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呼叫中心超级用户指南

呼叫中心是一种以尽可能高效和经济的方式处理呼入电话的应用程序 呼叫中心应答呼叫 然后
将呼叫转给能最大限度满足呼叫方要求的智能系统中的话务员 如果没有话务员应答 则将呼叫
保留在智能系统中 以等待适当的话务员应答 等待的呼叫方将听到循环播放的定期公告和资料
消息

本指南将向您介绍 作为超级用户或话务员 您应该如何使用 呼叫中心 功能 有关呼叫中心
话务员的详情 请参阅呼叫中心话务员指南 有关呼叫中心管理的信息 请参阅呼叫中心设置和操
作指南�以及呼叫中心报告设置和操作指南 有关多媒体呼叫中心的信息 请参阅多媒体呼叫中心 
设置和操作指南�以及 多媒体呼叫中心话务员帮助

登录呼叫中心

您可作为超级用户进行登录 以监控或参与话务员和呼叫方之间的通话 您也可以作为话务员登录
智能系统 以将呼叫路由给自己 请咨询您的呼叫中心管理员 以确保您可被设置为超级用户 您
必须使用双行显示屏电话 您的电话必须具有免提$静音功能 若要在无声音的状态下监控呼叫
必须为您的电话编制免提$静音功能

话务员应登录的对象是什么

呼叫中心管理员为话务员分配他们可以接收的呼叫类型 话务员可以接收的呼叫类型决定他们必
须登录电话 多媒体呼叫中心或者两者都要登录 下表显示话务员可以使用的功能 根据他们可
以接收的呼叫类型而定

告诉您的话务员哪些是他们必须登录的 根据他们可以接收的呼叫类型而定

您可以接收
的呼叫类型

您是否登录电话
您是否登录多媒
体呼叫中心

您是否可以使用 
语音呼叫

您是否可以使用 
电话和浏览器多媒
体呼叫中心呼叫

您是否可以使
用只有浏览器
的多媒体呼叫
中心呼叫

语音
否 不允许 否 - -

是 不允许 是 - -

多媒体 
呼叫中心

否 否 - 否 否

否 是 - 否 是

是 否 - 否 否

是 是 - 是 是

二者

否 否 否 否 否

否 是 否 否 否

是 否 否 否 否

是 是 是 是 是
呼叫中心超级用户指南
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使用功能代码
呼叫中心话务员和超级用户使用 功能代码 访问呼叫中心功能 默认功能代码显示如下 呼叫
中心管理员可以编制 自定义功能代码 供您使用 如果使用 自定义功能代码 您可以在下
面提供的空格中记下这些代码 告诉话务员什么是� 自定义功能代码

%�咨询您的管理员此功能在您的系统中是否可用

您可以为记忆按钮编制以下呼叫中心功能代码

& 登录$注销�≤·‚›

& 监控呼叫�≤·‚fi

& 超级用户帮助�≤·‚fl

& 业务代码�≤·‚‡

& 显示智能系统中等待的呼叫�≤·‚·

& 需要一些 尚未就绪 时间�≤·‚°

有关如何为记忆按钮编制功能代码的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

功能 默认功能代码 自定义功能代码

打开信箱 ≤·°⁄ ≤· ___ ___

登录
注销 ≤·‚› ≤· ___ ___

监控话务员呼叫 ≤·‚fi ≤· ___ ___

超级用户帮助�� ≤·‚fl ≤· ___ ___

业务代码�� ≤·‚‡ ≤· ___ ___

尚未就绪 ≤·‚° ≤· ___ ___

显示等待呼叫 ≤·‚· ≤· ___ ___

附注 �使用此功能时 如果按功能�≤�按钮 则会终止当前的功能操作 除非您要终止   
当前的功能操作 否则不要按�≤
�����������
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监控呼叫活动
您可用来监控呼叫中心呼叫活动的方式有两种(

& 第�)�页中的 无声监控话务员呼叫

& 第�*�页中的 监控智能系统

通过您用监控功能代码编制的记忆按钮监控呼叫

& 显示智能系统中等待的呼叫�≤·‚·

& 监控话务员呼叫�≤·‚fi  
附注 �若要使用�≤·‚fi 您必须将它编入记忆按钮并按�≤·‚fi�记忆按钮来监控    
呼叫

有关如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

无声监控话务员呼叫

监控呼叫时 您就是一个无声监控器 �您不会被话务员或呼叫方觉察到 您可以监控话务员电话
上的所有呼叫 而不是一次监控一个呼叫 当前呼叫结束后 监控话务员的操作会继续 您无需
重新建立监控操作 您必须在监控呼叫之前登录

您必须使用�≤·‚fi�编制记忆按钮 然后按钮�≤·‚fi�记忆按钮 以监控呼叫 如果
您选择的记忆按钮带有指示灯 则指示灯将会显示您的登录状态 在使用�≤·‚fi�时 您不
会收到呼叫中心的呼叫

使用带有应答����的无声监控

如果为您的电话主机编制了应答��� 并且您通过电话主机使用无声监控 则该电话 您已将其 
编制为应答����的电话 在以下情况下会短时振铃

& 您监控的话务员未在通话中 以及话务员应答或拨打电话时

& 您开始监控一个未在活动呼叫中的话务员

& 您监控的话务员将一个呼叫置于挂起状态而在接听另一个呼叫或者挂断了原始呼叫

附注 �无声监控功能可能不可用 这取决于呼叫中心使用的系统 但您仍可以使用�

≤·‚fi�监控呼叫 请咨询您的呼叫中心管理员

附注 �如果监控话务员的呼叫 则监控其所有呼叫 包括他们的个人呼叫 告诉话务员  
如果他们的某个呼叫不想被监控 他们必须首先注销其话务员身份 然后在呼叫结束后 
重新登录
呼叫中心超级用户指南
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监控提示

& 多个超级用户均可登录相同的智能系统

& 一个超级用户在同一时间只能监控一个话务员 虽然多个超级用户可以同时查看同一个话务员
的信息 但只有一个超级用户可以监控该话务员

& 当您正在通话中时 请不要启动监控操作

& 使用耳机 而非免提 来监控呼叫 这可确保呼叫保密性并能减少办公室噪音 咨询您的呼叫
中心管理员 以确保您的电话可以使用耳机

登录并监控话务员呼叫

您必须登录才能监控和应答呼叫 在下列情况下 您不能登录 已达到最大话务员登录数 已登录
其它电话或其他人已登录您的电话 您只能登录为您分配的智能系统

� 按�≤·‚›

� 输入您的话务员����号码并按 OK 确定 或�£

� 输入您的密码并按�OK 确定 或�£  
您首次登录时输入的默认密码以及重置后的密码均为����� 如果您输入默认密码 登录后必须 
要更改此密码 输入���至�+�位长的新密码 然后按�OK 确定 再次输入您的新密码 然后按    
OK 确定

� 按�IN 进入 以登录一个或多个要监控的智能系统 您只能监控与您登录同一智能系统的
话务员 如果没有出现�IN 进入 则说明您已登录所有智能系统或者无智能系统可用

� 按�CHNG 更改 直到显示屏上出现您要登录的智能系统 可用的智能系统即是为您分配的
智能系统 如果为您分配的智能系统只有一个可登录 则您会自动登录该系统

� 按�OK 确定 显示屏会简单地确认您登录的智能系统

� 按�® 现在您已登录 可以象话务员一样接听呼叫

� 若要开始监控话务员的呼叫 请按使用�≤·‚fi�编制的记忆按钮  
在您按�≤·‚fi��后 �呼叫中心不会将呼叫路由给您

� 按�OK 确定 以接受显示的智能系统 或者按�NEXT 下一个 或�PREV 上一个 查找您要
监控的智能系统

�� 输入您要监控的话务员的话务员��� 然后按�OK 确定 您可以按�DIR 目录 来查找话务
员目录中的话务员��� 您可以监控登录到为您分配的智能系统中的任何话务员

附注 �如果话务员处于下列情况 则您不能监控他们

& 在电话会议中

& 使用应答���

& 使用������设备或子母机

& 在已达到最大会议桥接数的任何呼叫类型中
�����������
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�� 按�INFO 信息 以显示话务员����号 话务员名称 呼叫状态以及该话务员已处于此状态的
时间 分钟和秒数 呼叫状态包括 空闲 尚未就绪 和 中断 ���	

 �,��	



-
���� ����� ���.��

�� 再次按�INFO 信息 以再次显示话务员����号 话务员名称和监控操作

�� 按�OBSV 监控 以监控话务员 如果其他超级用户正在监控该话务员 则�OBSV 监控
按钮不会出现 您随时都可以按�CANCL 取消 按钮退出监控操作 而无需注销  
如果话务员没有活动呼叫 将呼叫置于挂起状态或在电话会议中 则您听不到声音 在话务
员开始接听呼叫 取消呼叫挂起状态或终止电话会议之前 请不要开始监控该话务员

�� 如果您要加入呼叫 请按�JOIN 加入  
您可以按�MUTE 静音 以在监控过程中保持无声  
附注 � 加入 和 静音 可能不会出现 而以 信息 键代替 这取决于您使用的系统

�� 若要终止监控操作 请按�CANCL 取消  
如果您要监控智能系统中的其他话务员 请按�NEXT 下一个 直到找到要监控的话务员  
然后按�OBSV 监控

您可以使用�≤·‚›�编制记忆按钮 如果您选择的记忆按钮带有指示灯 则指示灯将会显示
您的登录状态

& 如果指示灯为关 则说明您已注销

& 如果指示灯为开 则说明您已登录

如果话务员在您监控过程中请求帮助

在您监控话务员过程时 该话务员可请求超级用户的帮助 如果在您的系统中可以使用此功能
如果话务员请求帮助 系统将自动选择您来提供帮助并假定您接受请求 帮助完成后 超级用户
帮助 操作将会终止 同时您的原始监控操作将从您离开的地方重新开始
呼叫中心超级用户指南
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关于监控操作

您的电话收到呼叫 当您的电话在您监控话务员时收到呼叫 如果您应答呼叫 则监控操作将
会终止 呼叫结束后 您可以按�OBSV 监控 重新进入监控话务员的操作

在监控时拨打电话 如果您在监控话务员时拨打电话 则监控操作将会终止 而且您必须使用�
≤·‚fi�重新建立监控操作才能重新开始监控

通过注销终止操作 如果话务员被强制注销或话务员主动注销 监控操作将终止

如果话务员在注销时仍在呼叫中 而您仍登录并进行监控 则监控操作将
继续直到呼叫断开或您按下�CANCL 取消

电话会议 如果话务员将您正监视的呼叫接入电话会议 则在电话会议期间 您将听不
到声音 当话务员离开电话会议时 系统将自动恢复您对该话务员的监控

附注 �如果您要全天候监控话务员 请要求话务员不要参加电话会议

置于挂起状态的呼叫 如果话务员将您正在监控的呼叫置于挂起状态 则在此期间您将听不到声
音 当话务员重新开始该呼叫时 系统将自动恢复您对该话务员的监控

如果话务员将一个呼叫置于挂起状态而应答另一个呼叫 则您只能监控当
前为活动的呼叫 当话务员切换回第一个呼叫时 该呼叫将成为您要监控
的活动呼叫

使用������电话 监控��
���电话的方式取决于呼叫中心的设置 请咨询您的呼叫中心管理
员 以了解如何对使用��
���电话的话务员进行监控 如果您监控的话务
员使用��
���电话 当您开始监控呼叫时 可能会听到几秒钟噪音

子母机 您不能监控登录子母机的话务员

�����设备 您不能监控登录����� 集成服务数字网络 设备的话务员

最大会议桥接数 如果同步会议桥接数达到最大值 则当您启动监控操作时 显示屏上将 
显示 �
��
�������� 无可用会议

转移的呼叫 如果您正监控的话务员转移了当前呼叫 则您将听不到呼叫

附注 �如果您在监控操作过程中按下了已编制的记忆键 您的监控操作将会终止 除非您 
要终止监控操作 否则不要按记忆键
�����������
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监控智能系统
使用�≤·‚· 显示等待的呼叫 以查看智能系统的相关信息以及在系统中等待的呼叫
显示等待的呼叫使您可以得知您呼叫中心中的智能系统什么时候十分繁忙 然后您可以要求有 
资格的话务员登录这些繁忙的智能系统 下表列出了每一显示屏中的信息

显示等待的呼叫使您可以得知您呼叫中心中的智能系统什么时候十分繁忙 然后您可以要求有 
资格的话务员登录这些繁忙的智能系统

监控智能系统

� 按�≤·‚·  
会出现智能系统�'�的显示屏

使用记忆按钮监控在智能系统中等待的呼叫

使用�≤·‚· 编制记忆按钮 以查看所有智能系统的状态 包括您登录的智能系统 如果您
选择的记忆按钮带有指示灯 则该指示灯将显示对您所登录的智能系统的呼叫信息

& 如果指示灯为关 则说明所有呼叫均处于可接受的等待时间中

& 如果指示灯慢速闪烁 则说明至少有一个呼叫已超出了第一次振铃时间

& 如果指示灯快速闪烁 则说明智能系统中至少有一个呼叫已超出了第二次振铃时间  
等待时间由呼叫中心管理员设置

显示屏 说明

��������������� 显示智能系统号码及其状态  
该状态可以是 ������� 启用 �������� 禁用 或  ����! 未初始化

��"��#��!� 显示智能系统号码和当前登录该系统的话务员数

���������� 显示智能系统号码和系统中等待的呼叫数

��$��!����%� 显示智能系统号码和呼叫在系统中等待了多少时间

在单行显示屏电话上按 在双行显示屏电话上按 执行的操作

⁄ ⁄�或�GOTO 转至 输入要监控的智能系统号码

¤ ¤�或�SKILL 智能系统 监控下一个已启用的智能系统

‹�或�fl ‹�或�fl�或�NEXT 下一个 转到下一个智能系统

› ›�或�PREV 上一个 转到上一级菜单

£ £ 转到下一级菜单

• • 取消操作

® ® 退出
呼叫中心超级用户指南
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需要一些 尚未就绪 时间
如果您使用�≤·‚° 尚未就绪 则不会收到呼叫中心呼叫 呼叫中心管理员可以编制
中断时间 这可使呼叫中心在路由下一个呼叫给您之前自动等待一段较短的时间 您可以使用
中断时间 完成文件整理等上一呼叫需要的任务 如果需要更多时间 则可使用 尚未就绪

来防止呼叫中心路由其它呼叫给您 请不要使用 免打扰 功能 您可以在电话振铃时使用 尚
未就绪 功能 使您电话振铃的呼叫将返回到智能系统 您可以编制一个带有指示灯的记忆按
钮 无不用按�≤·‚°

有关如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

使用 尚未就绪

� 按�≤·‚° Make Not Ready 保持尚未就绪状态 显示在屏幕中  
如果您按�≤·‚°�并且�Break canceled 中断已取消 出现在显示屏上 则说明您已取
消了呼叫中心管理员为您编制的中断时间 您必须再次按�≤·‚° 以激活 尚未就
绪 功能  
如果您按�≤·‚°�并且屏幕上出现�Agent active 话务员处于活动状态 则说明已启
用 尚未就绪 功能但您取消了它 再次按�≤·‚° 以激活 尚未就绪 功能

� 当您重新准备好接听呼叫时 请按�≤·‚° 以取消 尚未就绪 功能  
如果出现�Not ready 尚未就绪 请再次按�≤·‚°  
如果系统中配置了 尚未就绪 选项 而且您不应答电话 则系统会自动启用 尚未就绪
功能

为记忆按钮编制 尚未就绪

如果使用 尚未就绪 功能代码编制记忆按钮 则您只需按一个键即可访问 尚未就绪 功能
十分方便 如果您选择的记忆按钮带有指示灯 则指示灯将会显示您的繁忙状态

& 如果指示灯为关 则说明已禁用 尚未就绪 功能

& 如果指示灯为开 则说明已启用 尚未就绪 功能

& 如果指示灯闪烁 则说明已启用 中断时间 功能

有关如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

注销

当您下班或要较长时间离开电话时 请注销

� 在顶行显示您名称的显示屏上 按�OUT 离开 屏幕上将会显示日期和时间 如果没有显示�

OUT 离开 则说明您未登录任何智能系统

附注 �在使用 尚未就绪 时 您仍可以收到非呼叫中心呼叫 内部通信呼叫和转移的 
呼叫
�����������
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编制记忆按钮
您可以编制记忆按钮 从而实现对呼叫中心功能的一键式访问 我们建议您为下列功能编制记忆
按钮

& 登录�≤·‚›

& 监控呼叫�≤·‚fi

& 超级用户帮助�≤·‚fl 如果在您的系统中可用

& 尚未就绪�≤·‚°

& 显示等待的呼叫�≤·‚·

您不能将这些功能分配给 线路 内部通信 应答 或 免提$静音 按钮

为记忆按钮编制功能

� 按�≤•‹

� 按您要编制的记忆按钮

� 按�≤�并输入功能代码

使用随电话附带的纸张标签以标识设计的按钮 若要使用此功能代码 请按标记的按钮

记忆按钮指示灯

记忆按钮指示灯是三角形的按钮�/ˆ0 位于记忆按钮的旁边 如果您为带有指示灯的记忆按钮编制
呼叫中心功能 指示灯将会显示此功能的附加信息

更改超级用户密码

为密码保密 定期 约�1��天 更改密码

� 按�≤·‚›

� 输入您的话务员����号码并按 OK 确定

� 输入您的密码并按�OK 确定  
您首次登录时输入的默认密码以及重置后的密码均为����� 如果您输入默认密码 登录后必须 
要更改此密码

� 按�ADMIN 管理

� 输入���至�+�位长的新密码 然后按�OK 确定  
密码不能以零开头

� 再次输入您的新密码 然后按�OK 确定

� 按�®
呼叫中心超级用户指南
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超级用户帮助

使用超级用户帮助 在呼叫中的话务员可以通过按编制的功能按钮请求您的帮助 话务员可以发
送紧急帮助请求而不中断呼叫 而且呼叫方也不会得知此帮助请求 超级用户帮助在以下情况下
使用 话务员在处理呼叫过程中需要紧急帮助 但不能让呼叫方觉察到

收到帮助请求时 您可以接受 拒绝或忽略 系统将升级被拒绝或被忽略的请求 以通知更多超
级用户 您可以升级请求 以使系统将该请求广播给有更好处理能力的其他超级用户

如果您收到请求 但您不在电话旁边 您的�≤·‚fl�指示灯会慢速闪烁 以告诉您错过了该
请求

如果帮助请求被升级给您 您的�≤·‚fl�指示灯会快速闪烁 以告诉您收到了被升级的请求   
对于已升级的帮助请求 如果其呼叫仍为活动状态 则您可以按�≤·‚fl�功能键接受此请求   
此时 您不必监控话务员 而要应答呼叫中心呼叫

若要使用超级用户帮助请求 您必须使用 超级用户帮助 功能代码�≤·‚fl�编制一个记忆
按钮 编制的功能键必须带有�����指示灯 该记忆按钮的颜色要鲜明 以区别于其它按钮 有关
如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

附注 �是否可以使用超级用户帮助取决于呼叫中心使用的系统  
请咨询您的呼叫中心管理员 以了解您是否可以使用超级用户帮助

附注 �如果您使用��	���-,�2 保持忙碌 ≤·‚° 则系统仍可选择您来处理 
帮助请求
�����������
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处理超级用户帮助请求

您可以为电话的记忆按钮编制超级用户帮助功能�/3*�40 通过按该按钮即可使用超级用户帮助
有关如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

处理升级的或错过的请求

当您的超级用户帮助�����指示灯不停闪烁时 您可以检索升级的和错过的超级用户帮助请求 如
果有一个或多个请求 则呼叫中心会显示所有请求 对于升级的请求 如果其呼叫仍处于活动状
态 系统将首先显示该请求 按时间先后顺序 接下来显示错过的请求 按时间先后顺序

您可以按�YES 是 软键接受呼叫 在您接受请求后 其他正在检索帮助请求的超级用户就不会再 
看到该请求 他们的显示屏显示下一个被升级的请求 如果没有其它被升级的请求则显示被错过的
第一个请求 如果没有其它被错过的请求则显示 ���5�
��
�6,���� 没有帮助请求 对于被错  
过的请求 屏幕上会显示提示 		(	�	7��	���� 您可以按�INFO 信息 软键来检索该呼叫的相  
关信息 或者�NEXT 下一个 软键转到下一个请求

� 按电话上的�≤·‚fl�或�3*�4�记忆按钮 启动超级用户帮助

� 显示屏显示请求帮助的话务员���  
按�YES 是 接受话务员的帮助请求 
或者 
按�NO 否 升级该请求 
或者 
按�INFO 信息 查看该话务员的名称 请求的时间和日期 话务
员呼叫的呼叫方����和呼叫方名称

� 显示屏将显示该话务员的名称  
在监控话务员时 您可以按�INFO 信息 键查看请求的时间和 
日期 话务员呼叫的呼叫方����和呼叫方名称  
您可以按电话上的�JOIN 加入 软键或�MUTE 静音 按钮加入 
呼叫  
附注 �是否显示 加入 和 静音 软键取决于您使用的系统

� 帮助操作结束时 请按�®�终止操作

Help aa?
INFO YES NO

Help aa:
INFO JOIN
呼叫中心超级用户指南
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检索被升级的请求的示例

您可以为电话的记忆按钮编制超级用户帮助功能�/≤·‚fl0 通过按�≤·‚fl�按钮即可
使用超级用户帮助 有关如何编制记忆按钮的信息 请参阅第�''�页中的 编制记忆按钮

对于错过的请求 屏幕上会显示提示 		�	�����5�
�

某个超级用户查看过被错过的请求后 其他超级用户就不会再看到该请求

� 按电话上的�≤·‚fl�或�3*�4�记忆按钮 启动超级用户帮助 
功能

� 显示屏显示请求帮助的话务员的����和名称  
按�YES 是 接受帮助请求 
或者 
按�INFO 信息 查看请求的详情 
或者 
按�NO 否 拒绝该请求 这将会使请求升级 而显示屏将显示 
下一个帮助请求 如果有

� 帮助操作结束时 请按�®�终止操作

Help aa?
INFO YES NO
�����������
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检查智能系统信箱中的消息
经常要检查智能系统信箱中的消息 同一时间只能有一个人可以检索一个智能系统信箱中的 
消息 如果不同的人全天都要访问智能系统信箱 每个人应该

& 收听消息

& 记下消息内容

& 擦除消息

& 给呼叫方回电

如果联系不到呼叫方 话务员可以稍后重试或将该消息转给其他话务员 如果呼叫中心只有 
一个话务员在检索消息 则该话务员不必在回电之前转录和删除每个消息 由该话务员处理 
这些消息 因此他了解旧消息的状态

播放智能系统信箱中的消息

� 按�≤·°⁄  
根据电话上的语音提示或显示屏按钮选项打开智能系统信箱

� 按�PLAY 播放 或 ¤�以收听留言  
关于其它选项 请参阅电话的用户卡�����������参考指南�或呼叫中心设置和操作指南

� 按�®�终止操作

更新多媒体呼叫中心话务员的网页列表

多媒体呼叫中心话务员可以发送网页给呼叫方 如果更新了网页列表 请确保了解新列表所在位置并
告诉话务员更新其收藏夹 有关如何更新和分发网页列表的信息 请参阅多媒体呼叫中心设置和操作
指南 ��有关话务员如何更新其收藏夹的信息 请告诉话务员参阅 多媒体呼叫中心话务员帮助

与话务员交流业务代码

话务员使用业务代码来分配呼叫给一个或多个业务

请咨询您的呼叫中心管理员 以了解您的呼叫中心是否使用业务代码 如果呼叫中心使用业务代
码 请要求您的管理员为您和您的话务员提供业务代码列表 并要求他在业务代码列表更改时通
知您
呼叫中心超级用户指南
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有关话务员如何使用各项功能的重要注意事项

呼叫转移

话务员可使用转移功能将呼叫转移给其他话务员 其他人员 如专门领域专家 或回电智能系统

& 如果话务员要发送呼叫给特定话务员或其他人员 该话务员可输入转移功能代码� /≤‡‚) 

和分机号码

& 如果话务员要发送呼叫给智能系统 该话务员可输入转移功能代码� /≤‡‚) 和智能系统的  
��� 以向智能系统发送呼叫

& 如果您正监控的话务员转移了当前呼叫 则您不能继续听到呼叫

要将呼叫转移到信箱的话务员应使用�≤·°fl

只属于多媒体呼叫中心的话务员将收不到呼叫中心语音呼叫 但其他呼叫中心话务员可将语音呼
叫转移给多媒体呼叫中心的话务员

呼叫前转

告诉话务员不要使用呼叫前转 使用呼叫前转的话务员将自动注销或保持繁忙 这取决于您的话
务员设置 话务员可以使用 呼叫前转至语音信箱

应答���

话务员应使用 应答��� 的唯一情况是 他们将其便携式话机设置成为其电话主机的应答���

如果话务员通过其 应答��� 应答呼叫 则您听不到通话内容 仅当话务员使用其登录的设备
进行应答时 您才能听到通话内容

如果话务员使用其 应答��� 电话应答转移给他的呼叫 则呼叫中心并不将其视为繁忙 而仍
将呼叫发送到话务员的电话主机

对于从常规电话登录的话务员 如果他们使用便携式电话上的应答����键应答呼叫中心的呼叫
则他们不能使用超级用户帮助

免打扰

话务员必须使用 尚未就绪 功能代码�/≤·‚°0�来代替使用 免打扰  
如果话务员使用 免打扰 他们将自动注销或保持尚未就绪状态

无应答时呼叫前转

如果话务员的电话已设置为无应答时呼叫前转至语音邮件分机号码 则无应答时呼叫前转的振钤
次数必须小于转移回电超时的振铃次数 如果呼叫由��3���转移给其他话务员并得到该话务员的
应答 则具有��3���设置的原始话务员将保持尚未就绪状态或注销 而不是处于空闲状态

多个呼叫

话务员可处理多个呼叫 但同一时间只能有一个呼叫处于活动状态 如果话务员收到多个呼叫
则该话务员必须处理完多个处于挂起和活动状态的呼叫才能接收来自智能系统的新呼叫 话务员
仍可接收应答����或转移呼叫
�����������
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按提示浏览 仅限多媒体呼叫中心话务员

使用嵌入式�3
	�5�动画时不能使用 按提示浏览 如果话务员单击�3
	�5�按钮 则呼叫方将看不
到发送给该话务员的图像

告诉话务员 如果他们发送给呼叫方的页面中包含�3
	�5�动画 他们必须告诉呼叫方如何显示该
页面 例如 通过单击 下一个 �按钮 或告诉他们单击页面中的什么对象才能显示下一页

自动应答

自动应答的工作方式取决于呼叫中心使用的电话类型

& ������和� ���������电话 如果您在初始化电话之前已连接耳机 则呼叫将通过扬声器传出 如    
果您在插入耳机之前已初始化��8�电话 则在您依次按耳机按钮和释放按钮初始化耳机之后 呼  
叫将一直传送到耳机 呼叫始终使��8�电话振铃 您每次连接耳机时 您必须初始化该耳机

& �	
����
�和���
���
�电话 如果您使用耳机 呼叫将使电话和耳机同时振铃 但呼叫只传送到   
耳机

& 商用系列终端 如果您在将电话线连接到电话插孔之前连接耳机 则呼叫将传送到免提扬声
器 如果您在连接耳机之前已插入电话 则在您依次按耳机按钮和释放按钮初始化耳机之后
呼叫将一直传送到耳机 呼叫始终使耳机振铃 您每次连接耳机时 您必须初始化该耳机 呼
叫始终使耳机振铃

& �����	 此类电话支持自动应答

业务代码

使用应答����电话应答呼叫的话务员或使用��	

�8���,��处理呼叫 该呼叫正使另一个话务员的设
备振铃 的话务员不能输入业务代码
呼叫中心超级用户指南
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