本的线。删除线

对文本应用预设的字体和样式。标题 1

缩进文本并将其标记为在左边距带一条垂直线的引文。块引用

更改字体颜色。字体颜色

插入表情符号。表情符号

将文本向左缩进。左缩进

将文本向右缩进。右缩进

创建有序列表。按排列顺序列出

创建项目符号列表。按项目符号列出

在所选文本上插入超链接。链接

在文本区域插入表格。表

丰富编辑器模式

电子邮件编辑器支持以下两种模式：

简介

19

简介

丰富编辑器模式



•阅读器模式：您可以单击电子邮件来阅读电子邮件对话。

如果您在查看模式下收到新电子邮件，则编辑器上方会显示包含查看

所有消息以采取进一步行动消息的横幅。

注释

•编辑器模式：您可以通过设置文本格式、添加图像、附加文件等方式发送标准电子邮件（使用

编辑器模式）。

触发工作流程

您可以轻松地将Webex Contact Center与外部系统集成，以确保实时同步客户记录。可借助工作流
程实现此目的。在您与客户的对话过程中，您可以触发这些工作流程。

客户需要购买更高版本的 Connect，才能使用此功能。注释

要触发工作流程，请执行以下步骤：

过程

步骤 1 单击编辑框上方的 （触发工作流程）图标。

屏幕上将显示一个弹出窗口，其中包含预配置的工作流程列表。

步骤 2 选择一个工作流，然后单击触发按钮。

步骤 3 如果该工作流程已配置为接受来自座席的输入参数，则会显示一个弹出窗口。输入所需的参数，然
后单击触发按钮。

在触发工作流程后，将向聊天主线追加通知形式的审计追踪。

步骤 4 单击发送。

通知

借助通知，您可以详细了解聊天对话。在对话事件和审计追踪期间，您可以查看关于消息主线的通

知。

例如，在每次对话重新排队时，会显示通知对话已关闭和上一个对话时间戳对话关已闭
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键盘快捷键

Agent Desktop的聊天对话键盘快捷键

座席可以使用聊天消息快捷键方：

键盘快捷键操作

Ctrl + Enter发送聊天消息

如果在单击发送后仍未发送消息，则座席可以单击单击以重试链接再次发送该消息。单击以重

试链接会显示在聊天主线中该座席名称的旁边。

注释

Agent Desktop的电子邮件对话键盘快捷键

座席可以使用以下电子邮件消息快捷键：

键盘快捷键操作

Ctrl + Shift + 6回复

Ctrl + Shift + 5全部回复

Ctrl + Alt + S发送电子邮件

Ctrl + Shift + 0转发邮件

传送回执

每次向客户发送消息时，都会在消息主线中的每条消息旁边记录送达回执。对于第一条消息，将会

记录“已发送”回执；对于其他消息，将会记录“已送达”回执。

状态和已连接计时器
以下是座席桌面上显示的所有频道（语音呼叫、外拨、出站和数字频道）的计时器：

• 状态计时器：座席状态计时器显示在水平排列的标题上的可用性状态字段。该计时器显示您

处于当前状态的时间。状态包括您的管理员已配置的可用、RONA或空闲状态。该状态计时
器每秒更新一次，格式为 mm:ss。如果您连接的时间超过一小时，格式将更改为 hh:mm:ss（例
如01:10:25）。当您变更状态（例如，从可用变更为空闲状态）时，该计时器将重置为00:00。

• 空闲计时器：如果您处于空闲状态并在任何其他空闲状态之间切换，则计时器会显示当前

空闲状态持续时间以及您处于空闲状态下的总时间。例如，假设您处于空闲状态10分钟，
然后花了20分钟的午餐休息时间（配置的空闲状态）。那么，计时器将显示为20:00/30:00。
午餐休息时间为 20分钟（配置的空闲状态），并且您处于空闲状态的总时间为 30分钟。
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当您接受呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传送对话请求时，将显示忙线中标签。忙线中标

签表示您正在忙碌并与客户连接。在与客户交互的过程中，连接的计时器会显示在任务列表

窗格和交互控制窗格中。交互结束时，状态计时器显示在水平排列的标题的可用性状态字段

上。您可以在其他 信道上继续接收活动的请求，具体取决于您的信道容量。

示例：

• 考虑您处于可用状态（2分钟），并接受来电语音呼叫请求。可用状态变更为忙线中标签。
在交互结束之前所经过的时间直到交互结束时间为 10分钟。话后处理时间为 2分钟。计
时器随后显示 14:00，其中包括可用状态计时器（2分钟）、交互时间（10分钟）和话后处
理时间（2分钟）；并且状态为可用。

• 考虑您处于可用状态（2分钟），并接受来电语音呼叫请求。可用状态变更为忙线中标签。
在与客户交互的过程中，您可以将状态变更为空闲，这样就不会接受任何传入请求。自从

您变更为空闲状态后经过的时间直到相互作用结束的时间为 10分钟。话后处理时间为 2
分钟。计时器随后显示 12:00，其中包括空闲状态计时器加上交互时间（10分钟），以及
话后工作时间（2分钟）;状态为空闲。

您可以根据您的可用性状态查看报告，而不是基于忙线中的标签，因

为它并非独立的状态。

注释

• 连接计时器：当您接受呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传送对话请求时，该计时器会显示在

任务列表窗格中的请求旁边。计时器显示自您接受请求以来已经过的时间。已连接计时器每

秒更新一次，格式为 mm：ss。如果您连接的时间超过一小时，格式将更改为 hh:mm:ss（例如
01:10:25）。已连接计时器还会显示在交互控制窗格中。

根据系统设置的状态以及如何继续通信的方式，交互控制窗格将显示另一个计时器。例如，当

您将呼叫置于保留状态时，计时器会在咨询保留状态旁边显示保留时间。有关系统设置的状态

的详细信息，请参阅：语音呼叫状态，第 30页和电子邮件和聊天状态，第 31页。

座席交互历史记录窗格将显示已连接时间，包括直到您结束通信之前您与客户的联系活动的持

续时间。例如，假设在客户呼叫期间，您在结束与客户的通信之前咨询了另一位座席。已连接

时间包括您已与客户连接的时间以及与其他座席的咨询时间。

表 4:基于用例的计时器切换

注释计时器视图中的可用

性状态

使用案例

-00:00空闲空闲—登录时的默认状

态

假设您处于空闲状态 10分钟，然后花了 20
分钟的午餐休息时间（配置的空闲状态）。

那么，计时器将显示为 20:00/30:00。

00:00/00:00新的空闲状态

（午餐休息）

空闲至空闲—当您手动

变更为任何其他空闲状

态时。例如，从空闲到

午餐休息
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注释计时器视图中的可用

性状态

使用案例

要接受任何呼叫、聊天、电子邮件或社交消

息传送对话请求，您必须将状态设置为可用。

00:00可用空闲至可用—根据您的

信道容量手动切换到接

收联系请求

接受联系请求后，可用状态 ( )将变更为忙
线中标签 ( )。

无计时器忙线中可用至忙线中—当您接

受联系请求时自动切换

您可以将状态设置为空闲，前提是您在与客

户交互期间不想要任何来电、聊天、电子邮

件或社交消息传送对话请求。

在与客户交互的过程中，如果您选择变更为

空闲状态，则忙线中标签的图标将从 （可

用状态中的忙线中）变为 （空闲状态中的

忙线中）。

无计时器忙线中忙线中至空闲—手动切

换至任何空闲状态，在

与客户交互期间不接受

任何联系请求。

显示在您接受内容请求时的可用状态时间总

计，即在您接受请求后经过的时间，直到交

互（连接计时器）结束，以及话后处理时间。

00:00可用忙线中至可用—当您的

交互结束时，系统会自

动切换。

如果管理员已将外拨后座席可用定义为是，

则即使您是在空闲状态下进行了外拨呼叫，

外拨呼叫结束后，您的状态也将设置为可用。

无计时器忙线中空闲至可用—忙线中

如果管理员已将外拨后座席可用定义为否，

则在外拨呼叫结束后，您的状态将设置为空

闲。

无计时器忙线中空闲至空闲—忙线中

您必须在无应答时重定向 (RONA)弹出框上
执行操作，状态计时器从00:00开始。例如，
假设您处于可用状态（2分钟）并且接受了语
音呼叫请求。在 5分钟内与客户交互时，您
会收到电子邮件联系请求。如果您在指定的

时间内未接受电子邮件请求，则会显示RONA
弹出框。您可以选择转至空闲或转至可用。

如果您选择任一选项，则状态计时器从00:00
开始。

忙线中—

无计时器

RONA—00:00

忙线中至
RONA

忙线中至RONA—当您
在指定的时间内未接受

联系请求时自动切换。

您的系统时间必须与网络时间同步，座席状态计时器和联系人请求的已连接计时器才能正确显

示。

注释
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通知
通知会在发生需要您注意的新 Desktop事件时提醒您。无论您是否正在使用应用程序，都会显示通
知。

Toaster通知—浏览器
Toaster是一种本机浏览器通知，仅当桌面的浏览器选项卡处于后台时才会出现。如果座席桌面不
是活动的浏览器窗口或选项卡，将显示浏览器 toaster通知。座席桌面浏览器窗口或选项卡在以下情
况处于非活动状态：

• 您正在使用其他浏览器窗口或选项卡。

• 您正在处理其他应用程序。

• 您已经最小化座席桌面浏览器窗口。

如果座席桌面不是活动的浏览器窗口或选项卡，则根据您的浏览器设置，将在浏览器任务栏上收到

声音通知。您必须单击 toaster通知，使座席桌面窗口或选项卡处于活动状态。以下是浏览器 toaster
通知的行为和限制：

• 浏览器 toaster通知的显示基于您的操作系统和浏览器设置。

• 您必须为操作系统和浏览器启用浏览器 toaster通知权限。

• 当系统提示时，您必须允许浏览器权限。

• 浏览器 toaster通知弹出窗口的位置取决于操作系统。

• 无法堆叠浏览器 toaster通知。新的通知会取代现有的通知弹出窗口。

有关支持的浏览器的详细信息，请参阅：浏览器要求，第 2页。

• Toaster通知适用于呼叫、聊天、电子邮件和社交消息传送对话。 Toaster通知包括客户的
警报消息、电话号码、名称或电子邮件地址。例如，来自 johndoe@gmail.com的传入电子
邮件。

• 您的管理员可配置自动关闭 toaster通知的时间间隔。在WindowsOS、ChromeOS和macOS
版 Chrome浏览器中，都会遵循超时值。不过，其他支持的浏览器未必总是遵循配置的通
知超时值。

注释

Chrome的浏览器设置

Toaster通知或许不会在Windows 10和Windows 11的Chrome浏览器中弹出。要在桌面上显示通知，
而不是在Windows 10和Windows 11的管理通知窗格中，请禁用 Chrome浏览器中的启用本机通知
功能（版本 86和更低版本）。您桌面上显示的 Toaster通知将采用本机格式。
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过程

步骤 1 打开 Chrome并在地址栏中输入 chrome://flags/#enable-native-notifications。

步骤 2 按键盘上的 Enter键。

步骤 3 从标记的下拉列表框中选择已禁用选项。

步骤 4 单击立即重新启动。

通知将以本机格式显示在您的桌面上。

桌面通知

桌面或应用程序级通知显示在桌面的右上角。以下是桌面通知的行为和限制：

• 可以堆叠桌面通知。

• 可以自动取消或关闭桌面通知。

• 将基于通知设置显示桌面中的桌面通知。有关详细信息，请参阅：启用或禁用通知设置。

您的管理员配置以下各项：

• 一次显示的桌面通知数。

• 自动关闭桌面通知的时间间隔。配置的通知超时适用于Windows操作系统和 Chrome OS中支
持的浏览器。在 macOS中，支持的浏览器会自动关闭通知。

桌面通知适用于呼叫、聊天、电子邮件和社交消息传送对话。通知包括客户的名称、电话号码、聊

天消息或请求中的信息。例如以下各项：

通知操作

自动恢复录音

录音将在 5秒后恢复。

当呼叫录音恢复时。

客户信息已更新

您的更改已覆盖为更新后的呼叫数据。

当有多个用户同时编辑与呼叫关联的数据

(CAD)变量值时。

已发送屏幕提示

已发送屏幕提示给您。

重新打开弹出式屏幕或<Screen Pop hyperlink>

根据管理员在流设计器中设置的路由配置，您

可以查看自定义的显示文本或重新打开屏幕提

示超链接。

注释

当屏幕提示成功发送给您时。
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通知操作

已连接咨询

您的咨询请求已被接受。

当另一个座席接受您的咨询请求时。

已连接会议

您的会议请求已被接受。

当另一个座席接受您的会议请求时。

咨询呼叫保留

您的咨询呼叫已被置于保留状态。

当咨询呼叫请求被置于保留状态时。

自动话后处理

您的呼叫已自动进行话后处理。

呼叫自动进行话后处理时。

来自 John Doe的消息

好的，我明白了。谢谢！

当您收到来自客户的聊天消息时。

来自 John Doe的消息

已发送附件。

当您向客户发送附件时。

来自 Barbara Hecker的消息

嗨，我是 Barbara Hecker。我要怎样才能 ...

当您将会议聊天消息发送给另一个座席

时。

结束来自 Jason Welch的聊天

您的聊天已结束。

当客户结束聊天消息时。

已成功更改小组

您现在已登录到 Sales_Team。

当您更改您的小组时。

来自 Jane Doe的传入呼叫

00:02

当您收到Webex应用的传入呼叫时。

来自 John Doe的消息

好的，我明白了。谢谢！

当您收到来自Webex应用的聊天消息时。

来自 Jane Doe个人会议室的传入会议

00:02

当您收到来自Webex应用的会议请求时。
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通知操作

已安排的演示会议

5分钟后

未定义已安排会议的会议名称时，默认的个人

会议室名称将显示为通知标头。例如，Jane
Doe的个人会议室。

注释

如果会议已开始，则剩余时间将被替换为文本现在。

已安排的演示会议

现在

当您收到来自Webex应用的已安排会议
请求时。

• 在任务列表窗格中，每个聊天和社交消息传送对话任务中的标识都会显示未读消息的数

量。

• 当您收到聊天、社交消息传送对话或电子邮件请求时，系统会发出声音通知来提醒您。

注释

座席状态
在使用座席桌面时，座席状态是指您的工作状态。以下为座席状态：

• 由您设置的状态—确定您能否接收和接受所有通信信道（呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传

送对话请求）的联系人。有关详细信息，请参阅：座席可用性状态，第 27页。

• 系统设置的状态—系统根据您与之通信的信道为您分配的状态。有关详细信息，请参阅：语音

呼叫状态，第 30页和电子邮件和聊天状态，第 31页。

座席可用性状态

以下是座席桌面上显示的座席状态，适用于所有通道（语音呼叫、外拨、出站和数字通道）：

• 可用

• 空闲，第 28页

• RONA，第 28页

以下是座席标签：

• 忙线中，第 29页
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可用

可用状态表示您已准备好接受和响应路由到您的联系请求。登录后，您必须从下拉列表中选择可

用，才能接受语音呼叫、聊天、电子邮件和社交消息传送对话请求。可用状态前面带有绿色 ( )图
标。

• 只有当您的状态设置为可用时，才会将任何通信（如语音呼叫、聊天、电子邮件、社交消

息传送对话或活动）路由到您。有关详细信息，请参阅：更改可用性状态。

• 延迟受网络连接的制约。

注释

空闲

空闲状态表示您已登录，但尚未准备好接受任何路由的请求。当您登录到 Desktop时，您的状态将
设置为管理员配置的默认空闲原因。

您的管理员可以配置适用于您企业的更多空闲状态原因。如果您必须离线进行会议、培训或午餐休

息，请从下拉列表中选择一个选项，将状态更改为某个空闲原因。管理员定义的空闲状态原因前面

带有灰色 ( )图标。

此外，您也可以在与客户互动时选择空闲状态原因；例如，在与客户的聊天会话期间或响应电子邮

件消息时。有关使用哪个空闲状态原因的详细信息，请联系您的主管。

如果您处于可用或空闲状态而没有任何进行中的对话，您的主管可以为您注销桌面。您必须

再次登录才能访问桌面。有关详细信息，请参阅：登录到座席桌面。

注释

RONA

RONA（无应答时重定向）表示您未在指定的时间内接受语音呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传
送对话请求。语音呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传送对话请求将返回到队列。系统会将您的状

态从可用更改为 RONA。 RONA状态前面带有一个红色 ( )图标。

管理员将配置可用于接受来自任何通道的传入请求的时间。如果配置的最长时间超过 8秒，则在状
态变为 RONA之前，弹出框中的操作按钮会闪烁 5秒。

如果在计时器中显示的指定时间内无法接受请求，弹出框中的操作按钮将闪烁几秒，并且您的状态

将更改为 RONA（无应答时重定向）。该请求将返回到队列中。

在以下情况下，系统无法向您发送任何新的联系请求：

• 在可用状态期间未应答请求。

• 提供的拨号号码或分机号码不正确。

当您的状态变为 RONA时，会显示一个弹出框，其中包含如下选项：

•转至空闲：当您单击转至空闲时，您的状态将从 RONA更改为管理员配置的默认空闲原因。

简介

28

简介

座席可用性状态

webexcc_b_20-desktop-user-guide_chapter2.pdf#nameddest=unique_57
webexcc_b_20-desktop-user-guide_chapter2.pdf#nameddest=unique_4


•转至可用：当您单击转至可用时，您的状态将从RONA更改为可用。可用状态表示您已准备好
接受和响应路由到您的联系请求。

当由于网络、电话或其他设备发生故障而没有发送传入呼叫请求时，您的状态将设置为RONA。您
可以单击弹出框中显示的转至空闲，然后与管理员联系以调查情况。

• 您不能手动将状态更改为 RONA。

• 要接受语音呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传送对话请求，您必须将状态从RONA手动
更改为可用。

• 如果桌面应用程序不是活动的浏览器窗口或选项卡，则当您的状态更改为 RONA时，系
统会向您发出 Toaster通知。有关详细信息，请参阅：Toaster通知—浏览器，第 24页。

注释

忙线中

忙线中标签表示您正在忙碌并与客户连接。接受联系请求后，可用状态 ( )将变更为忙线中标签
( )。

在与客户交互的过程中，如果您选择变更为空闲状态，则忙线中标签的图标将从 （可用状态中的

忙线中）变为 （空闲状态中的忙线中）。
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连接的计时器显示在交互控制窗格中，而不显示在可用性状态字段中。当交互结束时，将显示状

态和计时器。有关详细信息，请参阅：状态和已连接计时器，第 21页。

当您处于可用状态 ( )忙线时，您可以继续接收其他信道上的活动请求，具体取决于信道容量。

即使您关闭浏览器或清除浏览器缓存，座席桌面也会保留可用性状态。注释

语音呼叫状态

语音呼叫状态由系统发起。呼叫状态根据您对呼叫执行的操作以及您是在与客户还是其他座席通信

而变化。例如，当您将客户呼叫置于保留状态时，交互控制窗格会将状态显示为保留呼叫。

连接计时器：当您接受呼叫、聊天、电子邮件或社交消息传送对话请求时，该计时器会显示在任

务列表窗格中的请求旁边。计时器显示自您接受请求以来已经过的时间。已连接计时器每秒更新

一次，格式为mm：ss。如果您连接的时间超过一小时，格式将更改为hh:mm:ss（例如01:10:25）。
已连接计时器还会显示在交互控制窗格中。

当您与主叫方（客户）或另一个座席通信时，根据您的操作，系统会设置以下语音呼叫状态：

•正在振铃—表示传入呼叫弹出框正显示在桌面右下角。如果您在管理员配置的时间内无法应答

呼叫，该呼叫将返回到队列。系统会将您的状态从可用更改为 RONA。
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•保留呼叫—表示您已将客户置于保留状态。

•已请求咨询—表示您已发起咨询呼叫。

•正在咨询—表示您正在咨询另一位座席。

•咨询保留—表示您已将您所咨询的座席置于“保留”状态。

•会议图标及 <座席的电话号码或名称>—表示您、客户与另一个座席之间的三方通信。

•话后处理—表示您已结束与客户的语音呼叫。

电子邮件和聊天状态

聊天和电子邮件请求状态由系统发起，并在您进行通信时发生变化。

电子邮件状态

•话后处理—表示您已结束与客户的电子邮件通信。

聊天和社交信道状态

以下是聊天和社交信道请求状态：

•已请求会议—表示您已发起会议聊天。

•会议—表示您、客户和另一座席之间的三方通信。

•话后处理—表示您已结束与客户的聊天或社交消息传送对话。

辅助功能
座席桌面支持许多功能，可方便视力欠佳用户使用。下表显示了如何在座席桌面中使用辅助功能

进行导航。

Web辅助功能

使用以下按键要执行以下操作座席桌面元素

向上和向下箭头在下拉列表中滚动浏览保存的电子邮件

地址。

登录

Enter选择电子邮件地址。登录

Mac键盘：Command+向左
箭头

Windows键盘：Alt +向左
箭头

更改所选的电子邮件地址。登录
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使用以下按键要执行以下操作座席桌面元素

Enter登录到座席桌面。登录

向右箭头和 Enter选择拨号号码或分机号码。站凭证

Tab

向右箭头和向左箭头

将焦点置于并选择拨号号码或分机号码

对话框中的选项。

站凭证

Tab在拨号号码或分机号码对话框中的元素

间导航。

站凭证

向上和向下箭头从团队下拉列表中选择一个团队名称。站凭证

Enter选择一个选项。站凭证

Esc关闭工作站凭证对话框。站凭证

Tab和 Enter访问通知中心。通知中心

向上和向下箭头滚动浏览通知。通知中心

Tab，然后 Enter或空格键将所有通知标记为已读，重新打开屏幕

提示，关闭通知，以及忽略通知。

通知中心

Esc或 Enter或空格键关闭通知中心对话框。通知中心

向上和向下箭头从下拉列表中滚动浏览座席状态。座席状态

Enter选择座席状态。座席状态

Esc或 Enter或空格键关闭“座席状态”对话框。座席状态

Enter或空格键访问“用户配置文件”对话框。用户配置文件

Tab和 Enter浏览“用户配置文件”对话框中的选

项。

用户配置文件

Esc关闭“用户配置文件”对话框。用户配置文件

Tab和 Enter访问通知设置。通知设置

Tab和空格键在通知设置中启用或禁用选项（切换按

钮）。

通知设置

箭头键增大或减小音量。通知设置

Tab，然后 Enter或空格键静音、取消静音或播放声音。通知设置

Tab和空格键切换到深色模式（切换按钮）。深色模式
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使用以下按键要执行以下操作座席桌面元素

Tab和 Enter访问键盘快捷键对话框。键盘快捷键

Tab和 Enter浏览键盘快捷键列表对话框中的元素。键盘快捷键

Tab，然后 Enter或空格键清除“搜索”字段中的搜索条件。键盘快捷键

Tab和 Enter对键盘快捷键列表对话框中的列进行排

序。

键盘快捷键

Tab，然后向上或向下箭头滚动浏览键盘快捷键列表。键盘快捷键

Tab，然后 Enter或空格键最大化、恢复和关闭键盘快捷键列表对

话框。

键盘快捷键

Tab和 Enter下载错误报告。错误报告

向左或向右箭头浏览报告。座席绩效统计报告

Enter选择报告。座席绩效统计报告

箭头键在任务之间切换。任务列表

Enter或空格键选择任务。任务列表

向右箭头和向左箭头浏览座席交互历史记录中的所有信道。座席交互历史记录

Enter选择信道。座席交互历史记录

Tab在特定信道中的联系历史记录之间切

换。

座席交互历史记录

Enter接受弹出框请求。弹出框

Tab在弹出框请求之间切换。弹出框

Tab浏览交互控制中的元素。交互控制

Enter选择一个选项。交互控制

Tab在 CAD变量值之间切换。CAD变量

Enter或空格键选择 CAD变量值。CAD变量

向右箭头和向左箭头选择单选按钮选项。转接、咨询或会议

向上和向下箭头从下拉列表中选择。转接、咨询或会议

Enter选择一个选项。转接、咨询或会议

Esc关闭对话框。转接、咨询或会议
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使用以下按键要执行以下操作座席桌面元素

Tab，然后 Enter或空格键浏览选项。聊天和社交消息传送对话

Tab，然后 Enter或空格键展开或折叠联系人信息。聊天和社交消息传送对话

Tab，然后 Enter或空格键浏览选项。电子邮件

Tab，然后 Enter或空格键展开或折叠联系人信息。电子邮件

Tab，然后 Enter或空格键选择富文本格式样式。电子邮件

向右箭头和向左箭头选择通讯簿或拨号盘。外拨呼叫

向上和向下箭头滚动浏览通讯簿条目或拨号盘中的被叫

号码。

外拨呼叫

Tab，然后 Enter或空格键清除“搜索”字段中的搜索条件。外拨呼叫

Tab和 Enter从通讯簿中选择联系人进行呼叫。外拨呼叫

Tab，然后 Enter或空格键浏览拨号盘上的键盘数字按钮进行呼

叫。

外拨呼叫

Esc关闭外拨呼叫对话框。外拨呼叫

Tab，然后 Enter或空格键最大化和恢复小组件。辅助信息

向右箭头和向左箭头浏览辅助信息窗格中的选项卡。辅助信息

Enter或空格键选择选项卡。辅助信息

Tab或向上和向下箭头浏览选项卡中的元素。辅助信息

Tab和 Enter访问联系历史记录选项卡中的查看电子

邮件消息链接。

辅助信息

Tab，然后 Enter或空格键浏览编辑布局选项。辅助信息

Tab和 Enter重置整个桌面布局。重置桌面布局

Tab，然后 Enter或空格键浏览并选择重置布局确认对话框中的元

素。

重置桌面布局

Tab，然后 Enter或空格键展开和折叠话后处理原因对话框。话后工作

Tab浏览话后处理原因对话框中的元素。话后工作

Tab，然后 Enter或空格键取消自动话后处理。话后工作

向上和向下箭头选择单选按钮选项。话后工作
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使用以下按键要执行以下操作座席桌面元素

Tab，然后 Enter或空格键提交话后处理。话后工作

Tab浏览帮助中心对话框中的元素。帮助

Enter选择一个选项。帮助

Shift + Tab和 Enter在新的选项卡中访问特定的帮助主题。帮助

Esc关闭帮助中心对话框。帮助

Tab

Enter或空格键

从座席桌面注销。注销

Tab，然后向上和向下箭头浏览Webex应用中的元素。Webex应用

Enter或空格键选择一个选项。Webex应用

屏幕读取器支持

座席桌面还支持适用于下列元素的 JAWS屏幕读取软件。

有关支持的 JAWS版本的详细信息，请参阅 Cisco Webex Contact Center的产品辅助功能模板 (VPAT)
自愿报告。

备注元素窗格、页面或小组

件

屏幕读取器会读取图标名称、标题、字段名称、组合框、

下拉列表、切换按钮、文本框、搜索选项、错误消息、

列出的项目数量、帮助文本、展开或折叠以及键盘快捷

键以继续。

JAWS屏幕读取器不会读取根据搜索条件显示
的自动完成下拉列表。

注释

图标和用户界面座席桌面

屏幕读取器会读取电子邮件地址和下一个行动项以继续。字段名称登录

屏幕读取器会读取由于提交工作站登录详细信息失败而

产生的错误消息。例如，当拨号号码无效时。

工作站凭证对话框中

的错误。

工作站登录

屏幕读取器会读取对话框中的未读消息计数和选项。消息计数通知中心

屏幕读取器会读取“座席状态”下拉列表。列表座席状态

简介

35

简介

屏幕读取器支持

https://www.cisco.com/c/en/us/about/accessibility/voluntary-product-accessibility-templates.html#~collaboration


备注元素窗格、页面或小组

件

屏幕读取器会读取配置文件选项。选项用户配置文件

屏幕读取器会读取与该配置文件关联的路由类型的描述

性帮助文本。

信道容量

屏幕读取器会读取以下通知设置选项的描述性帮助文本：

启用通知、启用静默通知和启用声音通知。

帮助文本通知设置

屏幕读取器会读取列标头标题和行值。列标头和行键盘快捷键

屏幕读取器会读取错误报告下载状态。状态下载错误报告

屏幕读取器会读取小组件标题。Title座席绩效统计

屏幕读取器会读取表格中的每个表格标头和每个单元格。表

屏幕读取器会读取联系人请求的名称、电话号码或电子

邮件地址以及信道类型。例如，从 johndoe@gmail.com
发送的电子邮件。

联系人请求任务列表和弹出框

屏幕读取器会读取联系人请求名称、电话号码或电子邮

件地址、信道类型以及其他详细信息。

联系历史记录座席交互历史记录

屏幕读取器会读取小组件的标题及其内容。标题和内容小组件

屏幕读取器会读取通讯簿的内容。通讯簿外拨呼叫

屏幕读取器会读取拨号盘上的号码。拨号盘外拨呼叫

屏幕读取器会读取帮助中心对话框中的选项、目录和超

链接文本。

对话框帮助

访问键盘快捷键

使用键盘快捷键方便地访问桌面功能。键盘快捷键定义了另一种在桌面上执行特定操作的方法。要

执行键盘快捷键，请确保焦点位于桌面屏幕的内部。

确保您的操作系统上的键盘显示语言设置为英语（美国），以便让所有桌面键盘快捷键按预期

响应。

注释

要访问键盘快捷键列表：
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开始之前

您必须登录到桌面。有关详细信息，请参阅登录到座席桌面。

过程

步骤 1 单击桌面右上角的用户配置文件。

步骤 2 在帮助部分，单击键盘快捷键。
键盘快捷键列表对话框列出以下各项：

• 预定义的键盘快捷键

• 冲突的键盘快捷键

• 您可以使用键盘快捷键 Ctrl + Alt + F访问键盘快捷键列表。

• 如果相同的按键被指定为执行多种操作，则键盘快捷键不会作出响应。您必须与管理

员联系以解决键盘快捷键冲突。

• 使用搜索字段筛选列表。

注释

步骤 3 （可选）要拖动键盘快捷键列表对话框或调整其大小，请执行以下操作：

• 要拖动此对话框，请将鼠标指针悬停在该对话框上。鼠标指针将变为 。单击对话框并将其

拖到所需的位置。

• 要调整对话框的大小，请将鼠标指针悬停在对话框的边框上。根据指针的位置，指针将变为

或 （大小调整控点）。单击并拖动大小调整控点，以调整对话框的大小。

• 此对话框的大小不能超过 480 x 320像素的最小宽度和高度。这样可确保对话框中的内容始终
可读。

• 要最大化对话框，请单击 。

座席键盘快捷键

下表列出了座席特定的键盘快捷键：

如果您使用的是Mac键盘，则按 Option而不是 Alt。例如，要转到“可用”状态，请按
Control-Option-R。

注释
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表 5: Agent Desktop键盘快捷键列表 (Windows)

键盘快捷

键

操作组

Ctrl+Alt+R转至可用状态座席状态

Ctrl+Alt+N转至空闲状态

Ctrl+Alt+A接受聊天/电子邮件/社交应用程序

Ctrl+Alt+P在弹出框之间切换

Ctrl+Shift+9展开/折叠弹出框

Ctrl+Shift+4接受全部（可见）弹出框

Ctrl+Alt+S发送电子邮件电子邮件处理

Ctrl+Shift+6回复

Ctrl+Shift+5全部回复

Ctrl+Alt+T打开导航选项卡嵌入式桌面视

图
Ctrl+Alt+B刷新

Ctrl+Alt+V保留/继续呼叫交互控制

Ctrl+Shift+Z暂停/恢复录音

Ctrl+Alt+H会议呼叫/聊天请求

Ctrl+Alt+C咨询呼叫请求

Ctrl+Alt+E所有信道的末尾

Ctrl+Alt+X所有信道的转接请求

Ctrl+Alt+M保存编辑的 CAD变量值

Ctrl+Alt+Z复原编辑的 CAD变量值

Ctrl+Alt+Y展开/折叠

Ctrl+Alt+W话后处理原因

Ctrl+Alt+1打开主页导航

Ctrl+Alt+2打开座席绩效统计页面
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键盘快捷

键

操作组

Ctrl+Alt+I打开通知中心通知

Ctrl+Alt+D启用静默通知

Ctrl+Alt+O打开外拨呼叫外拨

Ctrl+Shift+8在活动任务之间切换任务列表

Ctrl+Shift+7展开/折叠任务面板

Ctrl+Alt+U打开用户配置文件用户配置文件

Ctrl+Alt+L注销

Ctrl+Alt+F打开键盘快捷键列表

Ctrl+Shift+2下载错误报告

Ctrl+Shift+3打开Webex应用程序Webex应用程
序

Ctrl+Shift+1最小化/恢复Webex应用程
序

• 导航栏中的快捷键号码顺序取决于在桌面布局中配置的相关小组件或自定义页面的顺序。

例如，如果“客户体验分析”图标是导航栏中的第三个项目，则 Ctrl+Alt+3将会打开“客
户体验分析”页面。

• 键盘快捷键中使用的字母不区分大小写。

注释
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当地语言翻译版本说明
思科可能会在某些地方提供本内容的当地语言翻译版本。请注意，翻译版本仅供参考，如有任何不
一致之处，以本内容的英文版本为准。


