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 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent
Introducción

Cisco IP Phone Agent es un servicio agregado al teléfono IP de Cisco. Permite:

■ Conectarse y desconectarse del distribuidor de llamadas automático (ACD)

■ Ver los datos del número de la llamada entrante

■ Ver las estadísticas de cola de servicios de contacto

■ Cambiar el estado del agente

■ Grabar sus propias llamadas (únicamente en la versión Mejorada, si 
está configurada)

■ Introducir un código de motivo al cambiar los estados de agente

IP Phone Agent permite realizar tareas de agente mediante el teléfono IP sin 
necesidad de utilizar un equipo informático.

Documentación relacionada

Los siguientes documentos contienen información adicional acerca de CAD 6.2(1):

■ Cisco CAD Installation Guide (Guía de instalación de Cisco CAD)

■ Cisco Desktop Administrator User Guide (Guía del usuario de Cisco 
Desktop Administrator)

■ Guía del usuario de Cisco Agent Desktop

■ Guía del usuario de Cisco Supervisor Desktop

■ Cisco CAD Service Information (Información de servicio de Cisco CAD)
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 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Acerca de este documento

Destinatarios

Este documento está destinado a los agentes que utilicen el servicio IP Phone Agent 
en sus teléfonos IP cuando tramiten las llamadas de los clientes.

Convenciones utilizadas

En este documento, los botones que presione o las opciones de menú que elija en el 
teléfono IP aparecerán en negrita. Por ejemplo, 

■ Presione el botón Services para visualizar el menú Servicios en la pantalla 
del teléfono IP.

■ Elija IP Phone Agent en el menú.
2 24 de febrero de 06



Versiones de IP Phone Agent
Versiones de IP Phone Agent

Existen dos versiones de Cisco IP Phone Agent: Estándar y Mejorada. El diagrama 
siguiente muestra sus respectivas funciones. Todas las funciones que no aparezcan 
en esta lista están presentes en ambas versiones.

Compatibilidad de idiomas

IP Phone Agent se ha localizado en los siguientes idiomas:

■ Inglés

■ Francés

■ Alemán

■ Italiano

■ Español

■ Japonés (Katakana)

Únicamente son compatibles los idiomas que utilizan caracteres de un solo byte. En 
este momento no son compatibles los idiomas que utilizan caracteres de dos bytes, 
como el chino.

Función Estándar Mejorada

Códigos de motivo ● ●

Datos del número de la llamada entrante ● ●

Información de la cola de servicios de contacto ● ●

Estado del agente ACD de trabajo ●

Grabación iniciada por el agente ●

Control iniciado por el supervisor ●

Grabación iniciada por el supervisor ●

Entrada del supervisor ●

Intercepción del supervisor ●
24 de febrero de 06 3



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
La pantalla de IP Phone Agent

Para acceder a la pantalla de IP Phone Agent, presione el botón Services del 
teléfono IP. La única pantalla que precisa la introducción de datos es la pantalla de 
conexión. Todas las demás utilizan menús de selección. 

NOTA:  Consulte la documentación del teléfono IP para obtener más 
información acerca de sus funciones y características.

Teclas de función programables

En cada pantalla se muestran teclas de función programables específicas. Las teclas 
que verá son:

Selección de las opciones del menú

Para seleccionar opciones de menú en cualquier pantalla de IP Phone Agent, puede 
utilizar cualquiera de los dos métodos que se muestran a continuación:

1. Utilice la tecla de desplazamiento para marcar la opción del menú deseada. A 
continuación, presione la tecla de función programable Seleccionar.

2. Introduzca el número de menú correspondiente a la opción del menú 
deseada en el teclado numérico.

Tabla 1. Teclas de función programables.

Tecla de función 
programable Descripción

<< Borra entradas hacia atrás, carácter a carácter.

Datos Muestra los datos del número de la llamada entrante.

Salir Sale de la pantalla actual y muestra la pantalla 
predeterminada del teléfono.

Aceptar Cierra la pantalla.

Opción Muestra un menú desde el que es posible iniciar o 
detener la grabación de una llamada ACD.

Seleccionar Activa la opción resaltada en la pantalla.

Estad. Muestra las estadísticas de habilidades de la sesión 
actual.

Enviar Envía los datos de la pantalla al servidor ACD. Se utiliza 
únicamente al conectarse al servidor ACD. 

Actlz. Actualiza las estadísticas de habilidades.
4 24 de febrero de 06



Conexión
Conexión

La única tarea de IP Phone Agent que requiere que introduzca información es la de 
conexión. 

Para conectarse:

1. Presione el botón Services del teléfono IP.

En la pantalla del teléfono IP aparecerá el menú Servicios 
(consulte la Figura 1).

Figura 1. Menú inicial de IP Phone Agent. Es posible que su menú sea ligeramente 
distinto. 

2. Elija IP Phone Agent en el menú. 

Aparecerá la pantalla Conexión del agente IP (consulte la Figura 2).

NOTA:  Es posible que su pantalla sea ligeramente distinta a ésta, en 
función del modo en que el administrador del sistema haya configurado su 
teléfono IP.

14:23 15/02/04 2101

SERVICIOS
1 IP PHONE AGENT

Elija su opción...
Seleccionar Salir

Fecha y hora

Título de la 
pantalla

Opción del menú

Definiciones de las 
teclas de función 

Extensión principal
24 de febrero de 06 5



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Figura 2. Pantalla Conexión del agente.

3. Mediante el teclado numérico del teléfono IP, introduzca en los campos 
correspondientes el ID de agente, la contraseña y la extensión telefónica. 

Utilice la tecla de desplazamiento para desplazarse de un campo a otro. Si se 
equivoca, utilice la tecla de función programable << para eliminar las 
entradas carácter a carácter.

NOTA:  La pantalla Conexión del agente de IP Phone Agent está configurada 
para aceptar tanto letras como números. Al presionar una tecla numérica, 
aparecerá un menú con el número de la tecla y sus letras correspondientes. 
(Por ejemplo, si presiona la tecla del número 4, verá un menú con los 
caracteres g, h, i, 4, G, H e I). Presione la tecla numérica hasta que se resalte 
el carácter que desee. Cuando deje de presionar la tecla, su elección 
aparecerá en el campo.

4. Presione la tecla de función programable Enviar para conectarse. 

Aparecerá la pantalla Estad. CSQ. 

Ya está conectado al ACD. De forma automática, se ha activado el estado de 
agente No preparado. 

Conexión forzada

Si su ID de agente o su extensión ya está en uso y usted intenta conectarse 
mediante ese ID de agente o extensión, IP Phone Agent le preguntará si desea 
forzar la conexión. 

Si lo hace, la persona que esté utilizando el ID de agente o la extensión se 
desconectará forzosamente y usted se conectará en su lugar.

14:23 15/02/04 2101

Conexión del agente

Indique info. del agente.
Enviar Salir

ID:

Contraseña:

Extensión:

<<
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Estadísticas de la cola de servicios de contacto (CSQ)
Estadísticas de la cola de servicios de 
contacto (CSQ)

Podrá ver las estadísticas de la cola de servicios de contacto cada vez que esté 
conectado a IP Phone Agent. La pantalla Estad. CSQ es la vista predeterminada 
(consulte la Figura 3).

Es posible acceder a ella desde cualquier otra pantalla. Para ello, presione la tecla de 
función programable Estad. 

Figura 3. Pantalla Estadísticas de la cola de servicios de contacto (vista predeterminada). 

En esta pantalla se muestra el tiempo más largo en cola, así como el número de 
llamadas en cola de las colas de servicios de contacto a las que pertenece el agente.

NOTA:  En ciertas ocasiones, las estadísticas de CSQ no estarán visibles. 
Por ejemplo, si realiza una llamada en el estado No preparado y después 
cuelga o bien, si recibe una llamada, la contesta y luego cuelga. Cuando esto 
ocurra, presione la tecla de función programable Services y seleccione IP 
Phone Agent en el menú para volver a visualizar la pantalla Estad. CSQ.

Frecuencia de actualización

La pantalla Estad. CSQ se actualiza automáticamente cada 10 segundos. Sin 
embargo, también es posible actualizarla manualmente presionando la tecla de 
función programable Actlz.

14:23 15/02/04 2101

Estad. CSQ: ID:2311

No preparado
Actlz. Datos

Llamadas en cola: 10

Tiempo más largo en cola: 00:08:15

Estado
24 de febrero de 06 7



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Datos de la llamada entrante

El servicio IP Phone Agent muestra los datos del número de la llamada entrante en la 
ventana Datos llamada (consulte la Figura 4). La información se mostrará cuando 
reciba una llamada o durante la misma.

La información que aparece en esta ventana es determinada por el administrador 
del sistema.

Figura 4. Ventana Datos llamada. Es posible que la información que vea sea distinta.

14:23 15/02/04 2101

Datos llamada: ID:2311

Disposición: Por defecto

Hablando

DNIS: 2101

Estadísticas

ANI: 2301

Opción

La tecla de función programable Opción 
estará visible únicamente si el 
administrador del sistema activa la 
grabación iniciada por el agente.
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Estados de agente
Estados de agente

Los estados de agente disponibles en IP Phone Agent son:

Cambio del estado de agente

Para cambiar su estado de agente, seleccione el estado adecuado en la pantalla 
Cambiar estado (consulte la Figura 5). En el menú sólo se mostrarán los estados que 
se encuentren disponibles desde su estado de agente actual. 

Para cambiar su estado de agente:

1. Presione la tecla de función programable Estado.

Aparecerá la pantalla Cambiar estado.

2. Elija el estado de agente adecuado en el menú.

El estado de agente actual aparece siempre indicado en la línea inferior de la pantalla 
de IP Phone Agent. 

Tabla 2. Estados de agente.

Estado Descripción

Desconectado Está desconectado de ACD.

No preparado No puede recibir llamadas enrutadas1. Si recibe una llamada no 
enrutada, pasará de forma automática al estado No preparado y, 
cuando la llamada finalice, volverá al estado anterior.

1 Una llamada enrutada es una llamada que entra a través del ACD. Una llamada que entra 
directamente al número de teléfono es una llamada que no está enrutada y, por tanto, no estará 
sujeta a estas reglas. 

Preparado Está disponible para recibir llamadas enrutadas. Al recibir una 
llamada enrutada, pasará automáticamente al estado Reservado 
y después, a Hablando.

Hablando Está al teléfono y la llamada no está en espera. El ACD 
establecerá este estado automáticamente y no aparecerá en el 
menú.

Trabajo Está terminando el trabajo de una llamada anterior. Cuando 
finalice, podrá recibir llamadas enrutadas. (Únicamente 
disponible en la versión Mejorada).
24 de febrero de 06 9



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Figura 5. Pantalla del menú Estado del agente.

Cambio del estado de agente durante una 
llamada

Al contestar una llamada, se mostrará en la pantalla de IP Phone Agent la pantalla 
Datos llamada. La única tecla de función programable disponible en esa pantalla es 
la tecla Estad. Para cambiar su estado de agente durante una llamada, muestre la 
pantalla Estad. CSQ y en ella, cambie el estado del agente.

Para cambiar su estado de agente:

1. Presione la tecla de función programable Estad. del teléfono IP.

Aparecerá la pantalla Estad. CSQ.

2. Presione la tecla de función programable Estado.

Aparecerá la pantalla Cambiar estado.

3. Seleccione el estado de agente que corresponda (consulte la Figura 6).

NOTA:  Al cambiar de estado de agente durante una llamada, el estado de 
agente que aparece en la pantalla no cambia. El estado Hablando continuará 
mostrándose en la pantalla.

14:23 15/02/04 2101

Cambiar estado: ID:2311
1 No preparado

Preparado
Seleccionar Datos

2 Desconectado

Opciones disponibles 
en el estado de 
agente actual

Estado 
del agente actual

Estad.
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Estados de agente
Figura 6. Pantalla Estado del agente durante una llamada.

3 

14:23 15/02/04 2101

Cambiar estado: ID:2311
1 Trabajo

Hablando: Grb

2 No preparado

Seleccionar DatosEstad.

3 Desconectado

Opción
24 de febrero de 06 11



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Códigos de motivo

El administrador del sistema puede configurar IP Phone Agent para que sea 
necesario introducir códigos de motivo descriptivos al cambiar al estado de agente 
No preparado o al desconectarse. El administrador del sistema se encarga de 
configurarlos y el centro de contacto, de personalizarlos.

Es posible que existan códigos de motivo distintos para cambiar el estado a No 
preparado y para desconectarse.

Si se activan los códigos de motivo, cada vez que cambie al estado No preparado o 
vaya a desconectarse, deberá introducir un código de motivo. 

Para introducir un código de motivo:

■ Elija el código de motivo que corresponda en el menú (consulte la Figura 7).

Figura 7. Pantalla de ejemplo con códigos de motivo. Es posible que los códigos de 
motivo sean distintos.

14:23 15/02/04 2101

Cód. de motivo: ID:2311
1 Pausa

No preparado

2 Papeleo

Razones para 
cambiar al estado 
No preparado

Seleccion Estad.
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Grabación iniciada por el agente
Grabación iniciada por el agente

La grabación iniciada por el agente estará disponible si dispone de la versión 
Mejorada de IP Phone Agent y si el administrador ha activado la función de 
grabación. Esta función le permite iniciar y detener la grabación de cualquier llamada 
que reciba en el teléfono IP. 

No podrá escuchar las grabaciones que efectúe. Únicamente se encontrarán 
disponibles para que los supervisores las revisen mediante Cisco Supervisor 
Desktop. 

Cuando realice una grabación, “Grb” aparecerá en la línea de estado de la pantalla 
del teléfono IP, como se muestra en la Figura 8.

Figura 8. Pantalla del teléfono IP durante la grabación de una llamada.

Para comenzar la grabación de una llamada:

1. Durante una llamada activa, presione la tecla de función programable 
Opción.

Aparecerá el menú Opciones (consulte la Figura 9).

2. Seleccione Iniciar grabación en el menú.

“Grb” aparecerá en la línea de estado para indicar que la llamada se está 
grabando.

NOTA:  En la pantalla Opciones, sólo aparecerá “Iniciar grabación” si no está 
grabando la llamada. Si está grabando la llamada, en la pantalla Opciones 
sólo aparecerá “Detener grabación”.

14:23 15/02/04 2101

Datos llamada: ID:2311

Disposición: Por defecto

Hablando: Grb

DNIS: 2101

Estad.

ANI: 2301

Opción
24 de febrero de 06 13



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Figura 9. Pantalla del menú Opciones.

Para detener la grabación de una llamada:

1. Presione la tecla de función programable Opción.

Aparecerá el menú Opciones.

2. Seleccione Detener grabación en el menú.

Desaparecerá la notificación “Grb” de la línea de estado, lo que indica que 
habrá detenido la grabación de la llamada.

14:23 15/02/04 2101

Opciones: ID:2311
1 Iniciar grabación

Hablando
Seleccionar DatosEstad.
14 24 de febrero de 06



Intervención del supervisor
Intervención del supervisor

Si el centro de contacto utiliza la versión Mejorada o Premium de CAD, el supervisor 
podrá intervenir en las llamadas que el usuario reciba. Puede:

■ “Entrar” en una llamada: unirse a una llamada con un cliente, forzando una 
conferencia.

■ “Interceptar” una llamada: transferir una llamada de un cliente a sí mismo en 
una transferencia forzada.

■ Controlar las llamadas.

■ Grabar las llamadas.

Notificación de control o grabación

Según cómo esté configurado el sistema, se le notificará o no si el supervisor está 
controlando o grabando sus llamadas. 

Si activa la notificación y el supervisor controla o graba la llamada, observará una de 
las siguientes indicaciones en la línea de estado de la pantalla del teléfono (consulte 
la Figura 10):

■ Grb

■ Controlando

■ Grb/Controlando

Es posible activar la notificación para la grabación, el control o ambos.

Figura 10. Pantalla que indica que el supervisor está controlando o grabando 
una llamada. 

14:23 15/02/04 2101

Datos llamada: ID:2311

Disposición: Por defecto

Hablando: Grb/Controlando

DNIS: 2101

Estad.

ANI: 2301

Opción
24 de febrero de 06 15



 Guía del usuario de Cisco IP Phone Agent 6.2(1)
Desconexión

Es posible desconectarse de los estado de agente No preparado, Preparado, 
Trabajo y Hablando.

Para desconectarse:

1. Seleccione Desconectar en el menú del teléfono IP.

Si el sistema está configurado para solicitar códigos de motivo, aparecerá el 
menú correspondiente. 

2. Elija el código de motivo que corresponda.

IP Phone Agent volverá a mostrar la pantalla de conexión.

Con ello, se habrá desconectado de ACD.
16 24 de febrero de 06



Tolerancia a fallos
Tolerancia a fallos

El servicio IP Phone Agent tolera la presencia de fallos si hay dos servidores de IP 
Phone Agent. Si falla un servidor, el otro lo sustituirá. Si falla el servidor inicial, usted 
quedará desconectado y deberá conectarse manualmente al otro servidor.

Redundancia

En un sistema redundante aparecerán dos servicios IP Phone Agent en la pantalla 
Conexión del agente de IP Phone Agent. Sólo puede haber un servicio activo al 
tiempo. Si intenta conectarse a un servidor inactivo, recibirá un mensaje de error para 
que lo intente en otro servicio.

Fallos

En caso de que el servicio CAD de un sistema falle, será sustituido por el servicio de 
seguridad (si existe), generalmente un minuto después del fallo del servicio.

Es posible que se pierdan datos en el momento de producirse el fallo del servicio. 
Por ejemplo, si falla el servicio Enterprise, es posible que los datos de él se pierdan 
entre el momento en el que se envían y el momento en que el agente recibe 
la llamada.

Si se pierde la conexión al servicio CTI, también se perderá el servicio de IP Phone 
Agent. Sin embargo, si se pierde la conexión durante una llamada, no perderá dicha 
llamada, aunque es posible que se pierdan los datos relacionados con ella. Puede 
intentar volver a conectarse al servicio de IP Phone Agent en cualquier momento 
durante o después de una llamada o al servicio de IP Phone Agent de seguridad 
en el caso de un sistema redundante.
24 de febrero de 06 17
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