i
CISCO.

Guia del usuario de
Cisco Unified Attendant Console

Version 9.0.1
29 de mayo de 2012

Sede en América
Cisco Systems, Inc.
170 West Tasman Drive
San Jose, CA 95134-1706
EE. UU.
http://www.cisco.com
Tel: 408 526-4000

800 553-NETS (6387)
Fax: 408 527-0883

Referencia del texto: OL-20134-01


http://www.cisco.com

LAS ESPECIFICACIONES Y LA INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOS QUE APARECEN EN EL PRESENTE MANUAL ESTAN SUJETAS

A MODIFICACIONES SIN PREVIO AVISO. LAS DECLARACIONES, INFORMACION Y RECOMENDACIONES CONTENIDAS EN ESTE MANUAL
SE CONSIDERAN EXACTAS PERO SE PRESENTAN SIN GARANTIA DE NINGUNA CLASE, NI EXPRESA NI IMPLICITA. LA APLICACION DE
CUALQUIERA DE LOS PRODUCTOS QUEDA BAJO TOTAL RESPONSABILIDAD DEL USUARIO.

LA LICENCIA DE SOFTWARE Y LA GARANTIA LIMITADA DEL PRODUCTO SE EXPONEN EN EL PAQUETE DE INFORMACION DISTRIBUIDO CON
EL PRODUCTO Y ESTAN INCLUIDAS EN ESTE DOCUMENTO MEDIANTE ESTA REFERENCIA. EN CASO DE QUE NO ENCUENTRE LA LICENCIA
DE SOFTWARE O LA GARANTIA LIMITADA, PONGASE EN CONTACTO CON SU REPRESENTANTE DE CISCO PARA OBTENER UNA COPIA.

La implementacidn por parte de Cisco de la compresion de encabezado TCP es una adaptacion de un programa desarrollado en la Universidad de California, Berkeley (UCB),
como parte de la versién de dominio publico de UCB del sistema operativo UNIX. Reservados todos los derechos. Copyright © 1981, Regents of the University of California.

INDEPENDIENTEMENTE DE CUALQUIER OTRA GARANTIA ESTABLECIDA POR LA PRESENTE, TODOS LOS ARCHIVOS DE DOCUMENTACION

Y SOFTWARE DE ESTOS PROVEEDORES SE PROPORCIONAN “TAL CUAL”, CON TODOS SUS POSIBLES DEFECTOS. CISCO Y LOS PROVEEDORES
MENCIONADOS ANTERIORMENTE EXCLUYEN CUALQUIER GARANTIA, EXPLICITA O IMPLICITA, INCLUIDAS, SIN LIMITACION ALGUNA,

LAS GARANTIAS DE COMERCIABILIDAD, DE ADECUACION A UN USO PARTICULAR Y DE NO INFRACCION, O QUE PUEDAN SURGIR DE

UN PROCESO DE NEGOCIACION, USO O PRACTICA COMERCIAL.

EN NINGUN CASO CISCO NI SUS PROVEEDORES ASUMIRAN RESPONSABILIDAD POR CUALQUIER DANO INDIRECTO, ESPECIAL, CONSECUENCIAL

O ACCIDENTAL, INCLUIDAS, PERO SIN LIMITARSE A ELLAS, LA PERDIDA DE BENEFICIOS Y LA PERDIDA O DANOS EN LOS DATOS DERIVADOS DEL
USO INDEBIDO DE ESTE MANUAL, AUN CUANDO CISCO O SUS PROVEEDORES HAYAN SIDO AVISADOS DE LA POSIBILIDAD DE QUE SE PRODUZCAN
DICHOS DANOS.

CCDE, CCENT, CCSI, Cisco Eos, Cisco HealthPresence, Cisco Ironport, el logotipo de Cisco, Cisco Lumin, Cisco Nexus, Cisco Nurse Connect, Cisco Stackpower,

Cisco StadiumVision, Cisco TelePresence, Cisco Unified Computing System, Cisco WebEx, DCE, Flip Channels, Flip for Good, Flip Mino, Flip Video, Flip Video (disefio),
Flipshare (disefio), Flip Ultra y Welcome to the Human Network son marcas comerciales; Changing the Way We Work, Live, Play, and Learn, Cisco Store y Flip Gift Card
son marcas de servicios; y Access Registrar, Aironet, AsyncOS, Bringing the Meeting To You, Catalyst, CCDA, CCDP, CCIE, CCIP, CCNA, CCNP, CCSP, CCVP, Cisco,
el logotipo de Cisco Certified Internetwork Expert, Cisco I0S, Cisco Press, Cisco Systems, Cisco Systems Capital, el logotipo de Cisco Systems, Cisco Unity, Collaboration
Without Limitation, EtherFast, EtherSwitch, Event Center, Fast Step, Follow Me Browsing, FormShare, GigaDrive, HomeLink, Internet Quotient, I0S, iPhone, iQuick Study,
IronPort, el logotipo de IronPort, LightStream, Linksys, MediaTone, MeetingPlace, MeetingPlace Chime Sound, MGX, Networkers, Networking Academy,

Network Registrar, PCNow, PIX, PowerPanels, ProConnect, ScriptShare, SenderBase, SMARTnet, Spectrum Expert, StackWise, The Fastest Way to Increase

Your Internet Quotient, TransPath, WebEx y el logotipo de WebEx son marcas registradas de Cisco Systems, Inc. o sus filiales en Estados Unidos y algunos paises.

El resto de las marcas comerciales mencionadas en este documento o en el sitio web es propiedad de sus respectivos titulares. El uso de la palabra “partner” (socio) no implica
la existencia de una asociacién entre Cisco y cualquier otra compafifa. (0907R)

Las direcciones y los nimeros de teléfono de protocolo de Internet (IP) utilizados en este documento no tienen por qué ser direcciones ni teléfonos reales. Los ejemplos,
la visualizacién de resultados de comandos, los diagramas de topologia de red y otras figuras incluidas en el documento se muestran solo con fines ilustrativos. La presencia
de direcciones IP o nimeros de teléfono reales en los ejemplos debe considerarse totalmente fortuita e involuntaria.

Cisco Unified Attendant Console
© 2012 Cisco Systems, Inc. Reservados todos los derechos.



CONTENIDOS

Prologo 1

capitulo 1 Introduccion 1-1
Accesibilidad para usuarios con discapacidad ~ 1-1

Utilizacion del teclado  1-2
Descripciones de teclas  1-2
Funciones adicionales 1-3

Inicio de sesion ~ 1-4
Poner en no disponible (F10)  1-6

Interfaz 17
Barra de mends  1-8
Colas (F9) (no se incluye en Department Edition) 1-9
Llamadas entrantes en cola (F8) 1-9
Directorios  1-10
Directorio lleno  1-10
Grupos de directorios personal (F4)  1-12
Para crear un grupo de directorios personal nuevo  1-13
Adicién de contactos a un grupo de directorios personal existente  1-14
Para modificar un grupo de directorios personal  1-14
Para eliminar un grupo de directorios personal  1-15
Barra de herramientas Control de llamadas ~ 1-15
Llamadas en curso (F5)  1-16
Llamadas activas (F7) 1-17
Llamadas aparcadas ~ 1-18
Marcacion rapida (F6)  1-19
Adicién de entradas al campo Marcacion rapida  1-20
Eliminacion de entradas del campo Marcacion rapida  1-21
Actualizacion de entradas en el campo Marcacion répida  1-21
Barra de estado  1-21
Utilizacion de los campos  1-22
Marcacién de un nimero ~ 1-22
Blsqueda de contactos en los directorios  1-22
Busqueda lateral (Ctrl-F2) (solo en Enterprise Edition y Premium Edition)  1-24
Blsqueda lateral  1-24

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
| BORRADOR solo para revision interna .“



Ml Contenidos

capitulo 2 Personalizacion de Cisco Unified Attendant Console
General 241
Visualizar  2-3
Presencia 2-5
Marcando  2-6
Transferencias de llamada  2-6
Aparcamiento de llamadas ~ 2-7
Silenciar  2-7
Tonos 2-8
Directorio  2-9
NUmeros alternativos ~ 2-11
Encabezados de campo  2-11
Clasificacion secundaria  2-13
Blsqueda filtrada  2-14
Registro  2-15
Avanzadas  2-16
capitulo 3 Uso de Cisco Unified Attendant Console 3-1

Respuesta a llamadas ~ 3-1
Responder siguiente  3-2

Busqueda selectiva (no se incluye en Department Edition)

Distribucion forzosa  3-4

Reenvio de llamadas del directorio  3-4
NUmeros alternativos y Estado de presencia

Transferencia de llamadas 3-8

Transferencia a ciegas a un ndmero conocido
Transferencia a ciegas a un contacto del directorio

Inicio de una transferencia de consulta

21

3-8

Transferencia de consulta a un nimero conocido

Transferencia con consulta a un contacto del directorio

Realizacion de llamadas  3-12
Realizacion de llamadas internas ~ 3-12

Realizacion de llamadas externas  3-12

Retencion de llamadas  3-13
Recuperacion de llamadas retenidas  3-14
Silenciamiento de llamadas  3-14

Aparcamiento de llamadas  3-14

] Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console

BORRADOR solo para revision interna |



apéndice A

Recuperacion de llamadas aparcadas  3-15
Llamadas de conferencia  3-16
Restablecimiento de llamadas ~ 3-16
Activacion/desactivacion de llamadas ~ 3-17
Control de llamadas devueltas  3-17
Controles de llamadas para llamadas devueltas ~ 3-17
Configuracién de FACy CMC ~ 3-18
Codigo de autorizacion obligatoria (FAC)  3-18
Cédigo de cliente (CMC) ~ 3-19
Eliminacion de llamadas ~ 3-19
Uso del modo de emergencia (no se incluye en Department Edition)
Envio de correo electronico  3-21
Estado de llamada  3-21
Propiedades del contacto ~ 3-22
Adicion de mensaje de ausencia e informacion de contacto  3-25
Estado de presencia de Microsoft ~ 3-26
Estado de presencia de Cisco Unified  3-27

Glosario A-1

3-19

Contenidos

| BORRADOR solo para revision interna

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console ]



Ml Contenidos

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
“. BORRADOR solo para revision interna |



Prologo

El siguiente manual esté relacionado con el funcionamiento de la gama de productos
de software Cisco Unified Attendant Console. Se aplica a las siguientes ediciones de
Cisco Unified Attendant Console:

e Department
¢ Business

e Enterprise

¢ Premium

En los casos donde existan diferencias de funcionamiento entre las ediciones, se indicardn en el texto.
Las principales diferencias son las siguientes:

Funcion Department Business |Enterprise |[Premium
Colas (F9) No Si St Si
Modo de emergencia (Ctrl-E) No Si Si Si
Bisqueda lateral No No Si Si
Transferencia a ciegas con retrollamada No No Si Si

automatica con linea ocupada

Restablecimiento de una llamada con No No Si Si
retrollamada automadtica con linea ocupada

Mais de tres campos de bisqueda de directorios  |No No Si Si

Visualizacién de nimeros alternativos No No Si Si

Cisco Unified Attendant Console es una aplicacién eficaz, especialmente disefiada para administrar
llamadas y mensajes. Esta aplicacién le permite responder llamadas desde un conjunto predefinido
de colas y transferirlas a las extensiones deseadas.

Asimismo, le permite realizar tareas completas como crear conferencias, transferir llamadas, aparcarlas
y recuperarlas. La facilidad de uso del disefio de la aplicacion proporciona velocidad y flexibilidad;
ademads, hace posible que maneje llamadas con un solo clic o una sola pulsacién de tecla.

La consola de operador basada en pantalla desarrollada para funcionar exclusivamente en
Cisco Unified Communications Manager. Se han recreado las funciones tradicionales de
una centralita como una aplicaciéon de Windows. Visualmente resulta mas atractiva y mas
facil de utilizar. La disposicién predeterminada de Cisco Unified Attendant Console se
muestra en la Figura 1-4 en la pigina 7.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
| BORRADOR solo para revision interna .n



Prologo |

Objetivo de esta guia

El objetivo de esta guia del usuario es:

e Proporcionar informacién sobre la configuracién e inicializacién de
Cisco Unified Attendant Console.

e Indicar el modo de realizar acciones relacionadas con responder, poner en espera, recibir
y transferir llamadas, asi como con crear conferencias. Asimismo, trata los procedimientos
para activar o desactivar llamadas, realizarlas y recuperarlas.

Destinatarios de esta guia

El documento se dirige a:
e El personal relacionado con la formacién en Cisco Unified Attendant Console

e Usuarios de Cisco Unified Attendant Console

Organizacion

Esta guia incluye los capitulos siguientes:

Capitulo |Titulo Descripcion

1 Introduccién En esta seccion se explica la interfaz de Cisco Unified
Attendant Console. Ademas, se ofrece informacién sobre
las funciones bésicas para iniciar la aplicacién y registrarse
en ella.

2 Personalizacién de Cisco En esta seccidn se indica cémo personalizar la aplicacién.
Unified Attendant Console |También se explican diferentes configuraciones y
pardmetros del operador.

3 Uso de Cisco Unified En esta seccidn se tratan temas relacionados con responder
Attendant Console y borrar llamadas, tomar notas, poner en espera, transferir
y realizar llamadas.

Convenciones

Este documento utiliza las convenciones siguientes:

Convencion Indicacion

fuente negrita Los comandos, las palabras clave y el texto introducido por el usuario
se muestran en negrita.

fuente cursiva Los titulos de documentos, términos nuevos o enfatizados y argumentos
para los que el usuario proporciona valores aparecen en cursiva.

[] Los elementos que aparecen entre corchetes son opcionales.

{x|y]z} Las palabras clave alternativas necesarias se agrupan entre llaves y se

separan mediante barras verticales.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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[x]|y]z] Las palabras clave alternativas opcionales se agrupan entre corchetes y se
separan mediante barras verticales.

cadena Conjunto de caracteres sin comillas. No coloque una cadena entre comillas;
si lo hace, la cadena incluiréd esas comillas.

fuente courier Las sesiones del terminal y la informacién que muestra el sistema aparecen
en la fuente courier.

< > Los caracteres no imprimibles, como las contrasefias, aparecen entre paréntesis
angulares.

[1] Las respuestas predeterminadas a los mensajes del sistema se muestran entre
corchetes.

L # Un signo de exclamacién (!) o el signo de almohadilla (#) al comienzo de una
linea de c6digo indica una linea de comentario.

~

Nota Indica informacion que el lector debe tener en cuenta.

Je

Sugerencia Indica que la informacion siguiente le ayudard a solucionar un problema.

A

Precaucion  Indica que el lector debe tener cuidado. En estos casos, existe la posibilidad de que haga algo que
podria dafiar el equipo o provocar la pérdida de datos.

Atajo Indica que la accion que se describe ahorra tiempo. Puede ahorrar tiempo si realiza la accién que
se describe en el parrafo.

A

Advertencia Indica que el lector debe tener cuidado. En esta situacion, puede realizar una accion que resulte
en lesiones corporales.

Obtencion de documentacion y envio de una solicitud
de servicio

Para cosechar informacion sobre la obtencién de documentacion, el envio de una solicitud de
servicio y la recopilacién de informacién adicional, consulte la publicacién mensual What’s New in
Cisco Product Documentation, que también enumera toda la documentacién técnica nueva y revisada
de Cisco en:

http://www.cisco.com/en/US/docs/general/whatsnew/whatsnew.html

Suscribase a What’s New in Cisco Product Documentation como un Really Simple Syndication (RSS)
y establezca que el contenido se envie directamente a su escritorio mediante una aplicacién de lectura.
Los RSS son un servicio gratuito y Cisco es compatible actualmente con RSS Versién 2.0.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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= cAPIiTULO

Introduccion

Cisco Unified Attendant Console debe tener instalado y configurado el hardware y el software de telefonia
pertinente. Para obtener mas informacion, consulte Web Admin e Installation Guide Cisco Unified
Attendant Console. Pongase en contacto con el administrador del sistema para configurar su sistema.

Accesibilidad para usuarios con discapacidad

Cisco Unified Attendant Console proporciona funciones de accesibilidad que facilitan el uso de la
aplicacién a los usuarios invidentes y con problemas de vision.

Cisco Unified Attendant Console permite personalizar el aspecto de la aplicacidn, lo que facilita

a los usuarios con vision reducida el ajuste de la apariencia de la consola. Esto permite a los usuarios
trabajar del modo que les resulte mds cémodo. Para acceder a los pardmetros de la consola, seleccione
Opciones > Parametros del operador u Opciones > Tamaiio de fuente en la barra de mends. Para
obtener mds informacidn, consulte Capitulo 2, “Personalizacién de Cisco Unified Attendant Console”.

El software se puede utilizar con un ratén, asi como con las teclas de acceso rapido. Las teclas de acceso
rapido se enumeran en la siguiente seccién. Para ayudar al usuario, también se encuentran disponibles
los botones graficos. Al colocar el ratén sobre cada uno de los iconos, se muestra informacién sobre
la herramienta que define de forma clara la funcién del botén grafico. Ademads, se proporciona una lista
de iconos junto con las descripciones en las siguientes secciones.

Los operadores también tienen la opcién de utilizar Cisco Unified Attendant Console con un
complemento de lector de pantalla denominado “JAWS”. El lector de pantalla proporciona al
operador informacién sobre el estado de la consola del operador, asi como informacién sobre
el texto en las ventanas de la consola del operador.

Cisco Unified Attendant Console también incluye ayuda contextual. En todas las paginas, los
usuarios pueden acceder a la ayuda especifica de una ventana o campo con solo hacer clic en F1.

Para obtener mas informacién acerca del programa de accesibilidad de Cisco, péngase en contacto
con nosotros a través del siguiente vinculo:

http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/contact.html

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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M Utilizacion del teclado

Utilizacion del teclado

La mayoria de las operaciones se pueden realizar utilizando el ratén; sin embargo, también se puede
utilizar el teclado para llevar a cabo las operaciones de control de llamada. La Tabla 1-1 muestra las
teclas de funcién que se pueden emplear para utilizar Cisco Unified Attendant Console.

Descripciones de teclas

Tabla 1-1 Descripciones de teclas

Nombre de latecla [Descripcion

F1 Ayuda

F2 Nuameros alternativos, BLF y estado de presencia

F3 Moveri el cursor al primer campo de bisqueda de la zona Directorio.
F4 Crear un grupo de directorios personal

F5 Campo Llamadas en curso

F6 Campo Marcacion rapida

F7 Campo Llamadas activas

F8 Campo Llamadas en cola (Llamadas entrantes)

F9 (no se incluye en
Department Edition)

Campo Colas

F10

Poner en no disponible

F12

Detalles de contacto

Retroceso

Correccion del nimero. Cancela los nimeros mal marcados

Insertar

Pone en espera. Utilizado para poner una llamada en espera en una
extension ocupada.

Supr

Restablece. Vuelve a intentar una llamada.

AvPag

Retener/Recuperar. Al pulsar una tecla, la llamada se retiene. Al volver a pulsar
la tecla, se recupera la llamada retenida. Todas las llamadas devueltas al campo
Llamadas en curso, por ejemplo, las llamadas no respondidas o aparcadas,

se recuperan del mismo modo.

Intro

Conectarse/Borrar. Conecta la llamada o la borra en funcién de la transaccién
operativa que esté en curso.

Responder siguiente/Activar-desactivar. Responde a la siguiente llamada
de maxima prioridad o, al ofrecerse una llamada, permite activar/desactivar
la llamada entrante o el destinatario de la llamada.

Si una cola tiene la opcién Distribucién forzosa activada, este botén no
se necesitard para mover la llamada a la zona Llamadas activas F7.

Menos

Cancela la consulta. Tras ofrecer una llamada, si el destinatario de la llamada
la rechaza, al pulsar la tecla se retirard al destinatario y la llamada entrante
se sitda en el circuito.

Inicio

Aparcamiento de llamadas. Pulsar esta tecla para aparcar una llamada en
un numero de extensién de aparcamiento.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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Introduccion

Utilizacion del teclado

Tabla 1-1 Descripciones de teclas
Nombre de latecla [Descripcion
Fin Conferencia. Se utiliza para comenzar el procedimiento de conferencia y,

a continuacidn, agregar participantes.

Tecla de menu
contextual

¢ para ir al elemento requerido y la tecla Intro para realizar

Se utiliza para mostrar el menu asociado en el encabezado de campo sefialado.
Utilice
la seleccion.

Barra espaciadora

Se utiliza para eliminar el nimero durante el proceso de marcacion.

Tecla Tab

Cuando se encuentre en un cuadro de bisqueda del directorio, la tecla Tab
se puede usar para desplazarse entre los campos de biisqueda.

Alt-<ndmero>

Se utiliza para saltar entre las fichas del directorio personal. El <nimero> es un
nimero entero del rango del 1 al 10 que selecciona la ficha correspondiente.

Funciones adicionales

Puede realizar funciones adicionales mediante la tecla CONTROL (Ctrl). Esto se explica en la Tabla 1-2.

Tabla 1-2

Funciones de la combinacion de teclas

Combinacion de teclas

Descripcion

Ctrl-F2

Se utiliza para mostrar la busqueda lateral (ficha Cruce) en los
directorios. Debe activarse en Parametros del operador.

Ctrl-F5

Se utiliza para Mostrar mis llamadas en retrollamada automatica.

Ctrl-M

Se utiliza para enviar un correo electrénico a un usuario de la
extension que no responde a una llamada.

Ctrl-E (no se incluye
en Department Edition)

Se utiliza para poner las colas en modo de emergencia de manera
forzosa.

Ctrl-I

Se utiliza cuando la consola se abre para activar la pantalla de
inicio de sesion.

Ctrl-O

Se utiliza para finalizar la sesién del sistema del operador de
Attendant Console.

Ctrl-Q

Se utiliza para silenciar una llamada cuando se realizan ciertas
acciones. Se configura en Pardmetros del operador y las acciones
incluyen realizar biisquedas, pulsar teclas numéricas para marcar
niimeros o cambiar o seleccionar pantallas de directorio.

Ctrl-R

Se utiliza para recuperar una llamada.

| BORRADOR solo para revision interna
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M Inicio de sesion

Inicio de sesion

Debe iniciar sesion en la aplicacion con el nombre de inicio de sesién, la contraseiia

y el nimero de la extension. Cada usuario tiene una identidad tnica para iniciar sesién en

Cisco Unified Attendant Console. Al iniciar sesion en Cisco Unified Attendant Console, también

se inicia sesién en Cisco Unified Attendant Server. Una vez que haya iniciado correctamente la sesidn,
puede procesar las llamadas internas y externas.

Para iniciar sesion en Cisco Unified Attendant Console, lleve a cabo los siguientes pasos:

Paso 1 Pulse Ctrl-I o seleccione Archivo > Inicio de sesion; se abrira la ventana Inicio de sesion.

La Figura 1-1 muestra la ventana Inicio de sesion.

Figura 1-1 Ventana Inicio de sesion

Inicio de sesion [ 7] |

— Datos del operador

Mombre de

inicio de sesion; I":IS'::':I

Contrasefia; ||

— Detalles del dispositivo

Extensidn: I2155

Inicio de sesian I Cancelar fyuda

Paso2 Escriba el Nombre de inicio de sesién y la Contraseiia.

Paso3 Introduzca una extension.

Paso4 Haga clic en Inicio de sesion.

Tabla 1-3 explica los campos que se visualizan en la ventana Inicio de sesion.

Tabla 1-3 Campos de la ventana Inicio de sesion

Campo Ejemplo Descripcion

Datos del operador

Nombre de |OPERADORI1 |Debe proporcionar un nombre de inicio de sesidén para iniciar una

inicio de sesion en la aplicacién.
sesion
Contrasefia | **%* La contrasefia es necesaria para un inicio de sesioén seguro.

Detalles del dispositivo

Extensién 1000 Introduzca el nimero de extensién que va a utilizar para administrar
Ilamadas.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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Introduccion

Nota

Inicio de sesion

Si inicia sesi6n en una instalacion con proteccién de Cisco Unified Attendant Console Premium Edition,
que cuenta con un servidor del publicador (principal) y de suscriptor (secundario), la aplicacién se
conecta al ultimo servidor al que se conectd. Si se produce un error en el servidor del publicador
predeterminado, la aplicacién transferird la informacién existente al servidor de suscriptor en cuanto
no haya ninguna llamada activa. Si la aplicacién no puede conectarse al servidor del publicador durante
el inicio de sesion, se le informara de que este se efectuard en el servidor de suscriptor. Si la aplicacién
no puede conectarse a ninguin servidor, se mostrard un mensaje de error.

Cuando haya iniciado sesién en el servidor del suscriptor, no puede crear, actualizar ni eliminar
contactos del directorio, incluidos los contactos de BLF o de los grupos de directorios personales,
ni puede crear, actualizar o eliminar grupos de directorios personales.

Si el publicador queda disponible cuando haya iniciado una sesién en el suscriptor, se le preguntara

si desea iniciar sesién en el publicador o permanecer en el suscriptor. Si se produce un error en el
servidor de suscriptor cuando haya iniciado una sesion en él y el servidor del publicador estd disponible,
se le informara de que va a iniciar sesion en este tltimo.

El nimero de extension que se introduce durante el inicio de sesion es el nimero principal de un
dispositivo. Es posible que el mismo nimero de extensién esté configurado como niimero principal
para otro dispositivo en una divisién distinta. Para poder hacer una distincién entre los dos dispositivos
configurados en el mismo nimero de extension, se puede utilizar la direccion MAC para identificar cada
dispositivo. Una direccién MAC es un identificador tdnico para cada dispositivo.

Durante el inicio de sesidn, si existen varias instancias en Cisco Unified Communications Manager
para el nimero de directorio que ha introducido, aparecera la ventana Dispositivo duplicado. Puede
seleccionar una direccién MAC y ver los detalles relevantes del niimero de directorio o seleccionar
el dispositivo adecuado, como se muestra en la Figura 1-2.

Figura 1-2 Ventana Dispositivo duplicado con informacion sobre el dispositivo seleccionado

Dispositivo duplicado §|

Hay mas de un dispositivo configurado con su extension de inicio de sesidn,
Seleccione el dispositiva local:

Direccion MAC:

Mirmero de directorio: |1IZIlIZI
Descripoidn; |F'.ut0 1006
Division de ruka: |Ningun|:|

Espario de bisqueda de llamada: |Nin|;|un|:|

Aceptar Cancelar
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M Ponerenno disponible (F10)

Si selecciona una direccion MAC, la siguiente informacién de la direccién MAC seleccionada
aparecerd cuando se configure en Cisco Unified Communications Manager. Esta informacién
se describe en la Tabla 1-4.

Tabla 1-4 Campos de la ventana Dispositivo duplicado
Campo Ejemplo Descripcion
Direcciéon MAC SEP00141C48DDD9 |Este campo especifica la direccion MAC. Se trata del

unico identificador para un dispositivo. Si existen varias
instancias de nimero de directorio de un dispositivo en
Cisco Unified Communications Manager, se utilizara la
direccion MAC para identificar el dispositivo relevante.

Numero de directorio [5351 Numero utilizado por el operador para iniciar sesién.

Descripcién Auto5351 Este campo proporciona la descripcion del dispositivo.

Divisién de ruta FACAccess La divisién de la ruta en que esta configurada la
extension.

Espacio de busqueda |[FACAccess Espacio de bisqueda de llamada en el que esta

de llamada configurada la extension.

Una vez seleccionada la extension, la aplicacién se inicializard mediante el nimero seleccionado.
La extension seleccionada se utilizara en las sesiones posteriores del mismo ordenador.

~

Nota  No se admiten lineas compartidas como teléfonos de operador.

Poner en no disponible (F10)

Si desea tomarse un descanso, ponga la aplicacion en no disponible durante un tiempo determinado.
Las llamadas seguirdn apareciendo en Attendant Console, pero no podré responderlas. La tecla

de método abreviado para poner la aplicacion en No disponible es F10. La Figura 1-3 muestra

la ventana Poner en no disponible que aparece cuando se pulsa F10.

Figura 1-3 Ventana Poner en no disponible

Poner en no disponible

P Estd a punto de pasar a no disponible ¥ no podr recibir llamadas hasta que no vuelva a estar disponible,

éSequro que desea continuar?

Si | Mo | Cancelar |

Para que pase a estar disponible, haga clic en Poner en disponible (F10).

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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Interfaz
La Figura 1-4 muestra la interfaz de Cisco Unified Attendant Console.
Figura 1-4 Disposicion de Cisco Unified Attendant Console
i
|Archivo Ver Opciones Ayuda 1 |
[Fa] I Todas las colas {0) Directorio llena |Legal | Operations I Sales I Marketing I Executive I
Apellidos Nombre Departamento Cargo Ubicacidn Mimero
T | |
ﬁl | @l ﬁl Nimero | Apeliidos + | Nombre | Departament &
Q@ @ ¢ A nn Barish Paul Legal
| Q@ @ ¢ A e Bartlett Ruby Legal
2 3 @ = #2003 4 Bewerly Barish Marketing
1 @ @ ¢ A s Botwin Nancy Sales
» Main Line "
Q J # a0ms Callahan Tommy Sales
0 Lo 2098 Chase Vincent Marketing
O :J 2098 Chovey Ann Sales -
Ll | | bI

I Tiempo de es... | Liamada desde

| Estado I

%E = LI;n;]adasl E||1 CUrso
Llamar a
e @ ;
= E"s =1 Eard
_ 6
&

@ 'ﬁ' ‘ﬁ' Ultima lamada I

Aparcada I
para: |

estadionada en:
@ 2520

@ 2522
@ 2521 @ 2523

4

@ 2524
@ 2525

W 252
@ 252

|

Marcacién rapida

I [F&] | Nombre | Empresa | Nimerg « I
9
| CISCO inicié la sesidn en 2155 |Lisho. Base de datos conectada 10 _|

Leyenda de los niimeros de la ilustracion:
1. Barra de menis

Colas (F9) (no se incluye en Department Edition)
Llamadas entrantes en cola (F8)
Directorios

Barra de herramientas Control de llamadas

o e oe W N

Llamadas en curso (F5)

~N

Llamadas activas (F7)

Llamadas aparcadas

©w e

Marcacién rapida (F6)

-—
e

Barra de estado
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Barra de menus

La Tabla 1-5 describe la barra de menus.

Tabla 1-5 Opciones de meni

Nombre del control Descripcion

Archivo

Inicio de sesion Esta opcidn se utiliza para iniciar sesion.

Finalizar sesién Esta opcién finaliza la sesién en Cisco Unified Attendant Console.

Salir Esta opcién se utiliza para cerrar la aplicacion.

Ver

Barras de herramientas Esta opcidn activa y desactiva la barra de herramientas Control
de llamadas.

Colas (no se incluye en Esta opcién permite Ver todas las colas o Ver colas individualmente.

Department Edition)

Marcacién rapida Esta opcidn activa y desactiva el campo Marcacion rdpida.

Aparcamiento de llamadas Esta opcidn activa y desactiva el campo de llamadas aparcadas.

Visualizar saludo Esta opcidn activa y desactiva la ventana Saludo.

Mostrar mis llamadas en Esta opcidn activa y desactiva la visualizacién de retrollamadas

retrollamada automatica automaticas. El método abreviado para esta funcién es (Ctrl-F5).

Opciones

Pardmetros del operador Esta opcidn abre la ventana de parametros del operador para
personalizar Cisco Unified Attendant Console.

Emergencia (no se incluye Esta opcidn permite enviar todas las colas en modo Emergencia.

en Department Edition) Todas las llamadas se reenviaran al destino configurado anteriormente.

Filtrar bisqueda Puede activar la bisqueda AND en este mendu.

Tamafio de fuente Utilice esta opcién para cambiar el tamafio de fuente que se visualiza
en la interfaz.

Ayuda

Contenido Abre la ayuda en pantalla.

Bisqueda de palabra clave Le permite utilizar palabras clave para buscar en el archivo de ayuda.

Grificos Muestra un panel grafico en el que se visualizan todos los iconos

graficos utilizados en Cisco Unified Attendant Console.

Acerca de Attendant Console |Informacién sobre la version y el copyright.
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Colas (F9) (no se incluye en Department Edition)

El campo Colas muestra las colas que se encuentran disponibles para el operador que ha iniciado sesién.
Cada icono representa una cola distinta. Cuando se entrega una llamada entrante a la cola, un indicador
numérico muestra el nimero de llamadas que esperan respuesta. La persona que llama escuchard un tono
de timbre hasta que responda a la llamada.

Desde la aplicacion Web Admin es posible designar que el siguiente operador libre de Attendant
responda inmediatamente una cola especifica (esto se conoce como “entrega obligatoria”). Las llamadas
en la cola estdn configuradas para presentarse al operador que lleva més tiempo desocupado o bien de
forma ciclica, es decir, entre todos los operadores que han iniciado sesién y que pueden responder a la
llamada. No es preciso pulsar la tecla Responder siguiente ya que la llamada aparecerd automaticamente
en el campo Llamadas activas F7. El nimero que llama se sitda en el circuito.

La Tabla 1-6 describe los iconos que aparecen en la zona Colas (F9) de la pantalla.

Tabla 1-6 Iconos de la zona Colas

Iconos Tipos de cola

Colas de la consola en las que se ha configurado la opcién de entrega obligatoria.

Colas de la consola que se encuentran activas y preparadas para recibir llamadas.

Colas en servicio nocturno.

Colas en modo de emergencia.

Al hacer clic con el botén derecho en una llamada de la zona Colas y seleccionar una opcién
del menu contextual, también se puede acceder a las opciones mencionadas anteriormente.

Pulse Ctrl-E para poner las colas en modo de emergencia de manera forzosa.

Llamadas entrantes en cola (F8)

Este campo permite visualizar las llamadas que se encuentran en espera en las colas, ademads
de la siguiente informacion:

e Nombre de la persona que llama
e Numero de la persona que llama
e Tiempo transcurrido desde que la llamada se ha puesto en espera en la cola

e Nombre de la cola (opcional)

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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La Tabla 1-7 describe las funciones que se pueden llevar a cabo en las llamadas de esta zona
mediante el teclado.

Tabla 1-7 Teclas de funcion para el campo Llamadas entrantes en cola

Tecla |Funcion

+ Responde a la siguiente llamada entrante.

~

Nota  Siuna cola tiene la opcion de entrega obligatoria activada, este boton no
se necesitara para desplazar la llamada al campo Llamadas activas F7.

Intro  |Pulse esta tecla para responder a la llamada entrante.

Se puede acceder a estas funciones si hace clic con el botén derecho en el ment contextual.

Directorios

Cisco Unified Attendant Console cuenta con dos tipos de directorios:

¢ Directorio lleno: muestra todos los contactos disponibles dentro del entorno de
Cisco Unified Attendant Console.

¢ Grupos de directorios personales: estos directorios se pueden modificar para visualizar una parte
del Directorio lleno. Estos grupos de directorios son especificos de las credenciales usadas para
iniciar sesién en Cisco Unified Attendant Console.

Directorio lleno

Cisco Unified Attendant Console cuenta con una zona de directorio donde se puede recuperar ficilmente
la informacién de contacto. El directorio inicial que se visualiza se denomina “Directorio lleno”

y mostrara todos los contactos que se registran dentro del entorno de Cisco Unified Attendant Console.
Estos contactos incluyen tanto los contactos internos como los externos.

Hay ciertos aspectos del directorio que se configuran a través de la administracién de
Cisco Unified Attendant, pero la informacién basica que normalmente se visualiza incluye
los siguientes detalles del contacto:

e Nombre

e Apellidos

¢ Departamento

e Puesto de trabajo

e Numero de extensién

e E-mail
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Estos son los pardmetros predeterminados y pueden modificarse. Figura 1-5 proporciona un ejemplo
de visualizacién de Directorio lleno.

Figura 1-5 Directorio lleno

Directario lleno |Legal | Cperations | sales | Marketing | Executive |

Apelidos Mombre Departamento Cargo Ubicacian Mimero
aq | | | | | |
E.l | {-‘ﬁ}l ﬁl Muamero | Apelidos « | Mombre | Departament_* |
O 2 ¢ A e Barish Paul Legal
Q@ @ ¢ A aux Bartlett Ruby Legal
@' = #2003 Beverly Barish Marketing
@ 2 ¢ A a4 Botwin Mancy Sales b
G 3 #2008 Callahan Tommy Sales
& 2 2098 Chase Vincent Marketing
ﬂ' IJ 2093 Chovey Ann Sales -
X | of

Las operaciones de control de llamadas se pueden realizar en los contactos en cualquier de los
Directorios de las siguientes formas:

e Seleccione con el ratén un contacto del directorio y haga clic en el botén de control de llamadas
de la barra de herramientas de control de llamadas. Estos botones se han explicado en secciones
anteriores.

e Haga clic con el botén derecho en un contacto y seleccione una opcién del menu contextual.

e Utilice las teclas de método abreviado del teclado para realizar las operaciones de control de
llamadas, como se ha explicado en las secciones anteriores.

La Tabla 1-8 proporciona una descripcién de los iconos que aparecen junto a un contacto en la zona
Directorio. La Tabla 1-9 describe las funciones de las claves utilizadas dentro de la zona Directorio.

Tabla 1-8 Iconos de contacto de la zona Directorio

Icono Descripcion

E. Indica el estado de presencia del contacto.

Indica el estado de la extension.
También se puede usar para indicar el tipo de niimero de contacto que se va a utilizar,
por ejemplo, @ Mévil, [B Trabajo, Teléfono particular, & Fax o [& Buscapersonas.

Indica que el contacto tiene varias notas adjuntas.

x\\

ﬁp Indica que se ha especificado un nimero alternativo para el contacto, o bien que uno
de los campos siguientes presenta una entrada en los nimeros de contacto:

e Movil
e Empresa l

e Empresa 2

e Inicio

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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Tabla 1-9

Teclas que se utilizan para las diversas funciones en un Directorio

Tecla

Funcion

Ctrl-F2 (especifico de las
pardmetros del operador;
consulte Bisqueda
filtrada, pagina 2-14)

(solo en Cisco Unified
Attendant Console
Enterprise Edition

y Premium Edition)

Abre una bisqueda lateral para colegas alternativos del contacto
seleccionado. Esta bisqueda se realizard dentro de la categoria
y se ha establecido en los pardmetros del operador.

Cuando se abre la ventana Buisqueda lateral, su barra de titulo contiene
detalles de la columna del directorio que se ha buscado y de los datos
para el contacto seleccionado en esa columna.

Puede desplazar o modificar el tamafio de la ventana Busqueda lateral
segun sea necesario.

F2 Abre BLF (Iampara estado ocupado), Estado de presencia y Nimeros
alternativos.

F4 Crea un grupo de directorios personal.

F12 Abre Propiedades del contacto.

Mayus-F4 Permite editar un grupo de directorios personal existente.

Ctrl-F4 Permite eliminar un grupo de directorios personal existente.

Ctrl-Tab y Seleccionard la ficha anterior o la siguiente y mostrard los detalles

Ctrl-Mayus-Tab

del contacto.

Alt-<ndmero>, donde
<ndmero> es un ndmero
entero entre 1 y 10

Permite a un operador de Attendant saltar a un directorio personal
especifico. Puede utilizar este método para ver Ginicamente las diez
primeras fichas del directorio.

Ejemplo: Si cuenta con cinco directorios y pulsa Alt-2, se mostrard
la ficha del segundo directorio. Si pulsa Alt-4, se mostrara la ficha
del cuarto directorio.

Grupos de directorios personal (F4)

~

Nota

Los grupos de directorios personales permiten a los operadores de Cisco Unified Attendant Console
crear directorios personalizados que facilitan la navegacién por el directorio lleno.

Si dispone de una instalacién con proteccion de Cisco Unified Attendant Console Premium Edition,
deberd iniciar una sesidn en el servidor del publicador para poder crear grupos de directorios personales.

Para navegar entre directorios personales, puede seleccionar el encabezado de la ficha. También puede
usar Ctrl-Tab y Ctrl-Mayus-Tab para seleccionar el directorio siguiente o anterior. De forma
alternativa puede navegar directamente hasta cualquiera de las diez primeras fichas pulsando
Alt-<nimero>, donde <nimero> denota un nimero entero entre 1 y 10.

Con los grupos de directorios personales, puede responder a una llamada entrante en
Cisco Unified Attendant Console y arrastrarla y colocarla en una ficha de un grupo de directorios
personal determinada. De este modo, podra seleccionar entre todos los contactos disponibles de

ese grupo.

] Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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po de directorios personal nuevo

Se pueden crear como méximo cien grupos de directorios personales.

Los grupos de directorios personales permiten a los operadores de Cisco Unified Attendant Console
personalizar sus directorios y no deben utilizarse para agregar nimeros personales a una red corporativa,
ya que afectaria a las licencias utilizadas de los contactos.

Para crear un nuevo grupo de directorios personal, coloque el puntero del ratdn sobre el campo
Directorio de Cisco Unified Attendant Console y pulse F4, o bien haga clic con el botén derecho
en el campo Directorio y vaya a Grupo de directorios personal y Nuevo. Aparecerd un cuadro
de didlogo (Figura 1-6) en el que es preciso especificar la siguiente informacién.

Figura 1-6 Cuadro de dialogo de Grupo de directorios personal
L -1
Muevo grupo de directorios personal
Detalles
Marmbre: || Descripcidn;
Filtro
Campo alor
Seleccione campo ﬂ | Mugwa ‘
Aceptar | Cancelar

En Detalles es preciso proporcionar un Nombre y una Descripcion significativos para el grupo.

Dentro del area Filtro, introduzca los criterios que desee usar para filtrar el grupo de directorios.
Seleccione el tipo Campo en la seleccion desplegable.

A continuacién, seleccione el tipo de Medida que utilizara:

e Si se trata de un campo de texto, como Apellidos, Departamento, etc., puede seleccionar
lo siguiente:

Empieza por,

Contiene,

Termina por,

Es igual a.
¢ Si se trata de un campo numérico, como Niumero, puede seleccionar lo siguiente:
- Empieza por,
— Contiene,
— Termina por,
- Esigual a,
- Es mayor o igual a,

— Es menor o igual a.
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Paso 5

Paso 6

Nota

Escriba el Valor de 1la medicidn.

Un ejemplo seria Campo: Apellidos, Tipo de medicion: Empieza por, y el Valor de mediciéon: K.
Esto crearfa un directorio con una lista de contactos cuyos apellidos empiezan por la letra K.

[Opcional] Puede hacer clic en Nuevo para agregar un criterio adicional. Puede usar como maximo
tres criterios para crear o modificar un Directorio personal.

Si se crea un directorio que utiliza el parametro de filtrado Ndmero, los criterios introducidos se mediran
contra todos los campos de nimero indexados (Extensién principal, Empresa 1, Empresa 2 y
Movil, etc) y se mostrardn todos los resultados que coincidan con los criterios.

Cuando el directorio muestra inicamente el nimero de Extensién principal, o el nimero de sustitucién
(definido en la ficha Opciones > Parametros del operador > General y Prioridad de nimeros de
contactos internos), puede parecer que el directorio esté mostrando un resultado incoherente. Este no
es el caso, ya que el contacto contiene otro de los campos numerados que coincide con el conjunto de
criterios (por ejemplo, Empresa 1, Empresa 2 y Mévil, etc).

Ejemplo: Un contacto tiene establecido como niimero principal el movil 22222, pero tiene un niimero
Empresa 1 establecido como 1111. Ast pues, el directorio siempre mostrard 22222 ya que es el niimero
principal si se tiene en cuenta la prioridad.

Sin embargo, si Empresa 1 es un campo indexado y un operador de Attendant crea un grupo

de directorios personales en el que Niimero es igual a 1111, se mostraria nuestro contacto

de ejemplo (porque el movil se ajusta a los criterios), pero el niimero mostrado seria el niimero
principal, es decir, 22222.

Adicion de contactos a un grupo de directorios personal existente

Nota

En el Directorio lleno, es posible seleccionar un contacto y colocarlo en una ficha de directorio personal
creada previamente. El contacto aparecerd en ese directorio personal, independientemente de si coincide
con los criterios establecidos para ese grupo.

Si dispone de una instalacién con proteccion de Cisco Unified Attendant Console Premium Edition,
deberd iniciar una sesién en el servidor del publicador para poder agregar, eliminar o modificar
contactos.

Para modificar un grupo de directorios personal

Pulse Mayuis-F4 para ver los detalles de un grupo de directorios personal y modificarlos.
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Para eliminar un grupo de directorios personal

Si pulsa Ctrl-F4, podra eliminar un grupo de directorios personal existente. Se le pedird confirmacién
para eliminar el grupo.

Figura 1-7 Ejemplo de aviso de Eliminar grupo de directorios personal
Delete Personal Directory Group x|

9 If vou delete this personal directory group it will no longer exist on the swstem.

‘___ﬁ

Are you sure vou want ko delete the "Q& Employees” direckory group?

Barra de herramientas Control de llamadas

La barra de herramientas Control de llamadas se encuentra entre las zonas Llamadas en la cola

y Llamadas activas. Muestra iconos para todas las operaciones de control de llamadas disponibles
en cualquier momento dado. La Figura 1-8 muestra un ejemplo de barra de herramientas Control
de llamadas con una seleccién de elementos disponibles y algunos no disponibles.

Figura 1-8 Barra de herramientas Control de llamadas

S WAS BB LYY e

- i
La Tabla 1-10 describe los iconos de la barra de herramientas Control de 1lamadas.
Tabla 1-10 Iconos de la barra de herramientas Control de llamadas
Nombre del
control Icono |Descripcion
Responder Hacer clic para responder a una llamada entrante (no una llamada en
llamada la cola).

Silenciar llamada ﬁ Hacer clic para silenciar una llamada. La llamada se retendra localmente
(en el auricular) y la persona que llama escuchard misica mientras espera.

Borrar llamada p Hacer clic para borrar una llamada activa.

Transferir llamada Hacer clic para completar una transferencia de consulta pendiente.

i

Recuperar llamada |5 Hacer clic para recuperar una llamada retenida.

Activar/desactivar ﬁ Hacer clic para cambiar entre las llamadas activas y retenidas.
llamada

Restablecer Hacer clic para rehacer una accién llevada a cabo anteriormente en

una llamada.
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Tabla 1-10 Iconos de la barra de herramientas Control de llamadas
Nombre del
control Icono |Descripcion

Retener con notas E&H Hacer clic para adjuntar notas a la llamada actual antes de retenerla.
=

~

Nota  Las notas son para el usuario y no se envian con la llamada.

Retener Hacer clic para retener directamente una llamada.

&

Propiedades Hacer clic para ver los detalles de contacto de la persona que llama.

del contacto

Iniciar é Hacer clic para consultar e iniciar una conferencia con otro usuario.
conferencia '
Conferencia Hacer clic para agrupar los participantes en la conferencia.
Poner en espera o Hacer clic para transferir una llamada a una extensién ocupada.

T
Estacionar Hacer clic para poner la llamada en un dispositivo de aparcamiento
llamada de llamadas.

Al hacer clic con el botén derecho en el campo Llamadas activas y seleccionar una opcién del ment
contextual, también se pueden realizar las operaciones mencionadas anteriormente. También puede
acceder a estas opciones desde su teclado (consulte Capitulo 1, “Utilizacién del teclado™).

Llamadas en curso (F5)

El campo Llamadas en curso muestra dos tipos de 1lamadas:
¢ Llamadas retenidas.

e Llamadas con tiempo de espera agotado (devueltas) que se han transferido o aparcado en un
dispositivo.

Puede recuperar o restablecer una llamada de la zona Llamadas en curso de la siguiente forma:

e Seleccione con el ratén una llamada de la zona Llamadas en curso y haga clic en cualquier botén
de control de llamadas de la barra de herramientas de control de llamadas. Estos botones se han
explicado en secciones anteriores.

e Haga clic con el botén derecho en una llamada y seleccione una opcién del ment contextual.

e Utilice las teclas de método abreviado del teclado para realizar las operaciones de control de
llamadas, como se ha explicado en las secciones anteriores.
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La Tabla 1-11 proporciona una descripcion de los campos mostrados en la zona Llamadas en curso.

Tabla 1-11 Campos mostrados para una llamada en la zona de Llamadas en curso
Nombre del

control Descripcion

Llamadas en |[Numero que llama.

curso

Hora Tiempo de espera transcurrido de la persona que llama.

Extension Extension a la que se ha transferido la llamada.

Estado Indica si ha retenido la llamada o si se ha devuelto en el tiempo médximo.

Etiqueta 52 |El indicador de etiqueta aparece para mostrar que hay notas adjuntas a la llamada.

Llamadas activas (F7)

El campo Llamadas activas muestra las llamadas que se estan procesando. Puede ver toda la informacién
de llamada, por ejemplo:

e Nombre de la cola

e Estado actual de la llamada, es decir: Retenido, Llamada en curso, Hablando u Ocupado

La Figura 1-9 muestra un ejemplo del campo Llamadas activas.

Figura 1-9 Ejemplo de campo Llamadas activas

[F?] | Llamadas activas |

ConfFerencia
Irterno Mehmaood Anjurm

Conkraladar de conferencia

Hablando

Interno Jehanze

~

Nota  Siuna cola se ha configurado con la opcién de entrega obligatoria en Web Admin, no es necesario que
pulse Mas para responder a la llamada. Se mostrard automdticamente en el campo Llamadas activas F7
y el nimero que llama se sitda en el circuito.
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La Tabla 1-12 describe las claves que se utilizan en la zona Llamadas activas.

Tabla 1-12 Teclas utilizadas para administrar llamadas en el campo Llamadas activas
Tecla Funcion

Intro Pulsar esta tecla para responder a la llamada entrante.

Intro Pulsar para borrar la llamada conectada.

Intro Pulsar para completar la Transferencia de consulta de la llamada.

AvP4g |Pulsar para retener.

AvPag  |Pulsar para recuperar la llamada retenida.

- Pulsar para cancelar la transferencia de consulta.

Fin Pulsar para iniciar y unir a todos los participantes en una Conferencia.

Supr Pulsar para restablecer una llamada.

F2 Pulsar para visualizar Nimeros alternativos, BLF y Estado de presencia.

F12 Pulsar para visualizar Detalles de contacto

Inicio Pulsar para aparcar la llamada respondida en un dispositivo.

Ctrl-M  |Se utiliza para enviar un correo electrénico a un usuario de la extensioén que

no responde a una llamada
Al hacer clic con el botén derecho en una llamada de la zona Llamadas activas y seleccionar una opcién
del menu contextual, también se puede acceder a las opciones mencionadas anteriormente.
Llamadas aparcadas

El campo de llamadas aparcadas muestra una lista de dispositivos de aparcamiento de llamadas.

Si no utiliza el aparcamiento de llamadas, puede ocultar el campo de llamadas aparcadas haciendo
clic en Ver > Aparcamiento de llamadas (esta opcién activa o desactiva la visualizacién). De forma
predeterminada, se visualizan todos los dispositivos.

La Tabla 1-13 describe los controles que puede utilizar para controlar el campo de llamadas aparcadas.

Tabla 1-13 Controles de llamadas aparcadas

Control |Funcion

LY Mostrar todos los dispositivos de aparcamiento de llamadas.

- Mostrar todos los dispositivos de aparcamiento de llamadas disponibles.

Los dispositivos que no se utilicen se indican con este simbolo.

3t Mostrar solo los dispositivos de aparcamiento de llamadas donde tenga llamadas aparcadas.

Los dispositivos con llamadas que usted haya estacionado se indican con este simbolo.

beg Mostrar solo los dispositivos de aparcamiento de llamadas en los que los demés operadores
han aparcado sus llamadas.

Los dispositivos con llamadas que los demds han estacionado se indican con este simbolo.
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También se visualizan los siguientes campos:
e Ultima llamada estacionada en: muestra el nimero en el que ha aparcado la dltima llamada.

e Aparcada para: cuando se devuelve una llamada desde una extensién ocupada y se aparca
dicha llamada, este campo muestra el nombre del contacto que la ha rebotado

Un dispositivo de aparcamiento de llamadas con un icono ﬁ Fuera de servicio indica que esta
fuera de servicio y no puede utilizarse para aparcar llamadas.

Puede aparcar o recuperar las llamadas de las siguientes formas:

¢ Con el ratén, seleccione un dispositivo de aparcamiento de llamadas y haga clic en la barra de
herramientas Control de llamadas.

e Haga clic con el botén derecho en un dispositivo y seleccione una opcién del menu contextual.

e Utilice las teclas de método abreviado del teclado para realizar las operaciones de control de
llamadas, como se ha explicado en las secciones anteriores.

Marcacion rapida (F6)

El campo Marcacién rapida contiene un listado de sus nimeros frecuentes, que le permite marcarlos
rdpidamente.

La Figura 1-10 muestra un ejemplo de un nombre en el campo Marcacién rdpida.

Figura 1-10 Campo Marcacion rapida

{Marcacian rapida

[Fa] | Mombre Empresa Mimero #
gz Paul Barish  Company 1023
£ \incent... Another Company 2093

Puede realizar operaciones de control de llamadas de la forma siguiente:
e Con el ratén, seleccione un contacto y haga clic en la barra de herramientas Control de llamadas.

e Utilice las teclas de método abreviado del teclado para realizar las operaciones de control de
llamadas, como se ha explicado en las secciones anteriores.

Nota  Si dispone de una instalacion con proteccion de Cisco Unified Attendant Console Premium Edition,
deberd iniciar una sesién en el servidor del publicador para poder agregar, eliminar o modificar nimeros
de marcacién rapida.
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Adicion de entradas al campo Marcacion rapida

Para agregar un niimero al campo Marcacién répida, siga estos pasos:

Paso1 Haga clic con el botén derecho en el campo Marcacidn rdpida y seleccione Agregar marcacion rapida.

Paso2 Introduzca el Nimero, Nombre y nombre de la Empresa del contacto. La Figura 1-11 muestra el cuadro
de didlogo Marcacién répida.

Figura 1-11 Cuadro de dialogo Marcacion rapida

Marcacion rdapida

Introducir el nimero, el nombre v la empresa de esta
marcacion rapida.

MOTA: sdlo usted podrd wer v modificar una marcacion rapida
privada.

| Marcacion rapida privada

MNUimero:

Mombre: |ME|'IITIDDE| (0]

Empresa: |Cclmpan~,.r.ﬁ.

Aceptar | Cancelar Avuda

La Tabla 1-14 describe los campos del cuadro de didlogo Marcacién rapida (que se muestran
en Figura 1-11).

Tabla 1-14 Campos de la ventana Marcacion rapida

Campo Ejemplo Descripcion

Marcacion rapida Solo el usuario en cuestion podra editar y ver los nimeros indicados
privada para marcacion rapida privada. Otros usuarios que hayan iniciado

sesion en la aplicacién no podran ver los nimeros para los que se ha
activado la casilla de verificacidn. Si no esta activada, seran visibles
para TODOS los usuarios.

Numero 5550111 Nimero de contacto que se va a guardar como marcacion rapida.
Nombre Juan Lépez |Nombre del contacto.
Empresa EmpresaA |Nombre de la empresa en la que trabaja su contacto.

Paso3 Haga clic en Aceptar.

Nota  Solo tiene que arrastrar y colocar un contacto de los campos Directorio a la zona Marcacién rapida.
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Eliminacion de entradas del campo Marcacion rapida

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Para eliminar un niimero del campo Marcacion rapida, siga estos pasos:

Seleccione el niimero de marcacidn rdpida que desee eliminar.
Haga clic con el botén derecho y seleccione Eliminar marcacion rapida.

Haga clic en Si en el mensaje de confirmacion.

Actualizacion de entradas en el campo Marcacion rapida

Paso 1
Paso 2
Paso 3
Paso 4

Para actualizar un ndmero del campo Marcacién rapida, siga estos pasos:

Seleccione el nimero de marcacion rapida que desea actualizar.
Haga clic con el botén derecho y seleccione Editar marcacion rapida.
Cambie el Nombre, Niimero y la Empresa, segiin sea necesario.

Haga clic en Aceptar.

Barra de estado

La barra de estado es una zona de informacion situada en la parte inferior de la ventana de GUI,; se divide
en secciones, cada una de las cuales muestra informacién acerca del estado actual de un aspecto de la
aplicacion. De izquierda a derecha, las secciones muestran lo siguiente:

¢ Conexion al servidor.
e Estado de la aplicacién. Por ejemplo, Listo.
e (Conexiodn a la base de datos.

Si pasa el puntero sobre la secciéon Conexién al servidor, se visualiza un mensaje cuando se pierde
la conexidn al servidor, o cuando se ha conectado al servidor de suscriptor. Por ejemplo:

.
b Conexion al servidor E

Esta conectado al servidor
DOC-YM-CUACDOZ" que 25 sU L
servidar de suscriptar.

| B CISCO inicid la sesidn en 2155 ﬁ

De forma similar, si pasa el puntero sobre la secciéon Conexion a la base de datos, se visualiza un mensaje
cuando se conecta a la base de datos de suscriptor.

En cualquier caso, haga clic en el aspa o espere 10 segundos para que se cierre el mensaje.

Una vez que ha visto estos mensajes, y siempre que se mantenga la situacidn, el icono con el signo
de exclamacion permanece a la vista en la seccidn pertinente de la barra de estado.
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Utilizacion de los campos

A continuacién se muestran algunos procedimientos que puede utilizar mientras trabaja
en Cisco Unified Attendant Console.

Marcacion de un numero

En lugar de seleccionar un contacto de los directorios y, a continuacién, realizar una llamada, puede
marcar el nimero utilizando el teclado. Mientras escribe, los digitos aparecen en el cuadro Llamada
en curso situado bajo la zona de Llamadas activas. La Tabla 1-15 enumera las teclas disponibles que
pueden usarse para editar un nimero marcado.

Se pueden utilizar las siguientes teclas:

Tabla 1-15 Enumera las teclas utilizadas para editar el nimero marcado
Tecla Funcion

Retroceso Borra los digitos al escribir un nimero de contacto.

Barra Borra el nimero mientras se marca.

espaciadora

Intro Marca el nimero introducido.

Busqueda de contactos en los directorios

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

El motor de bisqueda de Cisco Unified Attendant Console le permite buscar una persona especifica
segun criterios configurables en los directorios. Esto resulta ttil si la consola estd muy ocupada.

Para localizar una persona o un niimero, siga estos pasos:

Seleccione el Directorio en el que aparece el contacto, que puede ser el Directorio lleno o un Grupo
de directorios. Para navegar entre directorios personales, puede seleccionar el encabezado de la ficha.
También puede usar Ctrl-Tab y Ctrl-Mayis-Tab para seleccionar el directorio siguiente o anterior.
De forma alternativa, puede navegar directamente hasta cualquiera de las diez primeras fichas pulsando
Alt-<nimero>, donde <nimero> denota un nimero entero entre 1y 10.

Cuando se selecciona la ficha Directorio, el cursor se colocard de forma predeterminada en el primer
cuadro de buisqueda. Asimismo, cuando empiece a escribir, el cursor pasard autométicamente al primer
cuadro de busqueda.

Puede seleccionar cualquier criterio de bisqueda. Puede basar su biisqueda en alguno de los siguientes
criterios:

e Apellidos

e Nombre

¢ Departamento
e Nimero

Pulse la tecla Tab del teclado para pasar de un campo de biisqueda a otro o seleccionarlo y haga clic
con el ratén en el cuadro de biisqueda correspondiente.
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Paso 5

Nota

Paso 6

Nota

Utilizacion de los campos

Introduzca una palabra clave.

Con la Bisqueda AND activada, ya sea por medio de Opciones > Parametros del operador > Filtrar
bisqueda y marcando la opcion Quiero usar la bisqueda AND o mediante Opciones > Filtrar
biisqueda y marcando la opcion Usar bisqueda AND, es posible introducir palabras clave en dos
ubicaciones. Por ejemplo, supongamos que Juan figura en el campo Nombre y Garcia en el campo
Apellidos. Los resultados mostraran todos los registros que cumplen los criterios introducidos en
AMBOS campos, y se eliminaradn los registros que solo cumplen uno de los criterios.

Pulse Intro.

El directorio seleccionado filtrara los contactos que no coinciden con la palabra clave que se ha
introducido.

Una vez localizada la persona que buscaba, haga doble clic sobre ella o pulse la tecla Intro dos veces
para llamar al contacto. La Figura 1-12 muestra un ejemplo de bisqueda de personas con ‘Juan’ como
valor de Nombre.

Figura 1-12 Ejemplo de resultados de busqueda
@ T o | N
ﬁ | | {5;}5| e | Mdmero | Apelidas | Mombre Cepartannento |
& 104z Juniar John HR
@ #1041 Smith John QA

La busqueda filtrard los contactos que no corresponden a los criterios si se pulsa el botén Bisqueda
filtrada g7 . Si no se pulsa este botdn, la aplicacion solo seleccionard el contacto que corresponde

a la palabra clave proporcionada. Por ejemplo, si se pulsa el boton Bisqueda filtrada @ y escribe “A”,
se seleccionara el primer contacto cuyo nombre empiece por “A”.
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Busqueda lateral (Ctrl-F2) (solo en Enterprise Edition
y Premium Edition)

La Busqueda lateral proporciona una funcién de filtro que permite buscar criterios especificos, como
Departamento, Nombre y Apellidos. Esta funcidn puede utilizarse dentro de cualquiera de los directorios
de contactos.

Para utilizar la funcién de bisqueda lateral, seleccione un contacto del directorio mediante el ratén
o el teclado. A continuacidn, inicie la bisqueda lateral pulsando Ctrl-F2, lo que mostrard una pantalla
de biisqueda ampliada con todos los contactos que coincidan con el campo de bisqueda lateral.

Busqueda lateral

La altura de la ventana de busqueda lateral puede modificarse y la ventana puede desplazarse.
Después de modificar el tamafio de la ventana, Cisco Unified Attendant Console memoriza el
nuevo tamafio y la nueva posicion de la ventana.

Puede cerrar la ventana de bisqueda ampliada en cualquier momento pulsando la tecla ESC (Escape)
o haciendo clic en el icono para cerrar la ventana (X).

Cuando inicie una bisqueda lateral, deberd completar la seleccion o cerrar la ventana ampliada antes
de continuar con otras funciones de Cisco Unified Attendant Console.

Para establecer el campo Busqueda lateral preferente, debera especificar los criterios en Parametros del
operador. (Opciones > Parametros del operador y, a continuacion, la ficha Bisqueda filtrada). Si
selecciona Ninguno, la funcién se desactivara.
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Personalizacion de
Cisco Unified Attendant Console

Cisco Unified Attendant Console permite personalizar tanto el aspecto como las funciones de la
aplicacion.

Para acceder a la configuracion de la consola, seleccione Opciones > Parametros del operador en el
ment principal. Esto abrira la ventana Parametros del operador.

Nota  Puede cambiar el tamaiio de la fuente utilizada en la interfaz desde la ventana Parametros del operador,
o bien si selecciona Opciones > Tamaifio de fuente en el mend principal. Para Conocer los tamafios
disponibles, consulte Visualizar, pagina 2-3.

Las fichas de la ventana Parametros del operador se explican a continuacién.

General

En esta seccién se encuentran disponibles los siguientes parametros:
e Abrir la aplicaciéon cuando

Cisco Unified Attendant Console le proporciona las opciones para activar la aplicacion en los
siguientes casos:

— Llamadas en la cola en espera de respuesta
— Mi dispositivo local suena (si este es el dispositivo con el que ha iniciado sesién)
— Minimizar cuando no esté en uso

Si se ha activado alguna o ambas de las dos primeras opciones, la aplicacién se abrird en el escritorio
si se habia minimizado. La tercera opcién minimizara la aplicacién cuando no haya llamadas activas
o en la cola.

¢ Prioridad de nimeros de contactos internos

Debe especificar una prioridad para que si un contacto no tiene el primer nimero en la lista,
el siguiente nimero se utilizard para sustituirlo.

Esta tabla muestra los posibles nimeros de contacto que estdn disponibles y la secuencia con la
que llenardn el campo Nimero dentro del directorio. Si el contacto no tiene Extensiéon principal,
el nimero que se utilizard es Empresa 1, después Empresa 2; posteriormente, Mévil, y as{
sucesivamente.
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Para cambiar la secuencia del orden en que se sustituirdn los nimeros, seleccione el tipo de niimero
que desee mover y utilice las teclas de flecha Arriba y Abajo para desplazarlo a la ubicacién
que desee.

S

Nota  Tenga en cuenta lo siguiente:

¢ Si se crea un directorio que utiliza el pardmetro de filtrado Ndmero, los criterios introducidos
se medirdn contra todos los campos de nimero indexados (Extensién principal, Empresa 1,
Empresa 2 y Movil, etc) y se mostraran todos los resultados que coincidan con los criterios.

e Cuando el directorio muestra inicamente el nimero de Extensién principal, o el nimero de
sustitucion (definido en la ficha Parametros del operador > General y Prioridad de niimeros de
contactos internos), puede parecer que el directorio estd mostrando un resultado incoherente. Este
no es el caso, ya que el contacto contiene otro de los campos numerados que coincide con el conjunto
de criterios (por ejemplo, Empresa 1, Empresa 2 y Mévil, etc.).

e Ejemplo: Un contacto tiene establecido como niimero principal el mévil 22222, pero tiene un
niimero Empresa 1 establecido como 1111. Asi pues, el directorio siempre mostrard 22222 ya
que es el niimero principal si se tiene en cuenta la prioridad.

Sin embargo, si Empresa 1 es un campo indexado y un operador de Attendant crea un grupo de
directorios personal en el que Niimero es igual a 1111, se mostraria nuestro contacto de ejemplo
(porque el movil se ajusta a los criterios), pero el niimero mostrado seria el niimero principal,
es decir, 22222.

La Figura 2-1 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha General.

Figura 2-1 Ficha General de la seccion Parametros del operador

General

abrir la aplicacion cuando
[v Llamadas en la cola en espera de respuesta
[v Midispositivo local suena

[ Minimizar cuando no eské en uso

Prioridad de ndmeros de contactos inkernos

Debe establecer una prioridad de modo que si el conkacto
no tiene el primer nimero de la liska, se usara el nimero
siguienke.

Extension principal -

m

il
Inicio
Buscapersonas -

e o]
ke
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Visualizar W

La ficha Visualizar le permite configurar lo siguiente:

Orden de colas (solo en Cisco Unified Attendant Console Premium Edition): si no desea que
las colas se ordenen en el orden en que se crearon, consulte Ordenar colas alfabéticamente.

Al seleccionar una seccion: el parimetro Cambiar el color de la fuente le permite cambiar los
colores de la fuente de las etiquetas de Cisco Unified Attendant Console para la zona seleccionada.
Esto facilita que se pueda ver la zona que se ha seleccionado al poner en funcionamiento la consola.
De forma predeterminada, el texto se vuelve rojo.

Visualizar la informacion de la llamada

— El pardmetro Mostrar etiqueta de encaminamiento le permite visualizar el destino previsto
para cada llamada, asi como los detalles estandar de cada llamada; por ejemplo, ID del nimero
que llama y la notificacién interna y externa. Esta establecido de forma predeterminada.

— Mostrar condiciones de tiempo excedido le permite visualizar los detalles del motivo por
el que se ha devuelto una llamada al operador.

Al realizar llamadas: controla si se muestra el mensaje de BLF (lampara estado ocupado)/
Presencia. De forma predeterminada, Indicar si se ha establecido estado de presencia no
esta seleccionado.

Cuando arrastrar y colocar: la opcion Mostrar una imagen de arrastre permite ver en pantalla
una imagen completa de la llamada que va a arrastrar por la pantalla.
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e Tamaiio de fuente: utilice este pardimetro para cambiar el tamafio de fuente de la interfaz de
Cisco Unified Attendant Console con el fin de facilitar su uso. Seleccione Predeterminado, Medio,
Grande o Extra grande. También puede configurar este pardmetro desde el menu de la aplicacion
principal si escoge Opciones > Tamafio de fuente.

¢ Resistencia (solo en Cisco Unified Attendant Console Premium Edition): comprueba que Cuando
se cambien los servidores (la opcidn predeterminada) se activa cuando los servidores se cambian
durante un error o una recuperacién del servidor.

La Figura 2-2 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Visualizar.

Figura 2-2 Ficha Visualizar de la seccion Parametros del operador

Visualizar

— Qrden de colas

[ Ordenar colas alfabéticaments

— Al seleccionar una seccidn
¥ cambiar el colar de la fuente

Para este color: . Color |

— Visualizar la informacién de la llamada

[+ Mostrar etigueta de encaminamiento

¥ Mostrar condiciones de tiempo excedido

— Al realizar llamadas

[T Indicar si se ha establecido estado de presendia

— Cuando arrastrar y colocar

¥ Maostrar una imagen de arrastre

— Tamario de fuente

IF‘redeterminadn j

— Resistencia

v Cuando se cambizn los servidores
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Presencia

Esta ficha proporciona al operador la capacidad de establecer las parametros del operador para la
informacidn sobre la presencia.

¢ YVisualizacion de presencia predeterminada: seleccione entre Estado de presencia de Microsoft,
Estado de presencia de Cisco o Ninguno.

¢ Activar informacién de presencia de Microsoft: para visualizar la informacién de presencia de
Microsoft, marque esta casilla y seleccione el campo que se utilizara para recuperar la informacién.

La seleccion se realiza a través de una lista desplegable con estas opciones: E-mail, E-mail 2,
E-mail 3, Campo de usuario 1, Campo de usuario 2, Campo de usuario 3 o Perfil de usuario.

¢ Activar informacion de presencia de Cisco: para visualizar la informacién de presencia de Cisco,
marque esta casilla y seleccione el campo que se utilizara para recuperar la informacién.

La seleccion se realiza a través de una lista desplegable con estas opciones: E-mail, E-mail 2,
E-mail 3, Campo de usuario 1, Campo de usuario 2, Campo de usuario 3 o Perfil de usuario.

La Figura 2-3 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Presencia.

Figura 2-3 Ficha Presencia de la seccion Parametros del operador

Presencia

Yisualizacion de presencia predeterminada
(" Estado de presencia de Microsoft
" Estado de presencia de Cisco

{* Minguno

[v Activar informacion de presencia de Microsoft

Para recuperar informacion de presencia, use el campo
siquiente:

|E-mail j

[v Activar informacion de presencia de Cisco

Para recuperar informacion de presencia, use el campo
siguienke:

|F'erFiI de usuario j
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Marcando

En esta ficha se encuentra disponible la siguiente opcién:

Prefijo de buzén de voz: esta opcion le permite introducir un prefijo que enviara la llamada
directamente a una extension de buzén de voz.

Marcacion automatica: esta opcion permite marcar de forma automética un nimero interno
o externo tras un tiempo definido. Puede establecer la duracién de tiempo de la marcacién
automatica. El nimero deseado se introduce en la zona situada debajo de Llamadas activas.

La Figura 2-4 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Marcando.

Figura 2-4 Ficha Marcando de la seccion Parametros del operador

Marcando

Buzdn de voz
Prefijo de buzdn de voz; |

[ Marcacion aukomatica

£

Transferencias de llamada

En esta ficha se encuentran disponibles las opciones siguientes:

Cudando arrastrar y colocar o hacer doble clic (todas las ediciones)

Esta seccién permite seleccionar el tipo de transferencia que desea realizar al arrastrar y colocar
o al hacer doble clic en una llamada. Puede hacer clic en un botén de opcién para seleccionar una
de las siguientes opciones:

- Realizar transferencia de consulta
— Realizar transferencia a ciegas (la opcion esté seleccionada de forma predeterminada)

Al transferir de forma oculta (solo en Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition
y Premium Edition)

Al transferir de forma oculta una llamada, puede seleccionar Retrollamada automatica con linea
ocupada. Esto pone la llamada en espera autométicamente en la extension hasta que esté disponible
y aumenta la velocidad de administraciéon de llamadas.

Al reestablecer una llamada (solo en Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition
y Premium Edition)

Al restablecer una llamada, puede seleccionar Retrollamada automatica con linea ocupada.
Esto pone la llamada en espera automaticamente en la extensién hasta que esté disponible
y aumenta la velocidad de administracién de llamadas.
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Aparcamiento de [lamadas W

La Figura 2-5 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Transferencias de llamada.

Figura 2-5 Ficha Transferencias de llamada de la seccion Parametros del operador (Enterprise
Edition y Premium Edition)

Transferencias de llamada

Cuando arrastrar v colocar o hacer doble clic
(" Realizar transferencia de consulta

{* Realizar transFerencia a ciegas

&l transferir de forma oculka

[ Retrollamada automatica con linea ocupada

&l reestablecer una llamada

[~ Retrollamada automatica con linea ocupada

Aparcamiento de llamadas

Esta ficha proporciona una casilla de verificacion. Si activa la casilla de verificacién una vez que se
ha aparcado una llamada, todos los dispositivos de aparcamiento se mostrardn en la zona Aparcamiento
de llamadas.

La Figura 2-6 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Aparcamiento de llamadas.

Figura 2-6 Ficha Aparcamiento de llamadas de la seccion Parametros del operador

Aparcamiento de llamadas

Tras aparcar una llamada

v Mostrar todos los dispositivos estacionados

Silenciar

Esta seccién permite que el usuario active el silenciamiento automaético de las llamadas. El usuario
puede seleccionar cualquiera de las opciones siguientes:

¢ Realizando buisqueda: si selecciona esta casilla de verificacién, las llamadas se silenciardn
automdaticamente cuando el operador haga clic en cualquiera de los campos de busqueda.

¢ Pulsar teclas numéricas para marcar nimeros: si selecciona la casilla de verificacion,
las llamadas se silenciardn automaticamente cuando el operador marque un nimero.

¢ Cambio o seleccion de pantallas de directorio: si el usuario selecciona esta casilla de verificacion,
las llamadas se silenciardn autométicamente cuando el operador haga clic en los directorios.

Cuando se selecciona alguna de estas opciones, la llamada se retendra localmente (en el auricular)
y la persona que llama escuchard mudsica mientras espera.
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W Tonos

La Figura 2-7 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Silenciar.

Figura 2-7 Ficha Silenciar de la seccion Parametros del operador
Silenciar

Silenciar llamadas automaticamente si
[ Realizando bisgueda
[ Pulsar teclas numéricas para marcar nameros

[ Cambio o seleccion de pantallas de directorio

Tonos

Esta seccidn permite activar o desactivar los tonos en funcién de los eventos especificos que tienen
lugar. Los tonos suenan en Attendant Console cuando suceden los eventos.

En esta ficha se encuentran disponibles las opciones siguientes:

¢ Al ponerme como no disponible: esta opcién dispone de una casilla de verificacién No reproducir
ningun tono. Active esta opcidn si la aplicacién no debe reproducir ningiin tono cuando se
encuentre ausente de forma temporal de Attendant Console.

¢ Si una llamada de la cola esta esperando respuesta: esta opcion dispone de una casilla
de verificacién Reproducir un tono de timbre. Active esta opcién si es necesario que se
reproduzca un tono cuando una llamada se encuentre en espera en la cola.

¢ Si se ha excedido el tiempo de llamada: esta opcién dispone de una casilla de verificacién
Reproducir un tono de timbre. Puede activar esta casilla para indicar la llamada devuelta
del campo Llamadas en curso, Aparcamiento de llamada u otro.

La Figura 2-8 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Tonos.

Figura 2-8 Ficha Tonos de la seccion Parametros del operador

Tonos

Al ponerme como no disponible

[ Mo reproducit ningdn tono

Si una llamada de la cola esta esperando respuesta

[v Reproducir un tono de timbre

5i se ha excedido el tiempo de llamada
[v Reproducir un tono de timbre
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Directorio

Directorio W

La ficha Directorio le permite configurar e influir en la forma en que la informacién de contacto se
visualiza en la zona Directorio de Cisco Unified Attendant Console. Contiene las siguientes secciones:

S

Grupos de directorios: esta seccion le permite influir en la presentacién de un directorio
especifico. Se puede realizar de forma colectiva marcando la casilla situada junto a Todos los
grupos de directorios utilizan la misma configuracién y seleccionado el directorio. (Nota: todos
los directorios adoptardn los parametros del directorio seleccionado).

Como alternativa, si no marca la opcién Todos los grupos de directorios utilizan la misma
configuracion, puede seleccionar un directorio de la tabla y configurar el directorio seleccionado
independientemente del resto.

En esta lista también puede modificar el orden de visualizacién de los directorios. A tal efecto,
seleccione un directorio y desplacelo por la lista con la ayuda de las flechas Arriba y Abajo.

Nota La creacién o edicién del contenido del directorio se lleva a cabo realmente dentro de la zona Directorio
de Cisco Unified Attendant Console.

Orden predeterminado de visualizacion: puede establecer el Orden predeterminado de
visualizacién en Directorio interno. La lista desplegable, compuesta por valores predeterminados,
se utiliza para la seleccion. La lista de contactos del directorio se clasificara segin la opcién
seleccionada.

Mostar la informacién siguiente: esta seccién dispone de dos cuadros de lista con los valores
Disponible y Visualizada. Puede seleccionar valores del cuadro de lista Disponible e insertarlos
en el cuadro de lista Visualizada. Se mostrara la informacién seleccionada de dicho contacto.

Buscar basandose en: en este segmento, puede seleccionar cudntos y qué campos de busqueda se
utilizaran para buscar una grabacion en el Directorio interno. Con Cisco Unified Attendant Console
Business Edition y Department Edition, puede seleccionar hasta tres campos de busqueda.

Con Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition y Premium Edition, puede utilizar

el control Mostrar en pantalla el siguiente niimero de campos de bisqueda para visualizar
hasta seis campos.
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M Directorio

La Figura 2-9 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Directorio interno.

Figura 2-9 Ficha Directorio de la seccion Parametros del operador (Enterprise Edition y Premium
Edition)

Directaria

Grupos de directorios

v Todos los grupos de directorios utilizan la misma
configuracion

Directario leno

2
4

Orden predeterminado de visualizacion

Apellidos j

Mostrar la informacion siguiente
Disponible: Visualizada:

Campo de usuario 1 - Icono de presencia
Campa de usuario : Icann de estado de
Campo de usuario 2 Icono de nokas

L]

m

Centro de costes ﬂ Icono de ndmeros £ = J
E-rnail et

E-mnail 2 J apellidos J
E-rnail 3 Al Mombre Al
Franraca MNenartarmanbn

El T 2 ﬂ El T 2

Buscar basandose en

Mostrar en pantalla el siguiente
nimera de campos de blisqueda: |

Busqueda 1: |P.|:ue||i|:||:us

Busqueda 2: |N|:um|:ure

Busqueda 3: |Departamentl:u

Busqueda 4: |Car|;||:u

Busqueda S: |Lll:ui|:a|:i|fun

LefLedLefLefLe e Lo

Busqueda &: |N|Z|mer|:u

~

Nota Los campos sombreados no estdn indexados en la base de datos.
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Numeros alternativos
§

Nimeros alternativos

Nota
y Premium Edition.

Esta opcién solo estd disponible en Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition

Con Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition y Premium Edition, puede utilizar la
pantalla Nimeros alternativos para visualizar informacién de contacto especifica con cada contacto
seleccionado. Se recomienda configurar el orden de visualizacidn de forma que sea el mismo que el
orden de visualizacién mostrado en la zona Directorio.

La Figura 2-10 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Nimeros alternativos.

Figura 2-10

Mimeros alkernativos

Ficha Niimeros alternativos de la seccion Parametros del operador

Maostrar la informacion siguiente

Disponible:

Wisualizada:

Campo de usuario 1 .
Campo de usuario 2
Campo de usuario :

il

Zargo

Centro de costes

E-mail

E-mail 2 il J
F-rnail 3

4 11} 2 ﬂ

Icano de estado del tel
Icono de nokas

Tipio

Apelidos

Mombre

Departamento

Mimera

it
i

Pl [T 3

Orden de wisualizacian de nimeros alkernativos

Al mostrar ndmeros alternativos para contactos, mostrarlos

en este arden:

Empresa 1
Erpresa 2

Inicio

Tl

Fax
Buscapersonas
Asistente
Alternativo
Extension principal

Encabezados de campo

|
4

Puede cambiar el texto de los Encabezados de campo que aparecen en la aplicacién con solo introducir
un Texto de visualizacién nuevo que sustituya al Texto predeterminado.

Para cambiar el Texto de visualizacion para Encabezados de campo, siga estos pasos:

Paso 1

Paso 2

Haga clic en un valor de la columna Texto de visualizacién.

Escriba un nuevo Texto de visualizacion para sustituir el Texto predeterminado.

| BORRADOR solo para revision interna

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console ]



Capitulo 2

Personalizacion de Cisco Unified Attendant Console |

M Encabezados de campo

Paso 3

Haga clic en Aceptar.

Para restaurar el texto predeterminado, haga clic en el boton Restaurar predeterminados.

La Figura 2-11 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Encabezados de campo.

Figura 2-11

Edition y Premium Edition)

Encabezados de campo

Puede cambiar los nombres de los encabezados de campo que
aparecen en la aplicacion introduciendo el nuevo nombre en el
campo que eska junto al nombre de campo que desea cambiar,

5i no esta satisfecho con los nombres que ha asignado, puede
restaurarlos con los walores predeterminados presionando el
botan Restaurar predeterminados,

Texto predeterminado |'-.-'isua|izar kexto *
Titulo Titulo

Iniciales Iniciales

Mombre Mombre

Sequndo nombre Sequndo nombre

Apelidos Apelidos

E-mail E-mail

E-mail 2 E-mail 2

E-mail 3 E-mail 3

Linea direccion 1 Linea direccion 1

Linea direccidn 2 Linea direccidn 2

Linea direccidn 3 Linea direccidn 3

Linea direccidn ¢ Linea direccidn ¢

Codigo postal Codigo postal S

Ficha Encabezados de campo de la seccion Parametros del operador (Enterprise

Con Cisco Unified Attendant Console Business Edition y Department Edition, solo se pueden configurar
los siguientes Encabezados de campo:

Nombre
Apellidos
E-mail
Titulo

Departamento

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
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Clasificacion secundaria

Clasificacion secundaria

Paso 1

Paso 2

Paso 3
Paso 4
Paso 5

Esta ficha se activa dnicamente cuando Cisco Unified Attendant Console no tiene una sesion activa.

Puede personalizar el modo en que Cisco Unified Attendant Console ordena y busca los datos

al especificar una Columna de clasificacién secundaria (de forma predeterminada, se establece

en Nombre). Puede restaurar los valores predeterminados en caso de que sea necesario. El botén
Restaurar predeterminados se activa al cambiar un valor de la columna Clasificacién secundaria.

Para cambiar los valores de la columna Clasificacién secundaria, siga estos pasos:

Haga clic en un valor de la columna Clasificacién secundaria.

El menu desplegable aparecerd con distintos valores relacionados con los valores de la columna
de clasificacién.

Seleccione un valor que sustituya al anterior.
Para cambiar varios valores, repita los pasos 1-3.

Haga clic en Aceptar.

La Figura 2-12 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Clasificacién secundaria.

Figura 2-12 Ejemplo de ficha Clasificacion secundaria de la seccion Parametros del operador

Clasificacion secundaria

Clasificacidn secundaria

NOTA: sdlo puede modificar la clasificacion
secundaria si ha cerrado la sesion.

Columna de clasificacion | Columna de clasificaciol =
Titulo apelidos |
Iniciales Apelidos

Mombre Apelidos

Segundo nombre apelidos |
apelidos Mombre I =
4 b
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Busqueda filtrada

Cuando realice la bisqueda en alguno de los campos de bisqueda dentro de los directorios,
puede especificar cémo desea realizar la busqueda en la pantalla. Esta ficha permite establecer
las pardmetros del operador mediante la seleccion de las siguientes opciones:

¢ Busqueda AND

Permite a Attendant seleccionar dos criterios al mismo tiempo y buscar las entradas que cumplan
los dos. Por ejemplo, supongamos que Juarn figura en el campo Nombre y Garcia en el campo
Apellidos. Los resultados mostraran todos los registros que cumplen los criterios introducidos
en AMBOS campos, y se eliminardn los registros que solo cumplen uno de los criterios.

Para activar esta funcién, marque la casilla Quiero usar la bisqueda AND.
~

Nota  Esta funcién también se puede activar desde el meni Opcién, Bisqueda filtrada, marcando
Usar bisqueda AND

¢ Al realizar una busqueda filtrada

— Pulsar Intro para realizar bisqueda: una vez que ha introducido informacién en cualquiera
de los campos de busqueda, y tras seleccionar esta opcidn, se llevara a cabo la busqueda
al pulsar la tecla Intro.

— Buscar tras cada pulsacién de tecla: al seleccionar esta opcidn, se actualizan los resultados
de la busqueda tras cada pulsacién de tecla para introducir un valor de busqueda en el campo.
Es la configuracion predeterminada.

— Bisqueda tras retraso: si se selecciona esta opcién y se introduce informacién en el campo
de biisqueda, el resultado de la bisqueda aparecerd con un retraso especificado en la seccidén
Retraso de bisqueda.

¢ Bisqueda lateral (solo en Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition y Premium Edition)

Con Cisco Unified Attendant Console Enterprise Edition y Premium Edition, la funcién Busqueda
lateral le permite buscar un contacto alternativo pulsando los botones Ctrl-F2. Seleccione entre
Ninguno, Apellidos, Nombre, Departamento o Nimero. Al seleccionar Ninguno, se desactiva
la busqueda lateral.
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Registro W

La Figura 2-13 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Busqueda filtrada.

Figura 2-13 Ficha Busqueda filtrada de la seccion Parametros del operador

Biisqueda Filtrada

Biisqueda ARD

5iusa la bisqueda AMND, podra realizar bisquedas en
watios campas al mismo tiempao, Por ejemplo, es posible que
desee buscar por nombre AND apellido.

[ Quiero usar la blisqueda AMD,

Cuando efectuar una blisqueda de Filtros
(" Pulsar Inkro para realizar brisqueda
{* Buscar tras cada pulsacion de tecla

(" Brsgueda kras retraso

Retraso de biisqueda

|
+

Biisqueda |akeral

8l pulsar la tecla Chrl+F2, realizar una blisqueda lakeral con
la columna siguiente:

MNinguno ﬂ

Registro

Esta ficha le permite activar y desactivar el registro. Utilice las casillas de verificacién para controlar
el siguiente registro:

e Base de datos: Para activar el registro de las actividades de la base de datos en la aplicacién
de la consola.

¢ Comunicacion con el servidor: Para activar el registro de las actividades de comunicacién
del servidor en la aplicacion de la consola.

La ruta de registro y el nombre de archivo se mostrardn en la pantalla.

La Figura 2-14 muestra las opciones que pueden configurarse desde la ficha Registro.

Figura 2-14 Ficha Registro de la seccion Parametros del operador

Reqistro

Informacion de registro

| Base de datos

[ Comunicacian con el servidor

Ruta de registro v nombre de archivo:

C:\Program FilesiCiscolLogging OPRILogiOPRIog. bk
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Avanzadas

La ficha Avanzadas controla qué tipos de llamadas transferidas directamente (en funcién de su destino)
se devuelven al operador si no se responden.

~

Nota  Tenga en cuenta lo siguiente:

¢ De forma predeterminada, las transferencias directas estdn desactivadas. Si desea utilizar las
transferencias directas, los espacios de busqueda de llamada de la pasarela deben configurarse
para permitir que las llamadas entrantes se redirijan de nuevo hacia el exterior.

e Si utiliza las transferencias directas, perdera la funcién de rellamada y las Gnicas llamadas
que el sistema podrd repetir internamente serdn las realizadas a los dispositivos controlados
por Cisco Unified Attendant Console Server.

Las transferencias directas permiten que el destinatario final vea la ILL de origen. Sin embargo,
el uso de aquellas restringe la capacidad de la consola para devolver las llamadas transferidas
al operador si no se responden.

De forma predeterminada, las transferencias a ciegas redirigen las llamadas desde el auricular del
operador a la cola de servicio (puerto de CTI), tras lo cual la llamada se conecta al destinatario final.
Por el contrario, las transferencias directas evitan la cola de servicio y envian la llamada al destinatario
final sin pasos intermedios. El nimero que llama no se retiene (de modo que el emisor de la llamada oye
el timbre en lugar de la musica) y el destinatario final ve la ILL de origen (en lugar de los detalles de la
cola de servicio).

La Figura 2-15 muestra los valores que pueden configurarse desde la ficha Avanzadas.

Figura 2-15 Ficha Avanzadas de la seccion Parametros del operador

Avanzadas

— Cuando se transfieran las lamadas

Sino se responden |as lamadas, quiero gue se agote el
tiempo de espera y me sean devueltas las siguientes
llamadas:

% Todas lzs lamadas
{ Llamadas internas
{~ Lamadas externas

= Mo hay llamadas

COMSULTE LA DOCUMENTACION PARA OETEMER
INFORMACIOMN DETALLADA SOBRE LAS OPCIOMES
DISPOMIBLES
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Uso de Cisco Unified Attendant Console

Tal y como indica el titulo, esta seccidn trata sobre el flujo de funcionamiento de la aplicaciéon. Abarca
los temas relacionados con la administracién de llamadas. En esta seccidn, se proporcionan instrucciones
acerca de como trabajar en Cisco Unified Attendant Console. Existen dos niveles de supervisiéon que
pueden visualizarse en Cisco Unified Attendant Console: Estado del teléfono y Estado de la linea.

Los iconos mostrados en la Tabla 3-1 aparecen en Directorios y reflejan el Estado del teléfono.

Tabla 3-1 Iconos de estado del telefono de la zona Directorio
Icono Descripcion

Colgado

3 Activo
25 No disponible

Timbre de llamada entrante

Respuesta a llamadas

Cisco Unified Attendant Console atiende dos tipos de llamadas:
e Llamadas internas: que se reciben desde una extension local
e Llamadas externas: que se reciben desde un niimero externo

Las llamadas que se estdn atendiendo aparecen en la zona Llamadas activas (F7). La
Figura 1-9 en la pagina 1-17 muestra un ejemplo de llamada en la zona Llamadas activas.

Se da prioridad a las llamadas que se reciben en el sistema y se ponen en cola en la zona Llamadas
en la cola (F8). Las llamadas se pueden responder mediante uno de los tres métodos siguientes,

¢ Responder siguiente: respuesta a la siguiente llamada en la cola.

¢ Biisqueda selectiva: seleccion de una determinada llamada de la cola para responderla.

¢ Distribucion forzosa: las colas se pueden configurar como Distribucién forzosa, lo que significa

que las llamadas se distribuirdn al operador que lleva mas tiempo desocupado.
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Responder siguiente

Paso 1

Paso 2

Paso 1

Paso 2

El sistema prioriza las llamadas entrantes antes de que aparezcan en la pantalla. Las llamadas se
muestran en la zona Llamadas en la cola (F8) en orden de prioridad descendente.

Responder siguiente es el modo mas sencillo de responder a las llamadas entrantes. Esta opcidn responde
a las llamadas en el orden de prioridad establecido por el sistema. En primer lugar se responden a las
llamadas con prioridad mas alta.

Para responder a la siguiente llamada a través del teclado, siga estos pasos:

Pulse F8 para seleccionar el campo Llamadas en la cola.

Pulse la tecla ‘+’ del teclado y la llamada se transmitira al auricular.

Para responder a la siguiente llamada a través del ratén, siga estos pasos:

Haga clic con el botén derecho en la zona Llamadas en la cola.

En el mend contextual, seleccione Responder siguiente.

La imagen siguiente muestra el modo en que puede utilizar el menu contextual para responder a la
siguiente llamada. La siguiente llamada con mayor prioridad se responderd independientemente de
si se ha seleccionado la llamada en la zona Llamadas en la cola. La Figura 3-1 muestra una llamada
que se esta respondiendo mediante la opcién Responder siguiente.

Figura 3-1 Ejemplo de llamada contestada utilizando Responder siguiente

[F&] | Quality Assurance Cola (3) |

Interno
Mehmood Anjum 0:40
Quality Assurance Quede

| Responder siguiente |

Responder |

sarmad mateen SEEE 0:15
Quality Assurance QUeue
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Biisqueda selectiva (no se incluye en Department Edition)

S

Nota

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Nota

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Nota

Esta seccién no se aplica a Cisco Unified Attendant Console Department Edition, ya que las colas no
se visualizan.

Las llamadas entrantes que se muestran se pueden seleccionar de forma selectiva en una cola especifica,
segln sea necesario.

Para responder a una llamada, debera seleccionar una cola y, a continuacion, seleccionar la llamada que
desea responder.

Para seleccionar una cola a través del teclado, siga estos pasos:

Pulse F9 para seleccionar el campo Colas.
Utilice las teclas de flecha arriba y abajo para seleccionar la cola requerida.

El campo F8 mostrard las llamadas que se encuentran en espera en la cola seleccionada.

Para volver a ver todas las llamadas de todas las colas, seleccione el icono Todas las colas mediante F'9.

Si utiliza el ratén, haga clic en una cola dentro del campo Colas (F9). Después de seleccionar la cola,
podra responder a llamadas en espera.

Para responder llamadas de las colas seleccionadas, a través del teclado, siga estos pasos:

Seleccione la zona Llamadas en la cola pulsando la tecla F8.
Mediante las teclas de flecha arriba y abajo, seleccione la llamada que desea responder.

Pulse la tecla Intro para conectar la llamada.

Para responder llamadas de las colas seleccionadas a través del ratén, siga estos pasos:

Seleccione el campo Todas las colas.
Haga clic en la llamada pertinente.

Haga clic en el botén 7= Responder llamada de la barra de herramientas de control de llamadas.

En el campo Llamadas activas se mostrard una llamada personal dirigida a sduhextensién y sonard en
el auricular. Puede responder descolgando el auricular o mediante el botén = Responder llamada.

Puede arrastrar y colocar una llamada de la zona Llamadas en cola (F8) a la zona Llamadas activas
para responderla.
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Distribucion forzosa

Se puede designar que el siguiente operador libre responda inmediatamente a una cola especifica.

Las llamadas en esta cola estdn configuradas para presentarse al operador que lleva més tiempo inactivo,
o bien de forma ciclica entre todos los operadores que han iniciado sesidén y que pueden responder

a la llamada. No es preciso pulsar la tecla Responder siguiente (PLUS) ya que la llamada se dirige
directamente al campo y sonard el auricular. Puede responder descolgando el auricular o mediante

el botén 7z Responder llamada.

Los operadores pueden cerrar la sesion mientras que una llamada de entrega obligatoria estd sonando
en su auricular.

Reenvio de llamadas del directorio

Si un contacto tiene la opcién Reenvio de llamadas definida en su dispositivo, el icono correspondiente
se mostrard en la zona Directorio.

~

Nota En una instancia en la que un contacto tiene varias lineas, el icono Reenvio de llamadas solo se mostrara
si la opcidn estd configurada en la linea principal.

Al colocar el puntero del ratén sobre el contacto, se muestra informacién sobre la herramienta que
proporciona detalles adicionales, como el nimero al que la opcién Reenvio de llamadas desvia las
llamadas. Por ejemplo:

@.Il @lNumber

2 ﬁ 2376
A3 a700

"f[ PRESEMZE STATUS ]
= gkakus: Unknown
& Infos

o]

[ DIVERT ]
Immediate: 2414

Para ver las lineas secundarias, serd necesario que pulse F2 para visualizar la ventana Estado de
presencia. En la Figura 3-2, la extensién 1001 se muestra como desviada y la 1027 como colgada.

Figura 3-2 Ejemplo de estado de presencia definido en un dispositivo de varias lineas

a Mehmood Anjum - [Ausente]

anananananan

Mehmoad QA 1010
Mehmoad QA 1305

2REBEVYRNL T

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console
m. BORRADOR solo para revision interna |



| Capitulo3 Uso de Cisco Unified Attendant Console

Respuesta a llamadas

Numeros alternativos y Estado de presencia

Esta pantalla de estado puede activarse de dos formas:

¢ Si se selecciona un contacto de un directorio y se pulsa F2.

¢ Siun operador transfiere una llamada a una extensién con un estado de presencia asignado. Esto
provocara que aparezca un mensaje que indica al operador que la persona a la que esté reenviando
la llamada tiene establecido actualmente un estado de presencia. La Tabla 3-2 describe los controles
de la ventana Estado de presencia.

Tabla 3-2 Controles de la ventana Estado de presencia

Control

Descripcion

Estado del teléfono

Estado actual del contacto. El estado del teléfono esta representado en el
icono y en el texto del estado del teléfono.

Panel de resumen

Estado del teléfono, Presencia de Cisco y Notas de contacto. Estos pueden
resaltarse para visualizar la explicacién de su estado en el Panel de detalles.

Panel de detalles

El contenido de este panel se modifica para mostrar el requisito de estado
concreto seleccionado en el Panel de resumen.

Si Estado del teléfono esta seleccionado en Resumen, se mostrara una lista
de lineas individuales vinculadas al teléfono de contactos.

Detalles de contacto
alternativos

Aqui se especifica el niimero al que debe enviarse la llamada. Si el nimero esta

guardado en el directorio, se mostrard el nombre completo en lugar del ndimero.

Los iconos que denotan el estado de la linea se muestran en la Tabla 3-3.

Tabla 3-3 Iconos de estado de la linea
Icono Descripcion

Colgado

Descolgado

No disponible

Timbre de llamada entrante

Timbre de llamada saliente

Timbre de llamada saliente en extensién ocupada

Conectado

< L2 ) 9% 98 B &) @

Llamada retenida

Reenvio de llamada

Notas
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Para transferir una llamada, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione un contacto en Detalles de contacto alternativos.
Paso2 El operador puede hacer clic en cualquiera de las opciones siguientes, seglin sea necesario:
e Responder llamada
e Llamar
¢ Consultar transferencia
¢ Transferencia a ciegas
e Transferencia a buzén de voz
e Retener
e Retener con notas
¢ Iniciar conferencia
¢ Estacionar llamada
Paso3 Haga clic en Cerrar para cancelar.

La Tabla 3-4 muestra las combinaciones de teclas disponibles que se pueden utilizar para realizar
las transferencias que se desee:

Tabla 3-4 Combinaciones de teclas para transferir una llamada
Tecla Descripcion
Intro La llamada se consulta con el nimero alternativo seleccionado.

Intro + Intro (pulsar dos veces Intro) |La llamada se transfiere a ciegas al nimero alternativo
seleccionado.
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La Figura 3-3 muestra un dispositivo telefénico con dos lineas vinculadas. Este ejemplo no tiene
un Estado de presencia establecido y se ha activado pulsando el botén F2.

Figura 3-3

Mumeros alternativos para "%t 4% - [Ausente]

Ventana Niameros alternativos/Estado de presencia

Detalles de estado de presencia

Estado del teléfono

Resumen —,
T Inackiva

Estado del teléfono

= Inactivo | Mumero de directorio Estado

Presencia de Cisco 1047 Desviada

2 DESCOMOCIDS 1046 Colgado

Presencia de Microsoft

@l Ausente

Mokas de contacko

Detalles de contacto alternativos

| '{'f"}_?fs | Tipo Apelidos Mombre Departamento Midmero
:{ i }

Cerrar
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Transferencia de llamadas

Después de responder a la llamada, puede transferirla a un dispositivo, contacto o nimero externo
solicitado. La transferencia se puede realizar como transferencia a ciegas o transferencia de consulta
(anunciada). Las llamadas se pueden transferir a cualquier destino disponible, ya sea interno o externo.

La transferencia de llamadas se realiza de forma sencilla utilizando el ratén o el teclado, y se puede
completar mediante la introduccién del nimero de extension deseado (en caso de que se conozca)
o la busqueda de directorios para obtener el contacto correcto.

Una transferencia a ciegas es una llamada que se transfiere sin consultar al destinatario.

Transferencia a ciegas a un niumero conocido

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Para realizar una transferencia a ciegas de una llamada a un niimero conocido mediante el teclado,
siga estos pasos:

Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Escriba el nimero de destino (interno o externo). El cursor se coloca de forma automatica
en el cuadro Marcar.

Pulse dos veces la tecla INTRO para transferir la llamada.

Para realizar una transferencia a ciegas de una llamada a un nimero conocido mediante el ratén,
siga estos pasos:

Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Escriba el nimero de destino (interno o externo) a través del teclado. El cursor se colocara de forma
automatica en el cuadro Marcar.

Pulse Intro. Se iniciara la transferencia.

>
Pulse de nuevo #= Transferir para transferir la llamada.

Transferencia a ciegas a un contacto del directorio

Paso 1

Paso 2

Si no se conoce el nimero de extension del destinatario deseado, le bastara con buscar en el directorio
para encontrar el contacto correcto. Los directorios permiten realizar bisquedas a través de los campos
de bisqueda que aparecen en la parte superior del area Directorio.

Para realizar una transferencia a ciegas de una llamada a un contacto del directorio mediante el teclado,
siga estos pasos:

Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Si se realiza la bisqueda de un contacto mediante el campo de bisqueda que aparece en primer lugar,
solo tendrd que empezar a escribir. De forma alternativa, si pulsa F3, el cursor se desplazard al primer
campo de busqueda visualizado. El cursor se desplazard de forma automatica al primer campo de
busqueda. Si es necesario utilizar un campo de buisqueda que no se encuentra en primer lugar en la
pantalla, utilice la tecla Tab para buscar el campo adecuado en el que debe escribir.
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Paso 3

Paso 4

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4
Paso 5

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Nota

Paso 1

Paso 2

Paso 3
Paso 4

Paso 5

Transferencia de llamadas W

A medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan (en funcién de la
configuracion de Busqueda filtrada; consulte Capitulo 2, “Busqueda filtrada” en la pagina 2 - 14).
Continte escribiendo hasta que encuentre el contacto en cuestion, o utilice la flecha arriba o abajo
para marcar el contacto.

Pulse dos veces la tecla Intro para transferir la llamada.

Para realizar una transferencia a ciegas de una llamada a un contacto del directorio mediante el ratdn,
siga estos pasos:

Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Haga clic en el campo Buscar relevante de la zona Directorio. De forma alternativa, pulsar F3 le llevara
al primer campo de busqueda del directorio visualizado

Empiece a escribir. A medida que escriba, el directorio disminuird conforme se encuentren los contactos
que coinciden. Contintde escribiendo hasta que pueda ver el contacto que busca, o utilice el ratén para
seleccionar el contacto deseado

Haga doble clic en el contacto para iniciar la transferencia.
>
Pulse #= Transferir para transferir la llamada.

O bien

Sefiale con el ratén la llamada pertinente dentro del campo Llamadas activas.
Pulse el botén izquierdo del ratén.

A la vez que pulsa el botén del ratdn, arrastre la llamada al destino pertinente dentro del drea Directorio
y, a continuacidn, suelte el botén del ratdn.

En una instancia en la que el contacto se encuentra en un Directorio personal especifico, puede abrir ese
directorio colocando el puntero del raton sobre la ficha Directorio personal y, de este modo, abrirlo antes
de seleccionar el contacto.

O bien

Seleccione los detalles de llamada que aparecen en el campo Llamadas activas.

Coloque el ratén en el destino pertinente dentro de los campos Directorio o Marcacién rapida
y haga clic con el botén derecho del ratén para que aparezca el mend emergente.

Seleccione Llamar en el mend emergente.
Asegurese de que la llamada iniciada se ha seleccionado dentro del campo Llamadas activas.

Haga clic en el botén Completar transferencia.

Si no se responde a una llamada transferida dentro de un tiempo determinado, la llamada se devuelve
a la zona Llamadas activas. Estas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas
devueltas que se explican en la dltima parte de esta guia.
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Inicio de una transferencia de consulta

En este caso, el destino de la transferencia se consulta antes de llevar a cabo la transferencia real.

Transferencia de consulta a un numero conocido

Para realizar una transferencia de consulta de una llamada a un nimero conocido mediante el teclado,
siga estos pasos:

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.
Paso2 Escriba el nimero de destino. El cursor se coloca de forma automatica en el cuadro Marcar.
Paso3  Pulse la tecla INTRO para realizar la llamada de consulta.

Paso4  Tras realizar la consulta al destino, pulse la tecla INTRO para completar la transferencia.

Para realizar una transferencia de consulta de una llamada a un nimero conocido mediante el raton,
siga estos pasos:

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Paso2 Escriba con el teclado el nimero de destino. El cursor se colocara de forma automatica en el
cuadro Marcar.

Paso3  Pulse Intro. Se iniciara la transferencia.

>
Paso4  Pulse #= Transferir de nuevo para transferir la llamada tras la consulta.

Transferencia con consulta a un contacto del directorio

Si no se conoce el nimero de extension del destinatario deseado, le bastara con buscar en el directorio
para encontrar el contacto correcto. Los directorios permiten realizar bisquedas a través de los campos
de bisqueda que aparecen en la parte superior del area Directorio.

Para realizar la transferencia de consulta de una llamada a un contacto del directorio mediante el teclado,

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Paso2  Seleccione el Directorio en el que aparece el contacto. A tal efecto, pulse Alt y el nimero de la ficha.
Ejemplo: Alt y 3 abrirdn la tercera pestaiia, Alt y 5 abrirdn la quinta.

Paso3  Si se realiza la busqueda de un contacto mediante el campo de biisqueda que aparece en primer lugar,
solo tendrd que empezar a escribir. El cursor se desplazara de forma automatica al primer campo de
biisqueda. De forma alternativa, si pulsa F3, el cursor también se desplazard al primer campo de
biisqueda visualizado. Si es necesario utilizar un campo de bisqueda que no se encuentra en primer
lugar en la pantalla, utilice la tecla Tab para buscar el campo adecuado en el que debe escribir.

Paso4 A medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan (en funcién de la
configuracién de Bisqueda filtrada; consulte Capitulo 2, “Bisqueda filtrada” en la pagina 2 - 14)
Contintie escribiendo hasta que encuentre el contacto en cuestion, o utilice la flecha arriba o abajo
para marcar el contacto.
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Paso5 Pulse la tecla INTRO para iniciar la llamada de consulta.

Paso6 Después de la consulta, pulse de nuevo la tecla INTRO para completar la transferencia.

Para realizar una transferencia de consulta de una llamada a un contacto del directorio mediante el raton,
siga estos pasos:

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada del campo Llamadas activas.

Paso2 Hagaclic en el campo Buscar relevante del directorio necesario. Si se han creado Directorios personales,
haga clic en la ficha Directorio pertinente.

Paso3 Empiece a escribir y, a medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan
(en funcién de la configuracién de Biisqueda filtrada; consulte Capitulo 2, “Busqueda filtrada” en la
pagina 2 - 14) Continde escribiendo hasta que pueda ver el contacto que busca, o utilice el ratén para
seleccionar el contacto deseado

Paso4 Haga doble clic en el contacto para iniciar la transferencia.
>
Paso5 Pulse = Transferir para transferir la llamada tras la consulta.

O bien

Paso1  Seiiale con el ratén la llamada pertinente dentro del campo Llamadas activas.
Paso2  Pulse el botén izquierdo del ratén.

Paso3 A la vez que pulsa el botdn del ratén, arrastre la llamada al destino pertinente dentro del campo
Directorio necesario. A tal efecto, coloque el puntero del ratén sobre la ficha Directorio y,
a continuacioén, seleccione el contacto antes de soltar el botén del ratén. Se configura la llamada
de consulta.

¥
Paso4 Pulse &= Transferir para transferir la llamada tras la consulta.

O bien

Paso1  Seleccione los detalles de llamada que aparecen en el campo Llamadas activas.

Paso2 Coloque el ratén en el destino pertinente dentro de los campos Directorio o Marcacién rapida
necesarios y haga clic con el botén derecho del ratén para que aparezca el menud emergente.

Paso3  Seleccione Llamar en el mend emergente.
Paso4  Asegurese de que la llamada iniciada se ha seleccionado dentro del campo Llamadas activas.

Paso5 Haga clic en el boton Completar transferencia.

Aunque en estos procedimientos se haya realizado una llamada de consulta, si por algin motivo la
llamada transferida no se conecta dentro de un tiempo determinado, la llamada se devuelve a la zona
Llamadas activas. Estas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas devueltas
que se explican en la dltima parte de esta guia.
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Realizacion de llamadas

Cisco Unified Attendant Console le permite marcar y realizar llamadas. Las llamadas se pueden realizar
directamente al contacto o mediante diferentes controles de llamadas como, por ejemplo, Aparcamiento
de llamadas, Transferencia y Conferencia. Estos controles de llamadas se explican detalladamente en
Capitulo 1, “Iconos de la barra de herramientas Control de 1lamadas” en la pagina 1 - 15. Se pueden
realizar dos tipos de llamadas,

e Llamadas internas: llamadas realizadas a nimeros que se encuentran dentro del sistema. Por
ejemplo, en un centro de atencién de llamadas, las llamadas realizadas a los nimeros dentro del
centro de atencion de llamadas son nimeros de llamada internos.

¢ Llamadas externas: llamadas realizadas a los nimeros externos al sistema. Por ejemplo,
un operador de un centro de atencién de llamadas puede realizar una llamada a un cliente
por motivos comerciales.

Realizacion de llamadas internas

Paso 1

Paso 2

Para llamar a una extensién local, siga estos pasos:

Introduzca el nimero requerido. Independientemente del drea de la consola que haya seleccionado,
cuando escriba, los digitos aparecerdn en el cuadro Llamada en curso bajo el area Llamadas activas.

Pulse Conectarse/Borrar con el raton o la tecla Intro del teclado.

Se iniciard una llamada para el contacto seleccionado y se mostrardn los detalles en la zona
Llamadas activas.

Realizacion de llamadas externas

Paso 1

Paso 2

Paso 1

Paso 2

Para realizar una llamada externa a través de un teclado, siga estos pasos:

Marque el nimero del c6digo de acceso y, a continuacién, el nimero externo. (A menos que
Cisco Unified Attendant Console se haya configurado para agregar el nimero de acceso.
Esto se realiza en Cisco Unified Attendant Console).

Pulse la tecla Intro para iniciar la marcacién.

No es necesario colocar el cursor en el cuadro Llamada en curso. Al empezar a escribir valores
numéricos, se escribiran de forma automatica en él.

Para realizar una llamada externa a través de un ratén, siga estos pasos:

Seleccione el Directorio necesario con el raton.

Haga doble clic en el nimero que va a marcar.
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Retencion de llamadas

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 1

Paso 2

Mientras responde a una llamada, Cisco Unified Attendant Console puede retener la llamada activa para
responder a otras llamadas entrantes. La llamada se retiene en una Cola de servicio durante el periodo
de tiempo establecido como Tiempo de llamada de retencién en Cisco Unified Attendant Admin.
Una vez transcurrido el Tiempo de llamada de retencion, el estado de la llamada cambiard de Retenido
a Tiempo de retencion. Estas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas
devueltas que se explican en la dltima parte de esta gufa. Una llamada puede devolverse con
independencia de que se haya alcanzado el tiempo de retencién. La Figura 3-4 muestra un

ejemplo de una llamada retenida en la zona Llamadas en curso.

Figura 3-4 Llamada retenida en la zona de llamadas en curso
[F=] | Llamar a Tiempo de es... | Llamada desde Estado
Mehrmood Anjum 0:00 Interno Retenido
1010 1010

Cuality Assurance QUEUE

La llamada se mostrara en la zona Llamadas en curso y se puede recuperar para la zona
Llamadas activas en cualquier momento.

Para retener una llamada a través del teclado, siga estos pasos:

Pulse la tecla F7 para seleccionar la zona Llamadas activas.
Seleccione una llamada utilizando las teclas de flecha arriba y abajo.

Pulse la tecla (AvPag) para retener la llamada seleccionada.

Para retener una llamada a través de un ratén, siga estos pasos:

Selecciona una llamada en el campo Llamadas activas.

Haga clic en el botén % Retener.
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Recuperacion de llamadas retenidas

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 1

Paso 2

Las llamadas retenidas se pueden recuperar de la zona Llamadas en curso a la zona Llamadas activas.
Las llamadas devueltas de Retener, Estacionar y Transferir también se pueden ver en la zona Llamadas
en curso.

Para recuperar una llamada retenida a través del teclado, siga estos pasos:

Pulse la tecla FS para seleccionar la zona Llamadas en curso.
Seleccione una llamada utilizando las teclas de flecha arriba y abajo.

Pulse la tecla (AvPag) para recuperar la llamada retenida.

Para recuperar una llamada retenida a través del ratn, siga estos pasos:

Haga clic en la llamada retenida dentro de la zona Llamadas en curso.

Haga clic en el botén ## Recuperar.

Silenciamiento de llamadas

Cisco Unified Attendant Console permite silenciar una llamada cuando se estin realizando ciertas
acciones. Existen dos tipos de silenciamiento. El primero estd automatizado y se establece a través
de la ficha Opciones > Parametros del operador > Silenciar. Si estd activada, se puede indicar que
ocurra durante las bisquedas, marcaciones o los cambios o selecciones de pantallas Directorio.

El segundo tipo de silenciamiento de una llamada es manual y se activa pulsando el botén
Silenciar ( ) o pulsando Ctrl-Q. Con esa misma combinacién de teclas se puede desactivar
el silenciamiento de una llamada. Por otro lado, puede hacer clic con el botén derecho del ratén
sobre la llamada activa y seleccionar Silenciar en el ment.

Aparcamiento de llamadas

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Cisco Unified Attendant Console le permite aparcar llamadas en un dispositivo de aparcamiento de
llamadas. Para responder a una llamada aparcada desde cualquier teléfono en Call Manager, basta con
marcar el nimero de extensién en el que estd aparcada la llamada. Puede aparcar una llamada en un
dispositivo de aparcamiento especifico o permitir que el sistema seleccione el dispositivo por usted.
Puede ver los dispositivos de aparcamiento de llamadas disponibles en la zona Aparcamiento de
llamadas.

Para aparcar una llamada a través de un teclado, siga estos pasos:

Pulse la tecla F7 para seleccionar la zona Llamadas activas.
Seleccione una llamada utilizando las teclas de flecha arriba y abajo.

Pulse la tecla Inicio para aparcar la llamada en uno de los dispositivos de aparcamiento de llamadas
disponibles.
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Para aparcar una llamada mediante el ratdn, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione una llamada del campo Llamadas activas.

Paso2 Haga clic en el boton ¥Z: Estacionar llamada.

Para estacionar una llamada en un dispositivo especifico mediante el ratdn, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione la llamada del campo Llamadas activas

Paso2  Arrastre la llamada al dispositivo de aparcamiento deseado y suelte el botén del ratén para colocar
la llamada.

Si no se responde a una llamada aparcada dentro de un tiempo determinado, la llamada se devuelve
a la zona Llamadas en curso. Dichas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de
llamadas devueltas que se explican en la tltima parte de esta gufa.

Recuperacion de llamadas aparcadas

Para recuperar una llamada aparcada mediante el ratdn, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione el dispositivo de aparcamiento de llamadas pertinente.

Paso2 Haga clic en el botén ## Recuperar.

Para recuperar una llamada aparcada mediante el teclado, siga estos pasos:

Paso1  Marque el nimero de dispositivo de aparcamiento.

Paso2 De forma alternativa, si una llamada aparcada continda sin respuesta durante un determinado periodo
de tiempo (conocido como recuperacion de aparcamiento de llamadas), se devolvera a la zona de
Llamadas en curso, en la que Cisco Unified Attendant Console puede recuperar la llamada mediante
los métodos establecidos en la seccién Recuperacién de llamadas retenidas.
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Llamadas de conferencia

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Nota

Una llamada de conferencia permite agregar una tercera persona a la sesién de llamada.

Durante una llamada activa, para iniciar una conferencia con un tercero mediante el ratén,
siga estos pasos:

Seleccione la extension que se va a agregar a la conferencia o escriba el ndimero.
Pulse el botén ‘é Iniciar conferencia y se iniciard la conferencia.

.. ’ .
Espere a que el tercer participante responda y pulse el botén = Conferencia.

Durante una llamada activa, para iniciar una conferencia con un tercero mediante el teclado,
siga estos pasos:

Seleccione la extension que se va a agregar a la conferencia o escriba el niimero.
Pulse la tecla Fin del teclado.

Espere a que el tercer participante responda y pulse la tecla Fin para conectar a los tres participantes.

Una vez que la conferencia esté en curso, se marcara un campo adicional en la zona Llamadas activas.
El campo esta etiquetado como Controlador de conferencia y se utiliza para desconectarle de la
llamada cuando todas las partes estén conectadas. La Figura 1-9 en la pagina 1-17 muestra un ejemplo
de llamada de conferencia en la zona Llamadas activas.

Si alguno de los participantes no responde a la llamada de conferencia, se devuelve la llamada.
Dichas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas devueltas que se
explican en la dltima parte de esta guia.

Si el tercer participante no quiere iniciar la conferencia, Cisco Unified Attendant Console borra
la llamada iniciada. Esto le llevara de nuevo a la llamada original.

Restablecimiento de llamadas

Esta funcién es un atajo. El restablecimiento de las llamadas permite la repeticién del proceso anterior
con solo pulsar una vez. Desde los campos F5 y F7, puede restablecer las llamadas para deshacer la
accion anterior como en las zonas siguientes:

e Retener llamada
e Transferir llamada
e Llamada de conferencia

e Estacionar llamada

Si, por algiin motivo, el proceso no se lleva a cabo correctamente, puede hacer clic en el botén
Restablecer para repetirlo. Si va a utilizar un teclado, pulse Supr para restablecerlo.
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Activacion/desactivacion de llamadas

Si tiene dos llamadas activas en curso, una retenida y otra conectada, puede activarlas o desactivarlas.

Cuando se llama a un contacto para realizar una consulta, la llamada entrante se retiene. Una vez que
el destino acepte responder, puede hacer clic con el botén derecho en la llamada entrante de la zona
Llamadas activas y seleccionar Activar/desactivar. La llamada entrante que se ha retenido durante
la consulta volvera a estar activa.

Por otra parte, la llamada realizada al contacto externo se retendrd. Ademas, puede activarla
y desactivarla mediante el teclado con la tecla ‘+’.

Control de llamadas devueltas

Si una llamada no se puede pasar a una extension, se devolverd a la zona Llamadas en curso (F5). Esto
puede deberse a que el contacto no pudo responder a la llamada a tiempo. Cisco Unified Attendant Console
proporciona un conjunto de controles de llamada configurados especificamente para administrar las
llamadas devueltas sin tener que buscar de nuevo el destinatario.

Una vez la llamada llega a la zona Llamadas activas tras ser recuperada de la zona Progreso de
llamada, puede ver los Controles de llamadas devueltas haciendo clic con el botén derecho en
la llamada.

Estos controles de llamada son similares a los que se han descrito anteriormente. La dnica diferencia
es que, en el caso de las llamadas devueltas, todos los controles de llamada estdn en el contexto del
contacto al que se transfirié inicialmente la llamada.

Si hace clic con el botén derecho en la llamada recuperada y selecciona Iniciar conferencia, el contacto
de la extension desde la que se devuelve la llamada se agregara a la conferencia de forma automética.
En este caso no serd necesario buscar en el directorio o especificar la extensién de ese contacto en
particular.

Controles de llamadas para llamadas devueltas

La Tabla 3-5 proporciona una descripcion breve de las funcionalidades que se pueden aplicar a una
llamada recuperada.

Tabla 3-5 Enumera los controles de llamadas utilizados en llamadas devueltas

Nombre del control Icono Descripcion

Borrar llamada Hacer clic para borrar una llamada respondida.

Consultar )24 Hacer clic para consultar y transferir la llamada respondida a la

extension desde la cual se devolvid la llamada inicialmente.

Transferencia a ciegas Hacer clic para transferir la llamada respondida a la extensién

desde la cual se devolvio la llamada inicialmente.

Restablecer Hacer clic para rehacer una accién llevada a cabo
' anteriormente en la llamada devuelta.
Retener con notas Hacer clic para adjuntar notas a la llamada actual antes de
=

retenerla.
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Tabla 3-5 Enumera los controles de llamadas utilizados en llamadas devueltas (continuacion)
Nombre del control Icono Descripcion
Retener % Hacer clic para retener directamente la llamada devuelta para

la misma extensién o contacto desde los que se devolvié la
llamada sin tomar notas para el contacto.

Propiedades del Hacer clic para agregar o actualizar los detalles del contacto
contacto que ha devuelto la llamada.

b
Il

Iniciar conferencia Hacer clic para consultar e iniciar una conferencia con el

contacto que ha devuelto la llamada.

a

Poner en espera

i Hacer clic para transferir una llamada a un operador ocupado.
T

Estacionar llamada = Hacer clic para poner la llamada en un dispositivo de
=

aparcamiento de llamadas.

Al hacer clic con el botén derecho en una llamada de la zona Llamadas activas y seleccionar

una opcién del menu contextual, se pueden realizar las operaciones mencionadas anteriormente.
También puede acceder a estas opciones mediante el teclado (consulte Capitulo 1, “Utilizacién del
teclado” en la pagina 1 - 2).

Configuracion de FAC y CMC

Es posible que sea necesario proporcionar un cédigo de autorizacién obligatoria (FAC) o un cédigo de
cliente (CMC) para realizar una transferencia a ciegas externa. El administrador configura estos cédigos
mediante Cisco Unified Attendant Admin. Si es necesario durante una transferencia de consulta, vera un
cuadro de didlogo en la pantalla. Introduzca el cédigo correcto y se realizara la llamada.

Codigo de autorizacion obligatoria (FAC)

Los cédigos de autorizacidn obligatoria se utilizan para proporcionar seguridad en

Cisco Unified Call Manager para marcar Patrones de ruta. Normalmente, se utiliza para bloquear
llamadas a nimeros externos o internos. Por ejemplo, en los centros de atencién de llamadas solo se
suele permitir a algunos agentes realizar transferencias con consulta externas a determinados nimeros.
Para reforzar la seguridad, se proporciona un cédigo de autorizacion obligatoria a las personas que
llaman. El concepto de FAC es que si realiza una transferencia de llamada externa que se encuentra
protegida por FAC, debe introducir el FAC antes de continuar la llamada. Si ha introducido un FAC

erréneo o no lo ha introducido, se produce un error en la llamada. La Figura 3-5 muestra el cuadro de
didlogo FAC.

Figura 3-5 Cuadro de dialogo FAC

Se necesita un codigo E|

Introduzca su Cadigo de autorizacion obligatoria.

1234|

Aceptar Cancelar |
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Codigo de cliente (CMC)

Los cédigos de cliente se utilizan para proporcionar facilidades de registro de llamadas adicionales
en Cisco Unified Call Manager. Se utiliza para registrar llamadas de distintos clientes.

El concepto de CMC es que debe introducir el cédigo CMC antes de continuar una llamada externa
o transferencia. Los registros de detalles de llamadas se actualizan con el c6digo CMC junto con

la informacién de la llamada. Se puede utilizar posteriormente para cargar las llamadas en distintos
centros de costo.

Eliminacion de llamadas

Para desconectar una llamada activa cuando la consulta estd completa, es necesario borrar la llamada
de la zona Llamadas activas.

Para borrar una llamada a través del teclado, siga estos pasos:

Paso1 Pulse F7 para seleccionar el campo Llamadas activas.

Paso2 Pulse Intro.

Para borrar una llamada mediante el ratén, siga estos pasos:

Paso1 Haga clic en la llamada pertinente dentro del campo Llamadas activas.
Paso2 Haga clic con el botén derecho para abrir el ment contextual.

Paso3  Seleccione la opcién Borrar llamada.

Uso del modo de emergencia (no se incluye
en Department Edition)

~

Nota  Esta funcién no esté disponible en Cisco Unified Attendant Console Department Edition.

Cisco Unified Attendant Console le permite definir el modo de emergencia para todas las colas. Cuando
las colas estdn en modo de emergencia, todas las llamadas se dirigen automaticamente a otros destinos;
por ejemplo, a un servicio nocturno o buzén de voz. Cisco Unified Attendant Console configura estos

destinos.
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Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 1
Paso 2

Paso 3

Para poner una cola en el modo de emergencia mediante el ratdn, siga estos pasos:

En el ment principal, seleccione Opciones > Emergencia.
_I para desplazar

Desplace las Colas disponibles a la lista Colas en emergencia mediante el botén
todas las colas o el botén para seleccionar las colas de la lista.

En el cuadro de mensaje Definir modo de emergencia, haga clic en Si para desplazar todas las colas al
modo de emergencia.

Pulse Aceptar para completar el proceso.

También puede utilizar el método abreviado del teclado para cambiar al modo de emergencia. Seleccione
la zona Cola y pulse Ctrl-E. Aparecerd la siguiente ventana. Haga clic en Aceptar para continuar.
La Figura 3-6 muestra un ejemplo del modo de emergencia con una cola en el modo de emergencia.

Figura 3-6 Modo Colas en emergencia

Emergencia

Colas disponibles:

et

Acepkar

Para sacar las colas del modo de emergencia, siga estos pasos:

Haga clic con el botén derecho en cualquier cola seleccionada.
Seleccione Emergencia en el ment contextual.

Haga clic en Aceptar para completar el proceso.
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Envio de correo electronico

Cuando se desvia una llamada a una extensién y se devuelve en el tiempo méximo, tiene la opcién de
enviar un mensaje de e-mail con informacién importante acerca de la llamada a esa persona. La tecla de
método abreviado para enviar correo electrénico es Ctrl-M. Por otro lado, puede seleccionar un contacto
haciendo clic con el botén derecho del ratén y, desde el submend Contacto, hacer clic en la opcién
Enviar e-mail.

Nota  Es necesario que exista una direccién de correo electrénico en los Detalles de contacto para que
Cisco Unified Attendant Console pueda funcionar.

Estado de llamada

Puede ver el estado de llamada en cualquier dispositivo del Directorio. La ventana Estado permite
al operador ver el estado de un contacto antes de transferir una llamada o conectar un contacto a una
llamada de conferencia.

Para ver el estado de un dispositivo, siga estos pasos:

Paso 1 En el Directorio, haga clic con el botén derecho en un contacto.
Paso2 FElija Estado > Llamadas en el mend emergente.

Se muestra el estado de la llamada del contacto seleccionado. Por ejemplo:

rov— Sasus (1005)

Llamadas
B R Mumero de directorio: Llamadas:
Llamadas 1005 Nombre | ILL CCI | Estado |
! 1040

Presencia

1059

ke
4 »

Arcepkar Ayuda |
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Las columnas Llamadas se describen en laTabla 3-6.

Tabla 3-6 Campos de la ventana del estado de la llamada

Campo Ejemplo Descripcion

Nombre Juan Lépez Nombre del contacto

ILL 2000 Numero desde el que se realizé la llamada
DDI 1001 Nuamero al que se realiz6 la llamada
Estado Hablando Estado actual de la llamada

. . s
Puede responder a una llamada entrante haciendo clic en el botén Responder.

Propiedades del contacto

Cada contacto del directorio dispondra de la informacién relevante adjunta a él. Aparecera alguna
informacidn en el 4rea del directorio. Para obtener mas informacién sobre un contacto especifico,
puede visualizar un formulario de Detalles de contacto pulsando la tecla F12 en el teclado.

Cuando se muestra un contacto que ha abierto informacién ya adjuntada al contacto, determinados
campos aparecerdn sombreados. Esta informacién no se puede cambiar. Los demds campos estardn
disponibles para su edicidn, segiin sea necesario. Podra cambiar los detalles y hacer clic en el botén
Aceptar para guardar los cambios. Tenga en cuenta que los campos que se pueden editar son los que
no se han asignado mediante la sincronizacién LDAP.
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Contacto de e-mail

Si la direccién de correo electrénico de la persona de contacto se agrega a Detalles de contacto,
Cisco Unified Attendant Console puede enviar mensajes al contacto desde esta ventana. Se abrira el
cliente de correo electrénico en el equipo. Puede hacer clic en % para escribir un e-mail. La Figura 3-7
muestra la ventana Detalles de contacto.

Figura 3-7 Ficha Detalles de contacto
Detalles de contacto
Detalles Cetalles

Detalles de contacko
Mimeros de contacko |

Mameros alternativos

Iniciales; |
Emprasa
Mombre; |Mehmon:nd J
Mokas |
Apellidos: |.ﬁ.njum J
FowiiFlmmininl. b | e e _—g
E-rnail 2: Fenflemisial o aEaBailupoe. =
E-rnail 3: =]

Linea direccion 1

Linea direccion 2:

Linea direccion 3:

Codigo postal:

Campo de usario 1

Campo de usuario 2:

Linea direccion 4 |

Campo de usuario 3:

Acepkar | Cancelar
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Utilizar niumero

En la ficha Nimeros de contacto de la ventana Detalles de contacto, puede seleccionar un nimero de
teléfono externo de la persona de contacto haciendo clic en el nimero correspondiente y, a continuacién,
hacer clic en el botén Utilizar nimero para marcar un nimero de forma automatica.

Figura 3-8 Ficha Nimeros de contacto

L ]

Detalles de contacto

Mimeros de contacko

Detalles
Mdmeros de conkacto

mimeros de contacko
1005

Mimeros alkernativios
[v Usar nombre de dispasitivi

Empresa

Hombre dz [SEP2B93FE131D5E
Maokas dispositivo:

Empresa 1: |1IZIIZIIZI

Empresa 2: |1EIEI?‘

Ml 2323

Para editar las propiedades del contacto con el ratén, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione un contacto en Directorio.

Paso2 Haga clic con el botén derecho sobre el contacto para ver el menu contextual.
Paso3  Seleccione Propiedades.

Paso4 Modifique los detalles en la ventana Detalles de contacto.

Paso5 Haga clic en Aceptar.

Para editar las propiedades del contacto con el teclado, siga estos pasos:

Paso 1 Pulse Alt-Nidmero para seleccionar un directorio. El nimero esta relacionado con la ficha, es decir,
Alt-1 abrira Directorio lleno, que es la primera ficha; Alt-3 abrira la tercera ficha, etc.

Paso2  Utilice las teclas de flecha Arriba y Abajo para seleccionar un contacto.
Paso3  Pulse F12 para abrir la ventana Propiedades del contacto.
Paso4  Modifique los detalles del contacto.

Paso5 Haga clic en Aceptar.
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Adicion de mensaje de ausencia e informacion de contacto

Asimismo, es posible agregar mensajes de ausencia e informacién general de contacto mediante
la ficha Notas.

¢ Informacion de contacto: agrega informacion extra a cualquiera de los contactos de los directorios.
Esta informacién aparecerd con el contacto como informacién sobre la herramienta.

e Mensaje de ausencia: agrega un mensaje de ausencia con algunos de los dispositivos en la zona
Directorio.

~

Nota  Esta informacién aparece con los contactos como informacion sobre la herramienta.

Figura 3-9 Ficha Detalles de contacto - Notas
Detalles de contacto
Detalles hlotas

Informacidn de conkacka

Nidmeros de contacto Presione Ctrl+Intro para cambiar de linea.

Mimeros alkernativos
Empresa

Motas

Mensaje de ausencia de contacko
Presione Ctrl+Intro para cambiar de linea.

Arcepkar | Cancelar
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Estado de presencia de Microsoft

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Cisco Unified Attendant Console puede ver informacién de presencia de Microsoft para los contactos
que se han agregado a la copia local de Microsoft Office Communicator. Esto le permite administrar
las llamadas de forma eficaz, ya que se puede saber facilmente cuando estd disponible un contacto
particular.

Los iconos de estado de presencia siguientes se mostraran en la zona Directorio donde se haya
establecido el estado de un contacto. Los diferentes iconos se muestran en la Tabla 3-7.

Tabla 3-7 Iconos de estado de presencia de Microsoft.
Icono Estado Descripcion
Ausente Estado de presencia ausente\volvera enseguida.

1

f'_a Ocupado Estado de presencia ocupado.

.-"'_B Ocupado Estado de presencia ocupado. Parecido a Ocupado, pero permite
(interrupciones la interrupcién en funcién de cémo esté configurado el sistema.
urgentes)

No molestar Estado de presencia no molestar (estado de capacidad de alcance

de No molestar).

O

Interactivo Estado de presencia inactivo. Activado automdaticamente por
Communicator si la cuenta estd inactiva durante un periodo
de tiempo definido. El valor predeterminado es de 5 minutos.

.

Ocupado Estado de presencia ocupado inactivo. Activado automaticamente
(Inactivo) por Communicator si la cuenta ha pasado de ocupada a inactiva
durante un periodo de tiempo definido. El valor predeterminado
es de 5 minutos.

Aparece fuera Estado de presencia fuera de linea.
de linea
" En linea Estado de presencia en linea (estado de capacidad de alcance
de Disponible).
Desconocido Estado de presencia desconocido (estado de capacidad de alcance
£y de Desconocido).

Para ver el estado de presencia de un dispositivo, siga estos pasos:

Seleccione un contacto en un directorio.
Pase el raton por encima de un grafico de estado de presencia.

Se mostraran los detalles de estado de presencia

También puede desplazar el puntero sobre el icono del contacto para visualizar una pantalla emergente
que le proporcionard la informacién adicional disponible sobre el estado (es decir, en caso de que el
contacto esté de vacaciones, se mostrara la fecha de regreso).
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Estado de presencia de Cisco Unified

Paso 1

Paso 2

Cisco Unified Attendant Console puede ver informacién de presencia de Cisco Unified (CUP, por sus
siglas en inglés) para todos los contactos. Los usuarios del teléfono IP pueden establecer ellos mismos
un estado que se reflejard en la zona Directorio de Attendant Console. Esto le permite administrar las
llamadas de forma eficaz, ya que se puede averiguar ficilmente si un contacto particular estd disponible
o no. La Figura 3-10 muestra un ejemplo de la informacién de CUP mostrada en la zona Directorio
interno.

Figura 3-10 Informacion de CUP
2 |

E. | | = | g | Mimero | Apelidos

@ ] #1046 wios
@ ] 1046 "

A= #1030 "
o = FF 1005 ——
= 1041 (p—

Los iconos de estado de presencia siguientes se mostrardn en la zona Directorio donde se haya
establecido el estado de un contacto. Los diferentes iconos se muestran en la Tabla 3-8.

Tabla 3-8 Iconos de estado de presencia de CUP
Icono Estado Descripcion
§ '=. Ausente Estado de presencia ausente\volverd enseguida.
Ocupado Estado de presencia ocupado.
|
i '=- No molestar  |Estado de presencia no molestar.

Fuera de linea |Estado de presencia fuera de linea.

En linea Estado de presencia en linea (disponible).

=y Desconocido |Estado de presencia desconocido.

Para ver el estado de presencia de un dispositivo, siga estos pasos:

Seleccione un contacto en un directorio.

Pase el raton por encima de un grafico de estado de presencia. Se muestran los detalles de Estado
de presencia

También puede desplazar el puntero sobre el icono del contacto para visualizar una pantalla emergente
que le proporcionard la informacién adicional disponible sobre el estado (es decir, en caso de que el
contacto esté de vacaciones, se mostrara la fecha de regreso).
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Glosario

Activar/desactivar Cambia un estado de llamada de “retenida” a “activa” o
viceversa.

Campo de indicador luminoso Conjunto de extensiones internas asignadas al operador.

de ocupacion El operador puede controlar su estado mediante
Cisco Unified Attendant Console.

Directorio lleno El Directorio lleno incluye una lista de todos los contactos
asociados con un operador de Attendant.

Dispositivos de aparcamiento Dispositivos virtuales en los que se pueden retener las llamadas

de llamadas de forma temporal y contestarlas desde cualquier extension del
centro de atencidn de llamadas.

Encabezados de campo Titulos de las diferentes secciones de
Cisco Unified Attendant Console.

Estado de llamada Indica lo que esta sucediendo actualmente a la llamada. El estado
puede ser Sonando, Retenido, Llamada conectada u Ocupado.

Extension Teléfono fisico del centro de atencién de llamadas.

Grupos de directorios Los Grupos de directorios personales constituyen una forma de

personales personalizar un grupo del Directorio lleno en unidades de menor

tamafio y mds faciles de gestionar. Si el operador de Attendant
dispone de los permisos necesarios, puede crear un directorio
especifico de un conjunto de criterios y este directorio estara
disponible para ellos en el campo Directorio.

Llamada devuelta Llamada que se deriva a la zona Llamadas en curso si un contacto
no la ha respondido.

Mensaje de ausencia Nota breve acerca de la extensioén cuando no se puede molestar
ni ausentar.

Numero ILL El nimero de llamada se define como identificacién de la linea
de llamada.

Origen de llamada Indica si se trata de una llamada interna o externa. (INT o EXT).

Puesta en cola de llamadas Capacidad de un teléfono fisico para tener varias llamadas
apiladas en la linea en espera de respuesta.

Tipo de llamada Indica si se trata de una llamada entrante, saliente o transferida.
(EN/SAL/TFR).
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