¢ Que hago si mi estado es No disponible?

Si el sistema cambi6 su estado a No disponible mientras su cliente de MI sigue
mostrando su estado como Disponible, debe cambiar el estado de su cliente
de MI para seguir recibiendo contactos: en primer lugar, cambie el estado de
su cliente de MI, por ejemplo, a Ausente y luego cdmbielo a Disponible.
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Nota Si deja de usar la estacion de trabajo, el cliente de MI cambiara su estado
automadticamente a Inactivo. El estado Inactivo no impide que siga
recibiendo llamadas si el sistema lo selecciona. Para asegurarse de que el
sistema no le envia ninguna llamada mientras estd ausente de su estacion
de trabajo, es necesario que cambie el estado actual a Ausente o No

disponible.

:Que sucede con los contactos sin respuesta?

Si el sistema encuentra contactos sin respuesta, reacciona de una de las siguientes
maneras:

e Si usted rechaza o ignora el contacto entrante, el contacto se deriva a otros
expertos hasta que uno de ellos lo acepte.

e Sitodos los expertos rechazan o ignoran el contacto entrante, éste se devuelve al
sistema de acuerdo con la configuracion de opciones de repeticion de busqueda.

e Siningan experto responde dentro del tiempo de espera permitido, entonces se
puede desconectar al contacto dependiendo de c6mo el administrador configurd
su sistema.

Las llamadas no respondidas permanecen en cola y, segtin sea la configuracion,
pueden reproducir musica o video durante la espera.

:Como debo responder un aviso de transmision?

Un aviso de transmision es una solicitud enviada a uno o méas expertos (basada
en la configuracion de la cola de asignaciones). Cuando se envia un aviso

de transmision, el sistema realiza una llamada al primer experto que acepta

la solicitud. Luego, el sistema envia un mensaje de Tarea cancelada a todos los
demds expertos en transmision. El experto que recibe el mensaje de cancelaciéon
de la tarea no necesita hacer nada.

:Donde puedo obtener mas informacion?

Para obtener mds informacién sobre Cisco Unified Expert Advisor o aplicaciones
relacionadas, visite el siguiente sitio Web: http://www.cisco.com/go/ea.
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Cisco Unified Expert Advisor
Referencia rapida
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Bienvenido a Cisco Unified Expert Advisor. Esta referencia rapida proporciona a los
expertos informacion sobre Cisco Unified Expert Advisor e instrucciones de uso.
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i Que es “Expert Advisor”?
Cisco Unified Expert Advisor es una opcién de producto que pertenece
a Cisco Unified Contact Center Solutions. Amplia el centro de contacto
para permitir que un “experto” atienda a determinados contactos entrantes.
Por ejemplo, se puede producir una situacién en que el cliente del centro de
contacto necesita conversar o solicitar asesoria a un especialista (o experto).
Este experto no es miembro del centro de contacto formal pero accede
a atender llamadas para brindar servicios de asesoria.

Los expertos establecen su presencia y disponibilidad para atender a un
contacto al indicar su estado (Disponible o Ausente) en el cliente de
Mensajeria instantdnea (MI). El cliente de MI funciona de manera eficaz
como el “equipo” de los expertos, en el cual establecen su disposicion para
atender a un contacto al responder una solicitud de un contacto de MI desde
el sistema Cisco Unified Expert Advisor (denominado “sistema” en este
documento). A continuacidn encontrard un ejemplo de solicitud del sistema:
¢Puede atender a un contacto de un cliente gold?

Una vez que el sistema confirma la disponibilidad del experto y su aceptacion de
la solicitud del contacto, una aplicacién de autoservicio deriva de manera directa
el contacto del cliente al asesor experto o el agente del centro de contacto que
atendio inicialmente al contacto lo #ransfiere al experto. El agente del centro de
contacto también puede establecer una comunicaciéon de conferencia entre el
asesor experto y el contacto del cliente.


http://www.cisco.com/go/ea

iComo empiezo?
Antes de usar el sistema, su administrador debe agregarlo y configurarlo como

un experto en el sistema. Una vez que lo haya agregado, sélo debe iniciar sesion
en su cliente de MI y comenzara a recibir solicitudes del sistema.

Recibi una solicitud para atender a un contacto.
¢ Que hago?

Proporcione una de las siguientes respuestas definidas por el sistema para la
solicitud en su cliente de MI:

e Paraatender al contacto en un nimero telefénico de su preferencia, responda
con una de las siguientes respuestas: si, s, o bien 1, seguido por un
delimitador preconfigurado (en “@”, coma “, ” o espacio  ” y luego escriba
el nimero telefénico deseado. Por ejemplo, si@3001 o s 2001.

e Para atender al contacto en un nimero telefénico preconfigurado,
proporcione una de las siguientes respuestas: si, s, o bien 1. Segtin la
prioridad preconﬁgurada el sistema selecciona automaticamente el nimero
telefénico. El nimero telefénico preconfigurado puede ser un nimero
telefénico nuevo que su administrador ha configurado en el sistema o su
numero telefénico de preferencia configurado en Cisco Unified Personal
Communicator, o bien su numero telefénico principal configurado en
Cisco Unified Communications Manager.

e DPara atender al contacto en el ultimo nimero telefonico en el que aceptd a un
contacto, proporcione una de las siguientes respuestas: Gltimo, 1 0 2.

e Para atender al contacto en un nimero de su preferencia, proporcione una
de las siguientes respuestas: seleccionar, s o 3. El sistema responde con
Seleccione un namero telefonico de esta lista o especifique un niimero
distinto para derivar al contacto.

e Para solicitar ayuda, proporcione una de las siguientes respuestas:
ayuda, a o0 4.

)
Nota Si su administrador defini6é un conjunto de mensajes de respuesta distinto
para cada experto, proporcione dichas respuestas de acuerdo con cada
solicitud.

iPuedo rechazar a un contacto?

Puede rechazar a un contacto si su administrador configur6 sus ajustes de asesor
experto para rechazar contactos. Puede verificar sus ajustes en el texto que

le notifica de una solicitud de contacto. Si el texto dice ¢Puede atender a este
contacto?, significa que puede rechazar contactos; si el texto dice Espere un contacto
entrante, significa que no puede rechazar contactos. Si puede rechazar a un
contacto, puede hacerlo al responder la solicitud del contacto con una de las
siguientes respuestas: no, n o 0.
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Sugerencia Una vez que rechaza a un contacto, podra cerrar la ventana de MI.
No espere recibir ningtin otro mensaje del sistema con relacion a una
llamada rechazada.

No respondi una solicitud. ; Me ofreceran otras tareas?

Si no responde una solicitud de MI, no es necesario que cambie explicitamente el
estado de su cliente de MI. No se le volverd a ofrecer la solicitud que no respondio,
pero le seguirdn ofreciendo tareas nuevas segin sea su disponibilidad.

Recibi un mensaje de error. ;Que significa?

Si el sistema experimenta problemas para reenviar contactos o comprender las respuestas,
es posible que reciba uno de los siguientes mensajes (donde <NumeroNo Vilido> es el
ultimo numero telefénico que introdujo el experto y <TiempoRestante> es el tiempo que
queda para que el experto responda el mensaje instantaneo):

El nimero <N#umeroNoVilido> parece no ser valido. Proporcione otro niimero
telefonico de contacto. Le quedan <TiempoRestante> segundos para responder.

El namero telefénico que proporcioné tenia un formato no Vélido. El sistema
acepta los digitos del 0 al 9, guién “-”, punto “.” y paréntesis “()” como
caracteres en un ndmero telefonico. Estos caracteres pueden no estar presentes

0 repetirse varias veces.

Su teléfono <NumeroNoVilido> parece estar ocupado. Proporcione otro nimero
telefonico de contacto. Le quedan <TiempoRestante> segundos para responder.

El ndmero telefénico al que el sistema intent6 reenviar un contacto estd ocupado.
Responda con otro namero telefénico.

El sistema no puede establecer conexion con <N#meroNoVilido>. Proporcione
otro nimero telefénico de contacto. Le quedan <TiempoRestante> segundos para
responder.

El nimero telefénico al que el sistema intentd reenviar un contacto no esta
disponible por motivos distintos de estar ocupado (como conexién deficiente).
Responda con otro nimero telefénico.

El sistema no comprendi6 su respuesta. Introduzca s6lo el nimero telefonico
donde desea recibir el contacto.

Envié al sistema un mensaje o respuesta no solicitados, cuando s6lo debia
proporcionar el nimero telefénico.

El sistema no comprendi6 su respuesta. Use la ayuda, si es necesario.

El sistema emite este mensaje si proporciona una respuesta distinta de aquéllas
incluidas en las vifietas “respuestas definidas por el sistema” en la pigina anterior.

;Cuanto tiempo tengo para responder una solicitud de MI?

El tiempo de espera predeterminado para la cola de asignaciones de un experto

es 30 segundos (se puede configurar para cada cola de asignaciones) para aceptar,
rechazar o ignorar una solicitud de MI del sistema. El tiempo para aceptar la tarea
termina después del periodo especificado. No necesita hacer nada para seguir
recibiendo tareas. No se le volverd a ofrecer la misma tarea, pero le ofrecerdn otras
de acuerdo con su disponibilidad.

;Cuanto tiempo tengo para responder una llamada?

Contard con 10 segundos para responder una llamada, después de haberla aceptado
mediante su cliente de MI. Si no responde durante el periodo de tiempo disponible,
se le volvera a pedir que proporcione un nuevo nimero de teléfono o bien se le pedira
que cambie su estado a No disponible.
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