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Prologo

Esta guia describe el cliente de Cisco Unified Attendant Console Advanced: una aplicacién de Windows
que funciona exclusivamente con Cisco Unified Communications Manager para ofrecerle una funcién
de centralita a su equipo.

Cisco Unified Attendant Console Advanced le permite responder a llamadas de varias colas y
transferirlas a extensiones. También le permite estacionar y recuperar llamadas, asi como crear llamadas
de conferencia.

Objetivo de esta guia

Esta guia describe como:
e Configurar Cisco Unified Attendant Console Advanced

e Utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced para realizar, responder, retener, recuperar y
transferir llamadas, as{ como para realizar llamadas de conferencia

Destinatarios de esta guia

El documento se dirige a los usuarios de Cisco Unified Attendant Console Advanced y al personal
encargado de su formacidn.

Organizacion

Esta guia incluye los capitulos siguientes:

Capitulo |Titulo Descripcion

1 Introduccién En este capitulo, se explica la interfaz de Cisco Unified
Attendant Console Advanced y como iniciar la aplicacion e
iniciar sesién en ella.

2 Personalizacién de Cisco En este capitulo, se explica como configurar y personalizar la
Unified Attendant Console |aplicacion.
Advanced

3 Uso de Cisco Unified En este capitulo, se explica cémo realizar, responder, borrar,
Attendant Console retener y transferir llamadas, ademds de cémo tomar notas
Advanced sobre ellas.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Convenciones

Este documento utiliza las convenciones siguientes:

Convencion Indicacion

fuente negrita Los comandos, las palabras clave, las etiquetas de la GUI 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.

<argumento> Los argumentos para los que el usuario proporciona valores se encuentran
entre paréntesis angulares.

Opcioén 1 > Opcion 2 |La relacién entre elementos de mend y subment se muestra mediante >. Por
ejemplo, "En el mend, haga clic en Opcién 1y, a continuacién, en el submend,
haga clic en Opcion 2", se escribe de la siguiente manera: "Seleccione
Opcién 1 > Opcion 2".

~

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
danar el equipo o provocar la pérdida de datos.

Obtencion de documentacion y envio de una solicitud
de servicio

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

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

Suscribase a What’s New in Cisco Product Documentation mediante RSS y configure el envio del
contenido directamente a su escritorio mediante una aplicacién de lectura. Los RSS son un servicio
gratuito. Cisco es compatible actualmente con RSSVersién 2.0.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
m. 0L-29382-01 |


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

CAPITULO

Introduccion

Cisco Unified Attendant Console Advanced solo funcionard cuando se haya instalado y configurado el
software de telefonfa relevante, como se describe en la guia de administracién e instalacién de Cisco
Unified Attendant Console Advanced. Péngase en contacto con el administrador del sistema para
configurar su sistema.

Accesibilidad para usuarios con discapacidad

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

Cisco Unified Attendant Console Advanced permite personalizar el aspecto de la aplicacién, lo que
facilita a los usuarios con visién 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 > Preferencias u Opciones > Tamaio de fuente en la barra de menus. Para
obtener mds informacién, consulte Capitulo 2, “Personalizacion de Cisco Unified Attendant Console
Advanced”.

Puede controlar la consola tanto con el ratén como con el teclado. Muchos controles de la interfaz son
iconos, que muestran informacién sobre la herramienta al colocar el puntero del ratén sobre ellos.

También puede utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced con un complemento de lector de
pantalla denominado "JAWS". El lector de pantalla proporciona informacion sobre el estado de
Attendant Console, asi como la posibilidad de leer el texto en su interfaz.

Cisco Unified Attendant Console Advanced también incluye ayuda contextual. Para obtener ayuda
especifica sobre una ventana o un panel, solo tiene que pulsar F1.

Para obtener m4s informacién acerca del programa de accesibilidad de Cisco, pdngase en contacto con
nosotros a través del siguiente vinculo:
http://www.cisco.com/web/about/responsibility/accessibility/contact.html.

[ oL-29382-01
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Capitulo1  Introduccién |

B Uso del teclado

Uso del teclado

La mayoria de las operaciones de control de llamadas se pueden realizar usando el ratén o el teclado. La
Tabla 1-1 muestra los accesos directos del teclado que puede utilizar en Cisco Unified Attendant Console

Advanced.

Tabla 1-1 Accesos directos del teclado

Nombre

de la tecla Descripcion

Flecha arriba |Desplazarse hasta el inicio de una lista.

Flecha abajo |Desplazarse hasta el final de una lista.

Flecha Desplazarse hacia la izquierda en una lista o seleccionar el elemento de la izquierda.

izquierda

Flecha Desplazarse hacia la derecha en una lista o seleccionar el elemento de la derecha.

derecha

Tab Desplazarse de izquierda a derecha y desde arriba hacia abajo por las partes de la
consola.

Mayus-Tab Desplazarse de derecha a izquierda y desde abajo hacia arriba por las partes de la
consola.

F1 Mostrar Ayuda.

F2 Estado de Numeros alternativos, Indicador luminoso de ocupacién (BLF) y Presencia.
BLF muestra el estado de otras extensiones (ocupado, timbre o disponible).

F3 Moverd el cursor al primer campo de bisqueda del panel Directorios.

Mayts-F3 Borrar los resultados de la bisqueda que se muestran en el directorio activo.
Nota: También puede borrar los resultados de la bisqueda haciendo clic en X,

F4 Crea un grupo de directorios personal.

Mayus-F4 Editar un grupo de directorios personal existente.

F5 Panel Llamadas en curso.

F6 Panel Marcacién répida.

F7 Panel Llamadas activas.

F8 Panel Llamadas entrantes en cola.

F9 Panel Colas.

F10 Poner en no disponible/pasar a estar disponible.

F12 Detalles de contacto.

Retroceso Borra los digitos al escribir un nimero de contacto.

Insertar Pone en espera. Utilizado para poner una llamada en espera en una extensién ocupada.

Supr Restablece. Vuelve a intentar una llamada.

AvPég Retener/Recuperar. Cualquier llamada devuelta al panel Llamadas en curso (por
ejemplo, las llamadas no respondidas o aparcadas) se recuperard del mismo modo.

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

] Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Introduccion

Uso del teclado W

Tabla 1-1 Accesos directos del teclado (continuacion)

Nombre

de la tecla Descripcion

+ (més) 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,
la llamada se moverd al panel Llamadas activas sin pulsar + (mas).

- (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 sitia en el
circuito.

Inicio Aparcamiento de llamadas. Pulse esta tecla para aparcar una llamada en un ndmero de
extension de aparcamiento.

Fin Conferencia. Se utiliza para comenzar el procedimiento de conferencia y, a

continuacion, afiadir participantes.

Tecla de menu

Mostrar el menu contextual de la seccidn seleccionada de la interfaz de Cisco Unified
Attendant Console Advanced. Use las teclas Flecha arriba y Flecha abajo para
marcar el elemento y pulse Intro para seleccionarlo.

Barra
espaciadora

Eliminar el nimero durante el proceso de marcacién.

Alt-<ndmero>

Muestra el directorio <ndimero>. <ntimero> es un nimero entero del 1 al 10 que
selecciona la ficha correspondiente.

Puede realizar funciones adicionales con la combinacién de la tecla Ctrl con otras. Esto se explica en la

Tabla 1-2.
Tabla 1-2

Funciones de la tecla Ctrl

Combinacion

de teclas Funcion

Ctrl-F2 Realizar una bisqueda lateral basada en el contacto del directorio seleccionado. Para
ello, esta funcién debe estar activada en Opciones > Preferencias > Biisqueda
filtrada.

Ctrl-F4 Eliminar un grupo de directorios personal.

Ctrl-F5 Mostrar mis llamadas en retrollamada automatica.

Ctrl-E Poner las colas en Modo de emergencia de manera forzosa.

Ctrl-1 Mostrar el cuadro de didlogo de inicio de sesidn.

Ctrl-M Enviar un e-mail a un usuario de la extensién que no responde a una llamada.

Ctrl-O Finalizar la sesion de Attendant Console.

Ctrl-Q Silenciar una llamada cuando se realizan determinadas acciones, como se describe
en Silenciar, pagina 2-5.

Ctrl-R Recuperar una llamada.

Ctrl-T Agregar un contacto.

Ctrl-Tab y Seleccionar la ficha de un directorio anterior, o la siguiente, y mostrar los detalles de

Ctrl-Mayus-Tab

contacto.

[ oL-29382-01
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Capitulo1 Introduccién

M Inicio de sesion

Inicio de sesion

Paso 1

Paso 2
Paso 3

Paso 4

Nota

Debe iniciar sesion en la aplicacidén con su nombre de inicio de sesion, contraseiia y niimero de la
extension. Cada usuario tiene una identidad unica para iniciar sesién en Cisco Unified Attendant
Console Advanced.

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

Pulse Ctrl-I o seleccione Archivo > Inicio de sesion.
Aparece el cuadro de didlogo Inicio de sesion.
Escriba su informacién de Nombre de inicio de sesion y Contraseia.

Seleccione Usar detalles del dispositivo existentes para volver a utilizar la extensiéon que us6 en la
ultima sesién o introduzca un nimero de Extension.

Si desea utilizar un nimero diferente, anule la seleccion de Usar detalles del dispositivo existentes e
introduzca un valor de Extension.

Haga clic en Inicio de sesion.

El nimero de extension que introduzca para el inicio de sesion debe ser el niimero principal de un
dispositivo. Es posible que el mismo nimero de extension esté configurado como nimero principal para
otro dispositivo de una divisién distinta. Si esto es asi, para poder hacer una distincidn entre los dos
dispositivos configurados con el mismo niimero de extension, se puede utilizar la direccién MAC (un
identificador Unico para cada dispositivo).

Al iniciar sesidn, si la extension introducida existe en varias divisiones o se comparte en la misma
divisién de Cisco Unified Communications Manager, y no ha seleccionado Usar detalles del dispositivo
existentes, aparece la ventana Dispositivo duplicado. Esto se utiliza para seleccionar la direccion MAC
de un dispositivo (su identificador tinico). Si existen varias instancias de ndmero de directorio de un
dispositivo en Cisco Unified Communications Manager, se utilizard la direccion MAC para identificar
el dispositivo relevante. Cuando se selecciona una direccion MAC, se mostrardn el nimero de directorio,
la descripcidn, la division de ruta y el espacio de biisqueda de llamada de la extensién correspondiente.
Si estd de acuerdo con la seleccidn, haga clic en Aceptar.

La aplicacién comenzard a usar el nimero seleccionado, que se utilizard en las siguientes sesiones
iniciadas desde el mismo equipo.

Las lineas compartidas no se admiten como teléfonos de operador.

Si inicia sesién en una instalacién con proteccidn de Cisco Unified Attendant Console Advanced, que
cuenta con un servidor del publicador (principal) y de suscriptor (secundario), la aplicacién se conecta
al dltimo servidor al que se conectd por dltima vez. 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 sesidn, se le informara de que este se efectuard en el servidor de suscriptor. Si la aplicacién no
puede conectarse a ningin servidor, aparece un mensaje de error.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Introduccion

Poner en no disponible

~

Nota  Cuando haya iniciado sesion en el servidor de suscriptor, no podra realizar lo siguiente:

e (Cambiar las preferencias del usuario.

e Crear, actualizar o eliminar contactos del directorio, incluidos los contactos del campo de indicador
luminoso de ocupacién (BLF) o los grupos de directorios personales. Tampoco podra 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 sesion en el publicador o permanecer en el suscriptor. Si se produce un error en el servidor
de suscriptor cuando haya iniciado una sesién en €l y el servidor del publicador estd disponible, se le
informara de que va a iniciar sesién en este ultimo.

Poner en no disponible

Si desea tomar un descanso, ponga la aplicacién en no disponible. Las llamadas seguirdn apareciendo en
la consola, pero no podra responderlas a menos que suenen en su dispositivo. Si pone la aplicacién en
no disponible, las llamadas que haya derivado a una extensién y que superen el tiempo maximo
aparecerdn en otra Attendant Console en la pantalla Llamadas en curso Si una cola estd establecida en
Entrega forzosa (para obtener mds informacion, consulte Distribucion forzosa, pdgina 3-3), las llamadas
no se transmitirdn directamente al auricular del operador, sino que esperardn en el sistema hasta que se
las redirija o sean objeto de desbordamiento. Si un operador no se encuentra disponible, el sistema
intenta redirigir la llamada al destino de desbordamiento sin operador, que se configura mediante Cisco
Unified Attendant Console Advanced Administration.

Para poner la aplicacién en no disponible, pulse F10 y, a continuacion, en el cuadro de mensaje de
confirmacién Poner en no disponible, haga clic en Si.

Para volver a pasar al modo disponible, pulse F10.

También puede configurar Cisco Unified Attendant Console Advanced para que pase a no disponible
automdaticamente cuando el equipo haya estado inactivo durante un periodo de tiempo determinado. Para
obtener detalles al respecto, consulte No disponible automadtico, pagina 2-2.

[ oL-29382-01
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Interfaz

Interfaz

La interfaz de cliente de Cisco Unified Attendant Console Advanced consta de varias partes.
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Barra de ments

Panel Colas

Pantalla Llamadas entrantes en cola

Panel Directorios

Barra de herramientas Control de llamadas
Panel Llamadas activas

Panel Llamadas en curso

Panel Llamadas aparcadas

Panel Marcacién rdpida

Barra de estado.
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La Tabla 1-3 describe la barra de ments.

Tabla 1-3

Opciones de menu

Nombre del control

Descripcion

Archivo

Inicio de sesion

Iniciar sesion.

Finalizar sesion

Finalizar sesion en Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Salir Cerrar la aplicacion.

Ver

Barras de Activar y desactivar la barra de herramientas Control de llamadas.
herramientas

Colas Seleccionar Ver todas las colas, Ver colas individualmente o ambas opciones.

Para obtener estadisticas de las colas, seleccione Ver estadisticas de cola.

Marcacién rapida

Activar o desactivar el panel Marcacién rapida.

Aparcamiento de
Ilamadas

Activar o desactivar el panel Llamadas aparcadas.

Visualizar saludo

Activar y desactivar la ventana Saludo.

Mostrar mis
llamadas en

Activar y desactivar la visualizacion de llamadas en retrollamada automatica.
El acceso directo para esta funcién es Ctrl-F5.

retrollamada

automadtica

Opciones

Preferencias Abrir la ventana de preferencias para personalizar Cisco Unified Attendant
Console Advanced.

Emergencia Configurar todas las colas en modo de emergencia. Todas las llamadas se

reenviardn al destino configurado anteriormente.

Filtrar buisqueda

Activar busqueda AND.

Tamaifo de fuente

Cambiar el tamafio de fuente que se visualiza en la interfaz.

Ayuda

Contenido Mostrar Ayuda.

Busqueda de palabra |Utilizar palabras clave para buscar en el archivo de ayuda.
clave

Griaficos Visualizar los iconos utilizados en la interfaz.

Acerca de Attendant

Console

Visualizar el copyright y la versién de Cisco Unified Attendant Console
Advanced.
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Panel Colas

El panel Colas muestra las colas que se encuentran disponibles para los operadores que han iniciado
sesién. Se muestra un icono para cada cola.

Puede ver todas las colas disponibles como un solo icono seleccionando Ver > Colas > Ver todas las
colas en el menu principal. También puede ver un icono para cada cola independiente seleccionando
Ver > Colas > Ver colas individuales. Para ver las estadisticas de cola (la cantidad de 1lamadas
abandonadas, operadores que han iniciado sesién y operadores disponibles), elija Ver > Colas >

Ver estadisticas de cola. Las estadisticas de las colas se establecen a medianoche. Si no tiene
seleccionada ninguna de la opciones Ver > Colas, la pantalla Colas estard oculta.

Cuando se transmite una llamada entrante a la cola, se muestra el nimero de llamadas que esperan
respuesta; segtin como se configure Cisco Unified Attendant Console Advanced Server, el niimero que
llama oird un tono de timbre o musica mientras espera hasta que se responda la llamada.

En su configuracién predeterminada, Attendant Console facilita todas las 1lamadas entrantes a todos los
operadores que han iniciado sesidn. No obstante, puede configurar Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration para forzar la distribucién por turnos de las llamadas a los operadores que han
iniciado sesién. No tiene que pulsar la tecla Responder siguiente para que la llamada aparezca en el
panel Llamadas activas.

La Tabla 1-4 describe los iconos que aparecen en el panel Colas.

Tabla 1-4 Iconos del panel Colas
Icones Tipos de cola
. Cola que se ha configurado con la opcién de entrega obligatoria.

Cola que se encuentra activa y preparada para recibir llamadas.

Cola en servicio nocturno.

i @]

Todas las colas (el nimero total de llamadas en espera de todas las
colas disponibles).

Cola en modo de emergencia.

Todas las colas en modo de emergencia.

Haga clic con el botén derecho del ratén en el panel Colas para realizar una de las dos acciones
siguientes:

e Seleccionar las colas en emergencia (si se pulsa Ctrl-E, también se muestra el cuadro de didlogo
Emergencia).

¢ Ver estadisticas de cola (o seleccionar Ver > Colas > Ver estadisticas de cola). Esta casilla permite
activar y desactivar la opcion.
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Pantalla Llamadas entrantes en cola

El panel Llamadas entrantes en cola permite visualizar las llamadas que se encuentran en espera en las
colas, ademds de la siguiente informacidn:

e Nombre de la persona que llama: solo se muestra para llamadas en las que Identificacién de la linea
de llamada (ILL) coincide con la del nimero de teléfono del directorio.

e Numero (ILL) de la persona que llama.
e Tiempo transcurrido desde que la llamada se ha puesto en espera en la cola.
¢ Nombre de la cola (opcional).

e Se muestra un icono triangular del mismo color que la cola de la que procede la llamada (si se han
configurado colores para dicha cola, como se describe en Llamadas en la cola, pagina 2-5).

Puede utilizar los siguientes accesos directos de teclado para controlar las llamadas de este panel:

* + (mds): responder a la siguiente llamada entrante. Si una cola tiene la opcién Distribucion forzosa
activada, la llamada se moverd automdaticamente al panel Llamadas activas.

¢ Intro: responder a la llamada entrante.

También puede acceder a estas funciones haciendo clic con el botén derecho en el panel y mediante
el mend.

Panel Directorios

Cisco Unified Attendant Console Advanced cuenta con dos tipos de directorios:

¢ Directorio lleno: se muestra de forma predeterminada y contiene todos los contactos que sincronice
Cisco Unified Attendant Console Advanced, tanto internos como externos.

¢ Grupos de directorios personales: estos directorios se pueden modificar para visualizar una parte
del Directorio lleno. Solo el usuario que haya creado los grupos de directorios personales puede
editarlos, compartirlos, dejar de compartirlos y eliminarlos. Para obtener mas informacién, consulte
Grupos de directorios personales, pagina 1-12.

Puede tener varios directorios abiertos simultineamente (cada uno de ellos se identifica mediante una
ficha con su nombre), pero solo puede visualizar uno a la vez. Para ver un directorio diferente,
simplemente haga clic en la ficha con su nombre. De forma predeterminada, la ficha Directorio lleno es
la que estd situada maés a la izquierda y la ficha Crear un grupo de directorios personal nuevo = |
es la que se encuentra mas a la derecha. Puede cambiar el orden de todas las fichas, excepto Crear un
grupo de directorios personal nuevo, mediante una de las siguientes opciones:

e Seleccionando Opciones > Preferencias > Directorio y, a continuacién, reordenando la lista
Grupos de directorios (consulte Directorio, pagina 2-6).

e Arrastrando la ficha a la posicién deseada.

Configure el panel Directorios mediante Opciones > Preferencias (para obtener més informacion,
consulte Directorio, pagina 2-6).

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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De forma predeterminada se muestra la siguiente informacién de contacto:

e Estado de presencia, ﬁ Consulte la Tabla 1-5 en la pagina 1-10.

* Estado del teléfono, &= . Consulte la Tabla 1-5 en la pagina 1-10.

¢ Notas, E'.;'-.“Z'-:} Consulte la Tabla 1-5 en la pagina 1-10.

e Asistente, contactos alternativos o numeros de contacto adicionales, ﬁ . Consulte la Tabla 1-5 en
la pagina 1-10.

e Numero.

e Apellido(s).

e Nombre.

e Departamento.

e Puesto de trabajo.

Puede modificar las columnas del directorio arrastrando los bordes de sus encabezados o moverlas de
forma horizontal arrastrandolas desde el encabezado y soltandolas.

En la siguiente tabla se describen las columnas cuyo encabezado es un icono.

Tabla 1-5 Iconos en directorios

Encabezado
de la columna |Descripcion

Estado de presencia del contacto. Para obtener informacién sobre los iconos de esta
columna, consulte Visualizacién del estado de presencia de Microsoft, pagina 3-22
o Visualizacién del estado de presencia de Cisco Unified, pdgina 3-21, segtin
corresponda.

—" Estado del teléfono del contacto. Uno de los siguientes:

o = Colgado
e ] =Activo
e & = No disponible

El

i =Timbre de llamada entrante

Esta columna también indica el tipo de nimero de contacto que se utiliza: (movil),
(empresa), (particular), (fax) o (buscapersonas).
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Tabla 1-5 Iconos en directorios

Encabezado
de la columna |Descripcion

;;-::-__:_"_5 = El contacto tiene notas adjuntas.

ﬁ Asistente, Contactos alternativos o Numeros de contacto adicionales.

o ¥ =El contacto dispone de un asistente agregado a sus Nimeros alternativos.
Este icono prevalece sobre los iconos de los contactos alternativos @ y los

nimeros de contacto adicionales . Para obtener mas informacién, consulte
Definicién de nimeros alternativos, pagina 3-20.

o ¥ =El contacto dispone de uno o més contactos alternativos (pero no asistente)
agregados a sus niumeros alternativos. Este icono prevalece sobre el icono de
numeros de contacto adicionales g .

e # =El contacto dispone de dos o mds de los siguientes nimeros de contacto
adicionales:

- Movil

- Empresa 1

- Empresa 2

— Particular

— Buscapersonas
- Fax

Este icono no muestra si el contacto tiene un asistente o contactos alternativos.

Puede controlar las llamadas de contactos de cualquier directorio de las siguientes maneras:

e Seleccione un contacto en el directorio y, a continuacién, haga clic en uno de los controles que se
describen en Barra de herramientas Control de llamadas, pdgina 1-17.

e Haga clic con el botdn derecho en un contacto y seleccione una opcién del mend.
e Utilice los accesos directos del teclado descritos en Uso del teclado, pagina 1-2.

La Tabla 1-6 describe los accesos directos del teclado que puede utilizar en el panel Directorios.

Tabla 1-6 Accesos directos de teclado de los directorios

Tecla Funcién

Flecha arriba Desplazarse hasta la parte superior de la lista.

Flecha abajo Desplazarse hasta la parte inferior de la lista.

Flecha izquierda Desplazarse hacia la izquierda en la lista o seleccionar el elemento de la
izquierda.

Flecha derecha Desplazarse hacia la derecha en la lista o seleccionar el elemento de la
derecha.

AvPig Retener o recuperar la llamada seleccionada.

Intro Llamar al ndmero seleccionado, finalizar llamada activa o recuperar una
llamada retenida seleccionada.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Tabla 1-6 Accesos directos de teclado de los directorios (continuacion)

Tecla Funcion

Tab Desplazarse de izquierda a derecha y desde arriba hacia abajo por las partes
de la consola.

Mayus-Tab Desplazarse de derecha a izquierda y desde abajo hacia arriba por las partes
de la consola.

F2 Abrir campo de indicador luminoso de ocupacién (BLF), estado de
presencia y nimeros alternativos.

F4 Crea un grupo de directorios personal.

F12 Abrir Detalles de contacto.

Mayts-F3 Borrar los resultados de 1a busqueda que se muestran en el directorio activo.

Nota: También puede borrar los resultados de la biusqueda haciendo clic en

Mayus-F4 Editar un grupo de directorios personal existente.

Ctrl-F2 Efectuar una biisqueda lateral: se filtra autométicamente la lista de
contactos para que muestre solo aquellos que coincidan con el seleccionado
en un campo especifico. Para obtener méds informacién, consulte Bisqueda
lateral, pdgina 1-25.

Ctrl-F4 Eliminar un grupo de directorios personal.

Ctrl-Tab y Seleccionar la ficha de un directorio anterior o siguiente y mostrar los

Ctrl-Mayus-Tab detalles de contacto.

Alt-<nimero>; Mostrar un directorio especifico. Puede utilizar este método para ver

<ndmero> es un nimero |Unicamente las diez primeras fichas del directorio. Por ejemplo, si cuenta

entero entre 1y 10. con cinco directorios y pulsa Alt-2, se muestra la ficha del segundo
directorio.

Grupos de directorios personales

Los grupos de directorios personales permiten al operador de Cisco Unified Attendant Console
Advanced crear directorios personalizados de contactos especificos que son mas faciles de utilizar que
el directorio lleno. Puede crear hasta 100 grupos de directorios personales y compartirlos con otros
operadores. Para obtener informacién sobre cémo compartir los grupos de directorios personales,
consulte Grupos de directorios personales, pagina 2-7.

Nota  Tenga en cuenta los siguientes puntos:

¢ Si dispone de una instalacién con proteccién de Cisco Unified Attendant Console Advanced, debe
iniciar sesién en el servidor del publicador para poder crear, eliminar, editar, compartir y dejar de
compartir grupos de directorios personales.

¢ (ada contacto del directorio lleno o personal utiliza una unidad de su licencia de contacto. Cisco
Unified Attendant Console Advanced admite hasta 100 000 contactos.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Al usuario que crea un grupo de directorios personal se le conoce como propietario de dicho grupo. Solo
el propietario de un grupo de directorios personal puede cambiar, eliminar, compartir o dejar de
compartir el grupo. La propiedad de los grupos de directorios personales no se puede transferir a otros
usuarios. El propietario del grupo de directorios personal y los usuarios con los que se comparte pueden
agregar, eliminar y editar contactos agregados de forma manual al grupo.

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

No puede usar este método para seleccionar la ficha Crear un grupo de directorios personal nuevo,

+ |

Creacion de grupos de directorios personales

~

Nota

Paso 1

Paso 2
Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 7

Puede crear hasta 100 grupos de directorios personales.

Para crear un grupo de directorios personal:

Seleccione el panel Directorios y, a continuacién, efectie alguno de los siguientes procedimientos:
e Haga clic en la ficha Crear un grupo de directorios personal nuevo, == |
e Pulse F4.
e Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Grupo de directorios personal > Nuevo.
Aparece el cuadro de didlogo Nuevo grupo de directorios personal.
En Detalles, escriba un Nombre y una Descripcién que sean significativos para el grupo.
En Filtro, seleccione un Campo por el que filtrar los contactos.
En Filtro, seleccione la comparacién para realizar lo siguiente:
e empieza por
e contiene
e termina por
e esiguala
e es mayor o igual a (solo datos de campo numérico)
e es menor o igual a (solo datos de campo numérico)
En Filtro, escriba un Valor con el que comparar los datos de Campo.

Por ejemplo: Campo: Apellidos, comparacion: empieza por, y valor: K, crea un directorio de contactos
cuyos apellidos empiezan por la letra K.

Puede hacer clic en Nuevo para agregar mads criterios (hasta un maximo de tres). Haga clic en Quitar
para quitar criterios.

Haga clic en Aceptar para crear el grupo de directorios personal.
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Tenga en cuenta los siguientes puntos:

¢ Si crea un directorio con los pardmetros de filtrado Campo y Nimero, el valor que introduzca se
compara con fodos los campos de nimero indexados (por ejemplo, Extensién principal, Empresa 1,
Empresa 2 y Mévil) y se mostrardn todos los contactos que satisfagan los criterios. Cuando el
directorio muestra inicamente el nimero de extensién principal, o el nimero de sustitucién
(definido en la ficha Preferencias > General y Prioridad de niimeros de contactos internos),
puede parecer que el grupo de directorios personal contiene resultados incoherentes. Esto indica que
el contacto contiene otro campo numerado que coincide con los criterios.

Por ejemplo, si un contacto tiene el nimero principal 22222 y su nimero de empresa 1 es 1111,
el directorio lleno muestra 22222. Si Empresa 1 es un campo indexado, al crear un grupo de
directorios personal con Nimero es igual a 2222 o Nimero es igual a 1111, el contacto se
muestra con el nimero 22222.

e Una vez compartido un grupo de directorios personal, no puede cambiar los criterios utilizados para
crearlo.

Visualizacion de los detalles del grupo de directorios personal

Paso 1

Paso 2

Para ver los detalles de un grupo de directorios personal, como el propietario y el filtro, haga lo siguiente:

Seleccione el grupo de directorios personal.
Efectde uno de los siguientes procedimientos:
¢ Pulse Mayus-F4.

e Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Grupo de directorios personal >
Detalles.

Aparece el cuadro de didlogo Detalles del grupo de directorios personal. Haga clic en Cancelar para
cerrarlo.

Modificacion de grupos de directorios personales

Paso 1

Paso 2

Solo el propietario de un grupo de directorios personal puede modificar los criterios utilizados para
crearlo. Si ha compartido un grupo de directorios personal, no puede modificarlo.

Para modificar un grupo de directorios personal, haga lo siguiente:

Vea los detalles del grupo de directorios personal.

En el cuadro de didlogo Detalles del grupo de directorios personal, cambie los criterios segin sea
necesario y, a continuacion, haga clic en Aceptar.
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Eliminacion de grupos de directorios personales

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

~

Nota

Paso 5

Solo el propietario de un grupo de directorios personal puede eliminarlo. Si elimina un grupo de
directorios personal, ya no se encontrard en el sistema. Si intenta eliminar un grupo de directorios
personal al que ha agregado contactos manualmente, podrd optar por moverlos al directorio lleno en
lugar de eliminarlos.

Para eliminar un grupo de directorios personal, haga lo siguiente:

Seleccione el grupo de directorios personal.
Efectie alguno de los siguientes procedimientos:
e Pulse Ctrl-F4.
e Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Grupo de directorios personal > Eliminar.

Aparece el cuadro de didlogo Eliminar grupo de directorios personal. Se enumeran los contactos del
grupo de directorios personal. Aquellos que tienen nimeros alternativos se muestran en la parte superior
de la lista.

El cuadro de didlogo le pide confirmar si desea eliminar el grupo de directorios personal. Si el grupo se
comparte, el cuadro de didlogo también muestra una advertencia que informa de que el grupo se
comparte con otros usuarios y que se eliminard de sus pantallas si continda.

Si su grupo de directorios personal no contiene contactos agregados de forma manual, contintde con
Paso 5.

Si tiene contactos agregados de forma manual en el grupo de directorios personal que no se encuentran
en ninglin otro grupo de directorios personal, se le avisara de ello y podra optar por moverlos al
directorio lleno antes de eliminar el grupo de directorios personal.

Para eliminar el grupo de directorios personal y todos sus contactos, seleccione Eliminar contactos.
Para mover contactos al directorio lleno antes de eliminar el grupo de directorios personal:
a. Seleccione Mover contactos al directorio lleno.

Se enumeran los contactos agregados de forma manual. De forma predeterminada, se seleccionan
todos para moverlos al directorio lleno.

b. Seleccione cada uno de los contactos que desee mover al directorio lleno y anule la seleccién de
aquellos que no desee mover (borrar).

Si anula la seleccion de todos los contactos, debe seleccionar varios contactos para moverlos o
seleccionar Eliminar contactos antes de continuar.

Haga clic en Si.
¢ Sino ha agregado contactos de forma manual al grupo de directorios personal, se elimina.

e Sino ha elegido mover ningiin contacto agregado manualmente al directorio lleno, se eliminan los
contactos y el grupo de directorios personal.

e Si ha elegido mover cualquier contacto agregado manualmente al directorio lleno, se mueven los
contactos y se elimina el grupo de directorios personal.

Todos los usuarios que compartian el grupo de directorios personal ven un mensaje que informa de que el
grupo se ha eliminado. Si estaban viendo el grupo de directorios personal, este desaparece de la consola.
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Nota  También puede eliminar un grupo de directorios personal desde el cuadro de didlogo Detalles del grupo
de directorios personal que se muestra al modificar un grupo. Haga clic en Eliminar y, a continuacioén,
siga el proceso anterior desde Paso 3.

Adicion de contactos a directorios

Puede crear contactos nuevos en cualquiera de los directorios mostrados: lleno o personal. Los contactos
agregados al directorio lleno se encuentran disponibles para todos los operadores. Los agregados a un
grupo de directorios personal solo se encuentran disponibles tanto para el propietario (creador) del grupo
como para cualquier otro operador con el que se haya compartido este tltimo. El propietario de un grupo
de directorios personal y cualquier usuario que comparta el grupo pueden agregar y eliminar contactos,
asi como editarlos. Estos cambios resultardn visibles para todos los usuarios que compartan el grupo de
directorios personal.

Puede seleccionar un contacto del directorio lleno y arrastrarlo a una ficha de grupo de directorios
personal creada con anterioridad, con independencia de si se corresponde o no con los criterios de este
ultimo grupo. Los contactos agregados a los grupos de directorios personales no se pueden arrastrar al
directorio lleno.

Nota  Si dispone de una instalacién con proteccién de Cisco Unified Attendant Console Advanced, debera
iniciar sesién en el servidor del publicador para poder agregar, eliminar o modificar contactos.

Para crear un contacto en el directorio, haga lo siguiente:

Paso1  Seleccione el panel Directorios que corresponda pulsando la combinacién Alt-<nimero> pertinente
o haciendo clic en la ficha.

Paso2 Realice una de las siguientes acciones, seguin lo necesario:
e Si estd en una llamada activa, pulse F12.

¢ Sino lo estd, pulse Ctrl-T o haga clic con el botén derecho del ratén en el panel Directorios y,
a continuacidn, seleccione Agregar contacto.

Se mostrara la ventana Detalles de contacto.

Paso3 Introduzca los detalles de contacto, incluido el valor de Tipo de contacto: contacto interno (opcién
predeterminada) o contacto externo. Los contactos externos no disponen de ningtin detalle de extension.
Si la llamada estaba activa, el nimero de contacto se inserta autométicamente en la ficha Numeros de
contacto. Si el nimero que llama es interno, se inserta como nimero de extension principal; si es
externo, se inserta como nimero de la empresa 1. Introduzca otro, nimeros de contacto relevantes,
como ndmeros de mévil o particulares del contacto.

Nota  Una vez creado el contacto, no podrd cambiar su tipo.

Paso4 Haga clic en Aceptar para guardar el contacto en el directorio seleccionado.

Si utilizara un grupo de directorios personal, solo usted y los operadores con los que comparte dicho
grupo de directorios personal podrian utilizar el contacto. Para obtener més informacién sobre cdmo
compartir los grupos de directorios personales, consulte Grupos de directorios personales, pagina 2-7.
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Eliminacion de contactos de los directorios

~

Nota

Paso 1

Paso 2

Puede eliminar los contactos agregados de forma manual de cualquier directorio. No puede eliminar los
contactos que haya proporcionado Cisco Unified Communications Manager.

Al eliminar un contacto de un directorio, aquel se elimina del sistema de forma permanente.

Siga los pasos que se indican a continuacién para eliminar un contacto:

Seleccione el contacto y pulse Ctrl-D, o haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Eliminar
contacto.

Se mostrara una ventana de confirmacion.

Haga clic en Si para eliminar el contacto del directorio.

Barra de herramientas Control de llamadas

La barra de herramientas Control de llamadas contiene controles de llamadas. Los controles que se

encuentran activos y se pueden utilizar dependen de la operacién de control de llamadas que se esté
realizando, por ejemplo:

fﬁ'm fj?‘?ﬁf?—ﬁaﬂﬂ—zl
® 2B

A continuacién, se enumeran los controles.

Nombre del

control Icono |Descripcion

Responder Responder a una llamada entrante (no una llamada en la cola).
llamada

Silenciar llamada Silenciar una llamada. La llamada se retendra localmente (en el auricular)

y la persona que llama escuchard misica mientras espera.

Borrar llamada Borrar una llamada activa.

TR

Transferir llamada

| i

Completar una transferencia de consulta pendiente.

Recuperar llamada Recuperar una llamada retenida.

Activacién y
desactivacion de
llamada

Cambiar entre las llamadas activas y retenidas.

e 3[3
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Nombre del
control Icono |Descripcion
Restablecer B4 |Rehacer una accidn llevada a cabo anteriormente en una llamada.

Retener con notas Adjuntar notas a la llamada actual antes de retenerla. Las notas son para

el usuario y no se envian con la llamada.

Retener Retener directamente una llamada determinada.

& .

Propiedades del Ver los detalles de contacto de la persona que llama.

contacto =

Iniciar Consultar e iniciar una conferencia con otro usuario.
conferencia

Conferencia Agrupar a los participantes en una conferencia.

Poner en espera Transferir una llamada a una extensién ocupada.

1] e 3

Aparcar llamada Aparcar la llamada.

[

Puede hacer clic con el botén derecho del ratén en una llamada del panel Llamadas activas y seleccionar
una opcién del mend para realizar estos controles, o puede acceder a ellos mediante accesos directos de
su teclado (consulte Capitulo 1, “Uso del teclado™).

Panel Llamadas en curso

La pantalla Llamadas en curso muestra lo siguiente:
e Las llamadas que se han retenido y que se devolverdn una vez transcurrido el tiempo maximo.

e Lasllamadas que se han devuelto, tras agotarse el tiempo maximo de espera de respuesta, por estar
en alguno de los siguientes estados:

- Aparcadas
— Transferidas a una extension

El temporizador de las devoluciones se configura mediante Cisco Unified Attendant Console Advanced
Administration.

Puede recuperar o restablecer una llamada del panel Llamadas en curso de las siguientes formas:

e Seleccione un contacto en el directorio y, a continuacién, haga clic en una de las herramientas que
se describen en Barra de herramientas Control de llamadas, pagina 1-17.

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

e Utilice los accesos directos del teclado descritos en Uso del teclado, pagina 1-2.
El panel Llamadas en curso contiene la siguiente informacién.

e Llamar a: el destinatario al que se dirige la llamada.

e Tiempo de espera: el tiempo aproximado de espera del nimero que llama.

e Llamada desde: el nimero del que se ha transferido la llamada.
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e Estado: indica si la llamada esta retenida, aparcada en una extension ocupada o si se ha devuelto
una vez transcurrido el tiempo méaximo (se visualiza como Tiempo de retencion, Tiempo de
aparcamiento y No hay respuesta).

. {-‘-‘-__:."_5: ha adjuntado notas a la llamada. Pase el ratén por encima de la llamada para verlas.

e Se muestra un icono triangular del mismo color que la cola de la que procede la llamada (si se han
configurado colores para dicha cola, como se describe en Llamadas en la cola, pagina 2-5).

Panel Llamadas activas

Nota

El panel Llamadas activas muestra las llamadas que se estan procesando. La informacién de la llamada
que se muestra incluye lo siguiente:

e Nombre de la cola.

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

¢ Se muestra un icono triangular del mismo color que la cola de la que procede la llamada (si se han
configurado colores para dicha cola, como se describe en Llamadas en la cola, pagina 2-5).

Si una cola se ha configurado con la opcién Distribucién forzosa en Cisco Unified Attendant Console
Advanced Administration, no es necesario que pulse + (mds) para responder a la llamada. Aparecera
automdaticamente en el panel Llamadas activas y el nimero que llama se situard en el circuito.

La Tabla 1-7 describe las teclas que puede utilizar en el panel Llamadas activas.

Tabla 1-7

Teclas del panel Llamadas activas

Tecla

Funcion

Flecha arriba

Desplazarse hacia arriba en la lista de llamadas.

Flecha abajo

Desplazarse hacia abajo en la lista de llamadas.

Intro Responder a una llamada entrante, borrar la llamada conectada o completar
transferencia de consulta.

AvPag Retener o recuperar la llamada retenida.

Insertar Poner la llamada en espera.

Ctrl-F5 Mostrar mis llamadas en retrollamada automatica

Mis (+) Responder llamada con la siguiente maxima prioridad. No es necesario si la cola se ha
configurado con la opcién Distribucién forzosa. El nimero que llama se conectara
inmediatamente.

Menos (-) Cancelar transferencia de consulta.

Fin Iniciar y unir a todos los participantes en una conferencia.

Supr Restablecer una llamada.

F2 Mostrar niimeros alternativos, campo de indicador luminoso de ocupacién (BLF) y
estado de presencia.

Ctrl-F2 Mostrar la biisqueda lateral (ficha Cruce) en los directorios. Debe activarse en
Preferencias.

F12 Detalles de contacto/Agregar un contacto.

[ oL-29382-01
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Tabla 1-7 Teclas del panel Llamadas activas (continuacion)

Tecla Funcién

Particular Aparcar la llamada respondida en un dispositivo.

Ctrl-M Enviar un e-mail a un usuario de la extensién que no responde a una llamada.

Ctrl-Q Silenciar una llamada cuando se realizan determinadas acciones, como se describe en
Silenciar, pagina 2-5.

También puede acceder a estas opciones haciendo clic con el botén derecho del ratén en una llamada del
panel Llamadas activas y usando el mend.

Panel Llamadas aparcadas

La pantalla Aparcamiento de llamadas muestra una lista de dispositivos de aparcamiento de llamadas
(dispositivos virtuales en los que se pueden retener las llamadas de forma temporal y contestarlas desde
cualquier extension del centro de atencién de llamadas) y sus nimeros de extensién. Al aparcar una
llamada, la pantalla del dispositivo también incluird lo siguiente:

e Llamar a: el nombre y el nimero de extensién del contacto al que se llama

¢ Llamar desde: el nombre (si estd disponible) y el nimero que realiza la llamada

¢ Estacionado(a) por: el nombre del operador que ha aparcado la llamada, si procede

¢ Etiqueta de encaminamiento: informacién sobre la cola en la que se ha recibido la llamada

Puede ocultar o visualizar el panel Llamadas aparcadas seleccionando Visualizar > Aparcamiento
de llamadas. De forma predeterminada, se visualizan todos los dispositivos. Los controles del panel
Llamadas aparcadas se describen a continuacidn:

Control |Funcion

;p? Mostrar todos los dispositivos de aparcamiento de llamadas.
Tois

- 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 1lamadas donde tenga llamadas aparcadas.

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

b2 Mostrar solo los dispositivos de aparcamiento de llamadas en los que los demds operadores
han aparcado sus llamadas.

Los dispositivos con llamadas que los demds han aparcado se indican con este simbolo.

También se muestra la siguiente informacién:
e Ultima llamada estacionada en: muestra el nimero en el que ha aparcado la ultima 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 devuelto.

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. Para obtener mas informacién, consulte
Aparcamiento de llamadas, pagina 3-12 y Recuperacion de llamadas aparcadas, pagina 3-13.
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Panel Marcacion rapida

El panel Marcacién rdpida contiene una lista de sus contactos frecuentes que le permite marcarlos
ripidamente. En cada contacto del panel Marcacién rdpida, se muestra la siguiente informacién:

e Nombre completo
e Empresa
e Niumero de teléfono
Puede realizar operaciones de control de llamadas en los contactos de la forma siguiente:

e Seleccionando un contacto y haciendo clic en cualquier herramienta de Barra de herramientas
Control de llamadas, pdgina 1-17.

e Usando los accesos directos del teclado descritos en Uso del teclado, pagina 1-2.

Nota  Si dispone de una instalacién con proteccién de Cisco Unified Attendant Console Advanced, deberd
iniciar sesion en el servidor del publicador para poder agregar, eliminar o modificar nimeros de
marcacion rapida.

Adicion de entradas en el panel Marcacion rapida

Para agregar un nimero al panel Marcacién rdpida, realice uno de los siguientes procedimientos:

e Arrastre un contacto del directorio y suéltelo en el panel Marcacién rdpida y, a continuacion, en el
cuadro de didlogo Confirmar marcacion rapida privada, haga clic en Si.

O bien:
a. Efectuie uno de los siguientes procedimientos:
- Pulse Alt-Fe6.

— Haga clic con el botén derecho del ratén en el panel Marcacién rdpida y seleccione Agregar
marcacién rapida.

b. Escriba el Nimero, el Nombre y la Empresa del contacto para que se guarde como marcacion
rapida.

c. Sidesea que todos los operadores puedan ver la marcacion rdpida, anule la seleccion de la casilla
de verificacién Marcacion rapida privada.

Solo el usuario en cuestién podra editar y ver los nimeros indicados para marcacién rapida privada.
Otros usuarios que hayan iniciado sesién en la aplicacién no podrdn ver los niimeros para los que se
ha activado la casilla de verificacion.

d. Haga clic en Aceptar.
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Eliminacion de entradas del panel Marcacion rapida

Para eliminar una entrada del panel Marcacién rdpida, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione el nimero de marcacién rdpida que desee eliminar.
Paso2 Haga clic con el bot6én derecho y seleccione Eliminar marcacién rapida.

Paso3  Haga clic en Si en el mensaje de confirmacion.

Actualizacion de entradas en el panel Marcacion rapida

Para actualizar una entrada en el panel de marcacién rdpida, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione el niimero de marcacién rdpida que desea actualizar.

Paso2 Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Editar marcacion rapida.
Paso3  Modifique la informacién de Nombre, Nimero y Empresa segiin sea necesario.
Paso4 Modifique la configuracién de Marcacién rapida privada segin se requiera.

Paso5 Haga clic en Aceptar.
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Barra de estado

La barra de estado es un panel de informacién situado en la parte inferior de la ventana de Cisco Unified
Attendant Console Advanced. 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:

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

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

Estd conectado al servidor "DOC-VM_CUACO002", que es su servidor de suscriptor.

De forma similar, si pasa el puntero sobre la seccién 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 situacion, el icono con el signo de
exclamacién permanece a la vista en la seccion pertinente de la barra de estado.

Acciones frecuentes

En esta seccidn, se describen las acciones que realizard con frecuencia en Cisco Unified Attendant
Console Advanced:

e Marcacién de un nimero
e Busqueda de contactos en los directorios, pagina 1-24

e Bisqueda lateral, pagina 1-25

Marcacion de un nimero

En lugar de seleccionar un contacto de un directorio y, a continuacion, realizar una llamada, si el cursor
no se encuentra en un campo de bisqueda, puede marcar el nimero usando el teclado. A medida que
introduce los digitos, estos aparecen en el campo de la parte inferior del panel Llamadas activas. Puede
utilizar los siguientes accesos directos de teclado para editar el ndmero:

¢ Retroceso: borra un digito.
e Barra espaciadora: borra el nimero mientras se marca.

e Intro: marca el nimero.

[ oL-29382-01
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Busqueda de contactos en los directorios

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Nota

Paso 5

Paso 6

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

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

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

Puede buscar en el directorio usando cualquiera de los campos que se muestran (y puede controlar cudles
son mediante lo descrito en Directorio, pagina 2-6). Puede pulsar Tab para pasar de un campo de
busqueda a otro.

Especifique la cadena por la que desea buscar.

Con la opcién Biisqueda AND activada, puede buscar en dos campos a la vez. Por ejemplo, supongamos
que Juan figura en Nombre y Garcia en el campo Apellidos. La bisqueda devolvera solo los registros
de contactos que cumplan los criterios especificados en AMBOS campos. Para obtener informacién
sobre cémo configurar la opcién Bisqueda AND, consulte Bisqueda filtrada, pdgina 2-9.

Pulse Intro.
El directorio seleccionado solo muestra los contactos que cumplen los criterios de biisqueda.

Para llamar a un contacto, haga doble clic sobre él o seleccionelo y, a continuacién, pulse Intro dos
veces.

Una vez finalizada la llamada, el resultado de la biisqueda del directorio se borra y se vuelve a mostrar
el directorio lleno. Puede configurar Cisco Unified Attendant Console Advanced para que los resultados
de la bisqueda sigan mostrandose durante los eventos de control de llamadas como, por ejemplo,
llamadas contestadas y llamadas finalizadas. Para obtener mas informacién, consulte Buisqueda filtrada,
pagina 2-9.
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Busqueda lateral

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Nota

Al efectuar una busqueda lateral, debe filtrar la lista de contactos para que muestre solo aquellos que
coinciden con el seleccionado en uno de estos campos:

e Al seleccionar Ninguno, se desactiva la bisqueda lateral.
e Nombre.

e Apellido(s).

e Campo de usuario 1.

e Puesto de trabajo.

e Ubicacion.

e Departamento.

e Numero.

Debe definir este campo antes de poder realizar la busqueda lateral. Para definir el campo Busqueda
lateral, seleccione Opciones > Preferencias > Buisqueda filtrada, como se describe en Bisqueda
filtrada, pagina 2-9.

Puede buscar cualquier directorio mediante la busqueda lateral.

La busqueda lateral le permite enumerar solo los contactos que coincidan con los datos especificados en
uno de los campos anteriores. Por ejemplo, si define la Bisqueda lateral en Apellido y selecciona un
contacto con el apellido Garcia, al realizar una bisqueda lateral, la ventana de resultados Bisqueda
lateral solo mostrard los contactos cuyo apellido sea Garcia. Puede filtrar ain mds la bisqueda (un
proceso conocido como ver detalles) manteniendo pulsada la tecla Mayus y, a continuacién, haciendo
clic en cualquier campo de la ventana Bisqueda lateral (cada campo aparece resaltado cuando se pasa
el cursor del ratén por encima), que muestra solo los contactos filtrados con datos coincidentes con el
valor del campo.

Para realizar una buisqueda lateral, realice lo siguiente:

En un directorio, seleccione un contacto con datos del campo de busqueda lateral definido.
Pulse Ctrl-F2.

Aparecera la ventanta de bisqueda lateral con los contactos coincidentes. La barra de titulo contiene
los detalles de la bisqueda. Si mueve la ventana o cambia su tamafio, la siguiente vez que efectie una
busqueda lateral, la ventana presentard ese tamafio y esa posicioén. Puede cerrar la ventana pulsando la
tecla Esc.

Para acotar la busqueda ain mas, mantenga pulsada la tecla Mayis y, a continuacién, haga clic en el
campo que contiene los datos que busca. Puede seleccionar cualquier campo no grafico que se muestre
para cualquier contacto siempre y cuando se haya indezado en el directorio. Los campos se muestran
resaltados cuando se pasa el cursor del ratén sobre ellos.

Por ejemplo, para encontrar todos los contactos con el nombre Juan Garcia en una lista de apellidos
Garcfia, haga clic en cualquier campo que tenga definido Juan en el campo Nombre: ahora solo se
muestran los contactos que se llamen Juan Garcia.

Para poder continuar, debe cerrar la ventana Bisqueda lateral, o seleccionar un contacto en ella y llevar
a cabo una accién de control de llamadas; por ejemplo, marcar dicho contacto haciendo doble clic en él
o pulsando Intro.
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CAPITULO

Personalizacion de Cisco Unified Attendant
Console Advanced

Cisco Unified Attendant Console Advanced permite personalizar el aspecto y la funcionalidad de la
aplicacién para que pueda trabajar del modo més cémodo y eficaz posible. Cualquier configuracién
personalizada que establezca se almacenara en la base de datos para poder usarla la siguiente vez que
inicie sesién. Solo puede cambiar la configuracién en los siguientes casos:

e Si se encuentra conectado al servidor del publicador; si estd conectado al servidor de suscriptor,
no puede modificarla.

e Tiene una conexion a la base de datos.

Para acceder a la configuracién de la consola, en el menu principal, seleccione Opciones >
Preferencias; con ello, se abrira la ventana Preferencias. En el lateral izquierdo de la ventana
Preferencias, se encuentran las siguientes fichas, que se describen en el resto de este capitulo:

e General, pagina 2-2

e Visualizar, pagina 2-3

e Presencia, pagina 2-3

e Marcando, pagina 2-4

e Transferencias de llamada, pagina 2-4
e Aparcamiento de llamadas, pagina 2-4
e Silenciar, pagina 2-5

e Tonos, pagina 2-5

e Llamadas en la cola, pagina 2-5

e Directorio, pagina 2-6

e Grupos de directorios personales, padgina 2-7
e Numeros alternativos, pdgina 2-7

e Encabezados de campo, pagina 2-8

e C(lasificacién secundaria, pagina 2-8

e Busqueda filtrada, pagina 2-9

e Registro, pagina 2-10

e Avanzadas, pagina 2-10
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General

En esta ficha se encuentran disponibles los siguientes pardmetros:
e Abrir la aplicaciéon cuando

Cisco Unified Attendant Console Advanced le proporciona las opciones necesarias para abrir 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 de las dos primeras opciones (o ambas), la aplicacién se abrird en el
escritorio en el caso de que se hubiera minimizado. La tercera opcién minimizara la aplicacién
cuando no haya llamadas activas o en la cola.

¢ No disponible automatico

Defina el nimero de minutos que el equipo debe estar inactivo antes de que Cisco Unified Attendant
Console Advanced establezca automdticamente el modo al de operador no disponible. Seleccione
Cambiar a "No disponible' cuando mi equipo esté inactivo durante este periodo de tiempo y,
a continuacion, elija entre 5, 10, 15 o 30 minutos, o bien 1 hora.

¢ Prioridad de nimeros de contactos internos

Esta lista muestra el orden en que se elige el tipo de nimero de un contacto interno para rellenar el
campo Numero. Si el contacto no dispone de un niimero del tipo en la parte superior de la lista, se
utiliza el siguiente tipo de niimero y, asi, sucesivamente.

Puede reorganizar la lista seleccionando el tipo de nimero y, después, moviéndolo con los controles
de flecha arriba y abajo.

e Prioridad de nimeros de contactos externos

Esta lista muestra el orden en que se elige el tipo de nimero de un contacto externo para rellenar el
campo Numero. Si el contacto no dispone de un nimero del tipo en la parte superior de la lista, se
utiliza el siguiente tipo de ndmero y, asi, sucesivamente.

Puede reorganizar la lista seleccionando el tipo de nimero y, después, moviéndolo con los controles
de flecha arriba y abajo.

Nota  Si crea un directorio con los parimetros de filtrado Campo y Niimero, el valor que introduzca se
compara con todos los campos de nimero indexados (por ejemplo, Extensién principal, Empresa 1,
Empresa 2 y M6vil) y se mostrardn todos los contactos que satisfagan los criterios. Cuando el directorio
muestra Unicamente el nimero de extension principal, o el nimero de sustitucién (definido en la ficha
Preferencias > General y Prioridad de niimeros de contactos internos), puede parecer que el grupo
de directorios personal contiene resultados incoherentes. Esto indica que el contacto contiene otro
campo numerado que coincide con los criterios.

Por ejemplo, si un contacto tiene el nimero principal 22222 y su nimero de empresa 1 es 1111,

el directorio lleno muestra 22222. Si Empresa 1 es un campo indexado, al crear un grupo de
directorios personal con Nimero es igual a 2222 o Nimero es igual a 1111, el contacto se muestra
con el nimero 22222.
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Visualizar

Presencia

Visualizar W

La ficha Visualizar le permite configurar lo siguiente:

Orden de colas: si no quiere que las colas se organicen en funcién del orden de creacidn, active
Ordenar colas alfabéticamente.

Al seleccionar una seccion: elija Cambiar el color de la fuente para modificar los colores de la
fuente de las etiquetas de Cisco Unified Attendant Console Advanced del panel seleccionado al
valor de A este color. Esto facilita la visualizacién de la pantalla que se ha seleccionado al poner en
funcionamiento la consola. Haga clic en Color para acceder a la paleta de colores, donde puede
elegir el que desee usar. El predeterminado es el rojo.

Visualizar la informacion de la llamada

— Mostrar etiqueta de encaminamiento le permite visualizar el nombre de la cola de cada
llamada, asi como los detalles estdndares. Estd establecido de forma predeterminada.

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

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

Cuando arrastrar y colocar: la opcién Mostrar una imagen de arrastre le permite ver en pantalla
una imagen completa de la llamada que va a arrastrar por la pantalla.

Tamaiio de fuente: utilice este pardmetro para cambiar el tamafio de fuente de la interfaz de Cisco
Unified Attendant Console Advanced con el fin de facilitar su uso. Seleccione Predeterminado,
Medio, Grande o Extra grande. También puede configurar este pardmetro desde el ment de la
aplicacion principal si escoge Opciones > Tamaiio de fuente.

Resistencia: active Cuando se cambien los servidores (opcion predeterminada) para recibir un
mensaje cuando los servidores se cambien durante un fallo o una recuperacién del servidor.

Esta ficha le permite configurar la informacién de presencia que desea mostrar.

Estado del teléfono: seleccione Activar estado de indicador luminoso de ocupacion (el valor
predeterminado) para mostrar los simbolos del estado del teléfono de la Idmpara de estado ocupado
(BLF) en los paneles Directorios y Llamada en curso. Anule la selecciéon de Activar estado de
indicador luminoso de ocupacién para desactivar las funciones de Cisco Unified Attendant
Console Advanced que dependen de dicha ldmpara.

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

Activar informacion de presencia de Microsoft: para visualizar la informacion de presencia de
Microsoft (desde OCS y Lync), marque esta casilla y, a continuacién, seleccione el campo que se
utilizara para recuperar la informacién: 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 utilizard para recuperar la informacién: E-mail,
E-mail 2, E-mail 3, Campo de usuario 1, Campo de usuario 2, Campo de usuario 3 o Perfil
de usuario.
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Marcando

En esta ficha se encuentran disponibles las opciones siguientes:

¢ Buzodn de voz. En Prefijo de buzon de voz, especifique un prefijo que enviard la llamada
directamente al buz6én de voz de una extensién al hacer clic con el botén derecho en un contacto y
seleccionar Transferir a buzén de voz.

e Marcacion automatica: si selecciona esta opcion, se marcard de forma automética un niimero
interno o externo una vez transcurrido un tiempo (denominado "retardo" o "retraso" y que puede
variar entre 0 y 10 segundos) que puede definir mediante el control Retardo de marcacion
automatica.

Transferencias de llamada

En esta ficha se encuentran disponibles las opciones siguientes:
¢ Cuando arrastrar y colocar o hacer doble clic

Seleccione el tipo de transferencia que desea realizar al arrastrar y colocar una llamada o al hacer
doble clic en ella:

- Realizar transferencia de consulta
— Realizar transferencia a ciegas (la opcién esta seleccionada de forma predeterminada)
¢ Al transferir de forma oculta

Al transferir de forma oculta 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.

~

Nota  Para ello, esta funcién debe estar activada en Cisco Unified Communications Manager y el usuario final
no puede disponer de buzén de voz.

e Al reestablecer una llamada

Al restablecer una llamada, puede seleccionar Retrollamada automatica con linea ocupada. Esto
pone la llamada en espera automdticamente en la extension hasta que esté disponible y aumenta la
velocidad de administracién de llamadas.

Aparcamiento de llamadas

En Tras aparcar una llamada, seleccione Mostrar todos los dispositivos estacionados para que se
visualicen todos los dispositivos estacionados en el panel Llamadas aparcadas.
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Tonos

Silenciar W

Esta ficha le permite realizar la accion correspondiente a Silenciar llamadas automaticamente si con
las siguientes opciones:

¢ Realizando bisqueda: seleccione esta opcion para silenciar cuando haga clic en cualquiera de los
campos de busqueda.

¢ Pulsar teclas numéricas para marcar nimeros: seleccione esta opcion para silenciar cuando
marque un numero.

¢ Cambio o seleccion de pantallas de directorio: seleccione esta opcion para silenciar cuando
seleccione un directorio.

Cuando se selecciona cualquiera de estas opciones, la llamada se retiene localmente (en el auricular) y
la persona que llama escucha musica mientras espera.

Esta ficha le permite activar o desactivar los tonos en funcién de eventos especificos:

¢ Al ponerme como no disponible: seleccione No reproducir ningin tono para evitar que se
reproduzcan cuando se encuentre ausente de la consola.

¢ Si una llamada de la cola esta esperando respuesta: seleccione Reproducir un tono de timbre
para realizar la accién correspondiente cuando una llamada esté esperando en una cola.

¢ Si se ha excedido el tiempo de llamada: seleccione Reproducir un tono de timbre para realizar
tal accién cuando una llamada se devuelva desde los paneles Llamadas en curso o Llamadas
aparcadas.

Llamadas en la cola

Esta ficha le permite codificar por colores las llamadas para mostrar la cola a la que llegaron (por
ejemplo, al panel Llamadas activas) y conectar automdticamente las llamadas de entrega obligatoria y
las puestas en cola con su teléfono.

Para poder distinguir las llamadas de diferentes colas, puede definir un indicador de un color diferente
para cada cola. En Colores para las llamadas en cola, seleccione Mostrar indicador para cada cola
que desee codificar por colores y, a continuacién, en Color, examine el cuadro de didlogo de color y
seleccione el que desea usar. Puede restaurar los colores de las colas originales haciendo clic en
Restaurar predeterminados.

En Conectarse automaticamente, seleccione los tipos de llamadas que desea que se conecten
automaticamente cuando suene su teléfono:

¢ Llamadas en cola: solo se conectan a su teléfono autométicamente las llamadas procedentes de las
colas estandares. El resto de las llamadas sonardn en su teléfono hasta que las responda.

e Llamadas de entrega forzosa: solo se conectan a su teléfono autométicamente las llamadas de
colas de entrega forzosa. El resto de las llamadas sonardn en su teléfono hasta que las responda.

Si seleccciona ambas opciones, todas las llamadas en cola se conectan automaticamente en el teléfono.
Las llamadas de la cola de servicio se conectan autométicamente de inmediato.

[ oL-29382-01

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced ]



Capitulo2  Personalizacién de Cisco Unified Attendant Console Advanced |

M Directorio

Al habilitar esta opcién, también puede especificar un Retraso, el tiempo (desde 0,5 hasta 9 segundos
en incrementos de medio segundo) que su teléfono suenta antes de que se conecte automdticamente ese
tipo de llamada. Si no especifica ningin retraso, ese tipo de llamada se conectard de inmediato.

Directorio

La ficha Directorio le permite configurar y modificar la forma en que la informacién de contacto se
visualiza en el panel Directorio de Cisco Unified Attendant Console Advanced. Contiene las siguientes
secciones:

~

Grupos de directorios: use esta funcién para controlar el modo en que se visualiza cada directorio.
Seleccione Todos los grupos de directorios utilizan la misma configuracion y, a continuacion,
seleccione el directorio cuyos pardmetros adoptaran el resto. Si se pueden ver varios directorios, al
cambiar la posicién o la anchura de una columna en uno, se producen los mismos cambios en los
demads de forma inmediata.

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

El orden de los directorios de la lista Grupos de directorios (de arriba abajo) es el mismo en el que
se muestran en el panel Directorios (de izquierda a derecha). Puede cambiar el orden de los
directorios seleccionando uno de ellos en la lista y realizando una de estas opciones:

— Usar los controles de Flecha arriba y Flecha abajo
— Arrastrarlo hacia arriba o hacia abajo en la lista

También puede reorganizarlos directamente en la pantalla Directorios seleccionando la ficha del
titulo del directorio y arrastrdndola hacia la izquierda o la derecha. No puede mover la ficha Crear
un grupo de directorios personal nuevo. Para obtener més informacion, consulte Panel
Directorios, pagina 1-9.

Orden predeterminado de visualizacion: los datos de este campo de registro de contacto se
utilizan para organizar los contactos al mostrarlos en el directorio. Seleccione Departamento,
Nombre, Cargo, Apellidos (opcién predeterminada), Ubicacién, Nimero y Campo de usuario 1.

Nota Si modifica el valor de Orden predeterminado de visualizacidn, los cambios no apareceran en
la pantalla hasta que finalice la sesién en Cisco Unified Attendant Console Advanced y vuelva
a iniciarla después.

Mostrar la informacion siguiente: seleccione la casilla de verificacién de un campo de datos de un
contacto para que se muestre en el directorio. El orden en que se enumeran los campos es el orden
en que se muestran. Para cambiar el orden de visualizacidn, seleccione un campo y arrdstrelo o use
las teclas Flecha arriba o Flecha abajo para mover su posicion en la lista.

Buscar basdndose en: seleccione cudntos y qué campos de bisqueda se utilizaran para buscar una
grabacién en el Directorio interno. Utilice Mostrar en pantalla el siguiente nimero de campos de
buisqueda para mostrar hasta seis campos con los siguientes valores predeterminados:

— Busqueda 1 = Apellidos
- Busqueda 2 = Nombre

— Biusqueda 3 = Departamento
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- Biusqueda 4 = Cargo
- Biusqueda 5 = Ubicacién

- Bisqueda 6 = Nimero

Grupos de directorios personales

Paso 1

Paso 2

Paso 3

La ficha Grupos de directorios personales le permite compartir grupos de directorios personales con
otros operadores de su comunidad. Para obtener mds informacién sobre los grupos de directorios
personales, consulte Grupos de directorios personales, pagina 1-12.

La ficha Grupos de directorios personales solo estd disponible cuando se cumple lo siguiente:
e Ha creado al menos un grupo de directorios personal.

¢ Si dispone de una instalacién con proteccién de Cisco Unified Attendant Console Advanced, debe
iniciar sesién en el servidor del publicador. La ficha no es visible al iniciar sesién en el servidor de
suscriptor.

e Hay al menos otro operador en su comunidad con el que compartir el grupo de directorios personal.
La ficha muestra listas de:

e grupos de directorios personales que se pueden compartir (lista superior)

e operadores con los que se pueden compartir grupos de directorios personales (lista inferior)

Para compartir un grupo de directorios personal, haga lo siguiente:

Seleccidnelo en la lista superior Seleccione el grupo de directorios personal que desea compartir.

En la lista inferior, active las casillas de verificacién correspondientes a los usuarios con los que desea
compartir el grupo de directorios personal. Para dejar de compartir un grupo de directorios personal con
un usuario, desactive la casilla de verificacion situada junto a su nombre. En caso necesario, utilice los
controles para seleccionar o anular la seleccién de las casillas de verificaciéon de todos los usuarios.

Haga clic en Aceptar o Aplicar (al hacer clic en Aceptar, se cierra la ficha).

Aparece un mensaje en todas las demads consolas activas para avisar a los operadores cuando se ha
compartido o se ha dejado de compartir un grupo de directorios personal.

Nimeros alternativos

Utilice la ficha Niimeros alternativos para definir coémo visualizar la informacién de los niimeros
alternativos de un contacto.

El pardimetro Mostrar la informacién siguiente le permite especificar qué informacién mostrar para un
contacto. Haga clic en las casillas de verificacion para seleccionar la informacién. Seleccione un tipo de
informacién y cambie el orden en que esta se muestra mediante las flechas hacia arriba y hacia abajo.

Orden de visualizacion de nimeros alternativos: seleccione un nimero alternativo y, a continuacion,
use las flechas hacia arriba y hacia abajo para especificar el orden en que se muestra la informacién.
Organicela en el mismo orden utilizado en la pantalla Directorios.
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Encabezados de campo

Paso 1

Paso 2
Paso 3

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

Para cambiar el valor de Visualizar texto de Encabezados de campo, realice los siguientes pasos:

Seleccione el texto de la columna Visualizar texto. En un principio, es el mismo que el texto
predeterminado.

Escriba un texto de visualizacién nuevo.

Haga clic en Aceptar.

Para restaurar el texto predeterminado de todos los encabezados de campo, haga clic en Restaurar
predeterminados.

Clasificacion secundaria

Cuando busca en un directorio, los contactos coincidentes se ordenan, en primer lugar, segin la columna
en la que estd buscando y, a continuacién, segin una columna de clasificacion secundaria. Por ejemplo,
si busca un apellido que comienza por “Sm”, y la columna de apellidos tiene la columna de nombre
definida como columna de clasificacién secundaria, podria ver algo como lo siguiente:

Smart John - Ventas
Smith Anne - Ventas
Smith Michael - Marketing
Smith Theresa - Administracién
Smythe Adam - Marketing
Las personas que se apellidan "Smith" se ordenan atendiendo al nombre.

Asimismo, si cambia la columna de clasificacién secundaria de la columna de Apellidos a
Departamento, estos serian los resultados de la misma busqueda:

Smart John - Ventas

Smith Theresa - Administracién
Smith Michael - Marketing
Smith Anne - Ventas

Smythe Adam - Marketing

Cada columna del directorio tiene una columna de clasificacién secundaria predeterminada. Puede
cambiar esta columna a cualquier columna que desee.
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Bisqueda filtrada

Para cambiar los valores de la columna de clasificacidn secundaria, realice lo siguiente:

Paso1 En la pantalla Clasificacion secundaria, para la columna de clasificacion que haya seleccionado, haga
clic en el valor correspondiente en la columna de clasificacién secundaria.

Paso2 En el mend, seleccione una nueva columna de clasificacion secundaria: Puede cambiar la columna de
clasificacidn secundaria para tantas columnas de clasificacién que requiera.

Paso3 Haga clic en Aceptar.

Si cambia una columna de clasificacién secundaria, puede restaurar todos los valores predeterminados
haciendo clic en Restaurar predeterminados.

Busqueda filtrada

Cuando realice la bisqueda en alguno de los campos de busqueda de los directorios, puede especificar
como desea realizar la biisqueda en la pantalla. Esta ficha le permite establecer las preferencias mediante
la seleccidn de las siguientes opciones:

~

Durante el control de llamadas

Seleccione Conservar bisqueda de directorios existentes para conservar los resultados de la
busqueda durante los eventos de control de llamadas. Si no lo selecciona, los eventos de control
de llamadas (como llamada contestada, nueva llamada directamente a la extensién del operador

y llamada finalizada) borran los resultados de la bisqueda y vuelven a mostrar el directorio lleno.
Al seleccionarlo, debe pulsar Mayis + F3 para borrar los resultados de la bisqueda.

Bisqueda AND

Le permite seleccionar dos criterios al mismo tiempo y buscar las entradas que cumplan los dos. Por
ejemplo, supongamos que Juan figura en Nombre y Garcia en el campo Apellidos. La busqueda
devuelve solo los registros que cumplan los criterios especificados en ambos campos.

Para activar esta funcion, seleccione Quiero usar la busqueda AND.

Nota Esta funcién también se puede activar seleccionando Opciones > Filtrar bisqueda y, a continuacién,
Usar bisqueda AND.

Con la funcién habilitada, de forma predeterminada, al escribir un campo de bisqueda se borra el
que estd a su derecha, lo que le obliga a definir la busqueda de izquierda a derecha. Puede
deshabilitar este comportamiento borrando Deje sin marcar los campos de bisqueda restantes al
ir escribiendo.

Al realizar una bisqueda filtrada

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

— Buscar tras cada pulsacion de tecla: al seleccionar esta opcion, se actualizan los resultados de
la biisqueda tras cada pulsacién de tecla para introducir un valor de biisqueda en el campo. Es
la configuracion predeterminada. Esta opcién esta desactivada si selecciona Quiero usar la
bisqueda AND.
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- Bisqueda tras retraso: si se selecciona esta opcion e introduce informacién en el campo de
biisqueda, el resultado de la busqueda aparecera con un retraso especificado en segundos con el
control deslizante Retraso de biisqueda.

¢ Bisqueda lateral

La funcién Bisqueda lateral le permite buscar un contacto alternativo pulsando Ctrl-F2. Seleccione
Ninguno, Nombre, Apellidos, Campo de usuario 1, Cargo, Ubicacién, Departamento o
Numero. Al seleccionar Ninguno, se desactiva la bisqueda lateral.

Registro

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

¢ Base de datos: seleccione esta opcidn para activar el registro de la actividad de la base de datos.

¢ Comunicacién con el servidor: seleccione esta opcidn para activar el registro de la comunicacién
con el servidor.

El nombre del archivo y la ruta de registro del operador se mostrardn como referencia.

Avanzadas

Esta ficha controla qué tipos de llamadas transferidas directamente (de acuerdo con su destino) se le
devuelven si no se responden.

Las transferencias directas permiten que el destinatario final vea la ILL de origen (identificacién de la
linea de llamada [nimero que llama]). Sin embargo, el uso de aquellas restringe la capacidad de Cisco
Unified Attendant Console Advanced para devolver las llamadas que se le transfieran si no se responden.

De forma predeterminada, las transferencias a ciegas redirigen las llamadas desde su auricular 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).

Nota  Si utiliza las transferencias directas, perderd la funcion de recuperar llamadas y las tnicas que el sistema
podré recuperar internamente seran las realizadas a los dispositivos controlados por Cisco Unified
Attendant Console Advanced Server.

En Al transferir llamadas, seleccione los tipos de llamadas transferidas directamente sin respuesta
desea que se le devuelven transcurrido el tiempo maximo.

e Todas las llamadas (valor predeterminado)
e Llamadas internas
e Llamadas externas

e No hay llamadas

Nota  Esta funcién tarda hasta un minuto en activarse después de que inicie sesién o la habilite en funcién de
la latencia del sistema, el ancho de banda o la configuracién.
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En esta seccidn, se describe cémo utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced para realizar lo

siguiente:

Respuesta a llamadas, pagina 3-2

Transferencia de 1lamadas, pagina 3-6

Realizacién de llamadas, pdgina 3-10

Retencién de llamadas, pagina 3-11

Recuperacion de llamadas retenidas, pagina 3-12
Silenciamiento de llamadas, pagina 3-12

Aparcamiento de llamadas, pagina 3-12

Recuperacion de llamadas aparcadas, pagina 3-13

Creacion de conferencias, pagina 3-13

Restablecimiento de llamadas, pagina 3-14

Activacion y desactivacion de llamadas, pagina 3-14
Control de llamadas devueltas, pagina 3-15

Proporcion de FAC y CMC, péagina 3-16

Borrado de llamadas, pagina 3-16

Uso del modo de emergencia, pdgina 3-17

Envio de mensajes de e-mail, pagina 3-17

Visualizacién del estado de la llamada, pagina 3-17
Visualizacion y uso de los detalles de contacto, pagina 3-19
Visualizacion del estado de presencia de Cisco Unified, pagina 3-21

Visualizacion del estado de presencia de Microsoft, padgina 3-22
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Respuesta a llamadas

Cisco Unified Attendant Console Advanced 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 el panel Llamadas activas.

Se establecen prioridades entre las llamadas que se reciben en el sistema y se ponen en cola en el panel
Llamadas entrantes en cola. 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.

¢ Distribucién forzosa: las colas se pueden configurar como Distribucidn forzosa, lo que significa
que las llamadas se distribuirdn al operador que lleva mds tiempo desocupado.

Responder siguiente

El sistema establece prioridades entre las llamadas entrantes y, después, se muestran en el panel
Llamadas entrantes en cola en orden de prioridad descendente.

Utilice Responder siguiente para responder llamadas en la cola en el orden de prioridad establecido por
el sistema.

Para responder a la siguiente llamada mediante el teclado, lleve a cabo lo siguiente:

Paso1 Pulse F8 para seleccionar el panel Llamadas entrantes en cola.
Paso2 Pulse la tecla + (mas).

La siguiente llamada de mdxima prioridad se transmitird a su auricular.

Para responder a la siguiente llamada mediante el ratén, haga lo siguiente:

Paso1  Haga clic con el boton derecho en el panel Todas las colas.
Paso2 En el ment, seleccione Responder siguiente.

Con independencia de la llamada en la que hizo clic con el botén derecho, se transmitird a su auricular
la siguiente 1lamada de maxima prioridad.

Busqueda selectiva

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

Para responder a una llamada, deberd seleccionar una cola y, a continuacién, seleccionar la llamada que
desea responder.
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Para seleccionar una cola mediante el teclado, siga estos pasos:

Pulse F9 para seleccionar la pantalla Colas.
Utilice las teclas Flecha arriba y Flecha abajo para seleccionar la cola requerida.

El panel Llamadas entrantes en cola muestra 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 con F9.

Si utiliza el ratén, haga clic en una cola de la pantalla Colas. Después de seleccionar la cola, podra
responder a llamadas en espera.

Para responder llamadas de las colas seleccionadas mediante el teclado, siga estos pasos:

Seleccione el panel Llamadas entrantes en cola pulsando F8.
Mediante las teclas Flecha arriba y Flecha abajo, seleccione la llamada que desea responder.

Pulse Intro para conectar la llamada.

Para responder llamadas de la cola seleccionada mediante el ratén, siga estos pasos:

Seleccione la pantalla Todas las colas.
Haga clic en la llamada pertinente.

Haga clic en Responder llamada () en la barra de herramientas de control de llamadas.

En el panel Llamadas activas se mostrard una llamada personal dirigida a su extensién y sonard en el

auricular. Puede responder descolgando el auricular o haciendo clic en Responder llamada ( ).

Puede arrastrar una llamada del panel Llamadas entrantes en cola y soltarla en el panel Llamadas activas
para responderla.

Distribucion forzosa

Puede definir la respuesta inmediata de colas especificas por parte del siguiente operador libre.

Las llamadas en estas colas se configuran para presentarse al operador que lleva mds tiempo inactivo
o de forma ciclica entre todos los operadores que han iniciado sesién y que pueden responder a la
llamada. Las colas de entrega obligatoria se identifican mediante un indicador de color verde. No es
preciso pulsar la tecla Responder siguiente (+), ya que la llamada se dirige directamente al panel
Llamadas activas y suena el auricular. Puede responder descolgando el auricular o haciendo clic en

Responder llamada ( ).

[ oL-29382-01

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced ]



Capitulo3  Uso de Cisco Unified Attendant Console Advanced |

M Respuesta a llamadas

Puede configurar Cisco Unified Attendant Console Advanced de modo que las llamadas de entrega
obligatoria se conecten automaticamente cuando suene su teléfono. Para obtener mas informacion,
consulte Llamadas en la cola, pagina 2-5.

Puede cerrar la sesién mientras una llamada de entrega obligatoria estd sonando en su auricular.

Reenvio de llamadas del directorio

Si un contacto dispone de la opcién Reenvio de llamadas definida en su dispositivo, el icono
correspondiente se mostrard en el panel Directorios.

~

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 mostrard mas informacién, como el nimero al que
la opcién Reenvio de llamadas desvia las 1lamadas.

Para ver las lineas secundarias, seleccione el contacto y, a continuacion, pulse F2 para mostrar la ventana
Numeros alternativos.

Nuameros alternativos y Estado de presencia

Para visualizar los numeros alternativos y el estado de presencia de un contacto, seleccione el contacto
y pulse F2. Aparece la ventana Niimeros alternativos del <contacto>: [<presencia>]. Dicha ventana
también se muestra si transfiere una llamada a una extensién con un estado de presencia asignado.

En Detalles de estado de presencia, puede usar el panel de navegacién de la izquierda para mostrar las
paginas que contengan la siguiente informacién:

¢ Resumen: la configuracion predeterminada, que muestra estado del teléfono, la presencia de Cisco,
la presencia de Microsoft y los detalles de contactos alternativos.

Estado del teléfono: estado del teléfono del contacto, incluido el estado de cualquiera de las
diversas lineas vinculadas al teléfono. No se muestra si no se ha establecido Activar estado de
indicador luminoso de ocupacion, como se describe en Presencia, pdgina 2-3. Los iconos de estado
del teléfono se muestran a continuacidn.

Icono Descripcion

T Colgado

5 Descolgado

A= No disponible

o Timbre de llamada entrante
]

o ) Timbre de llamada saliente
]

.t Timbre de llamada saliente en
e extensiéon ocupada

“"c]] Conectado

-y
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Icono Descripcion

% Llamada retenida
. Desviada

by B

@ Notas

¢ Presencia de Cisco: Presencia de Cisco. Si la presencia de Cisco no estd configurada, se muestra el
estado Desconocido.

¢ Presencia de Microsoft: Notas y Presencia de Microsoft. Si la presencia de Microsoft no esta
configurada, se muestra el estado Desconocido.

¢ Notas de contacto: Informacién de contacto y Mensaje de contacto ausente.
Cada una de las paginas anteriores contiene lo siguiente:

¢ Detalles de contacto alternativos: los nimeros alternativos del contacto. Si el nimero estd
guardado en el directorio, se mostrard el nombre completo del contacto en lugar del nimero. Puede
seleccionar un contacto alternativo y usar los controles de llamadas en él.

¢ Controles de llamadas: se usan para controlar una llamada a un nimero alternativo; por ejemplo,
para retenerla. Para obtener mds informacién, consulte Control de llamadas, pagina 3-5.

Control de llamadas

Siga el procedimiento que se indica a continuacién para controlar una llamada:

Paso1  Seleccione un contacto en Detalles de contacto alternativos.
Paso2 Haga clic en el icono de control de llamadas pertinente:

e Responder llamada

e Llamar

e Consultar

e Transferencia a ciegas

e Transferencia a buzén de voz

e Retener

¢ Retener con notas

e Iniciar conferencia

e Aparcar llamada

También puede hacer clic en Cerrar para cancelar.
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Puede utilizar los siguientes accesos directos de teclado para controlar las llamadas:
e Intro: la llamada se transfiere como consulta al contacto alternativo seleccionado.
e Intro dos veces: la llamada se transfiere a ciegas al contacto alternativo seleccionado.

e Ctrl-P: aparece el cuadro de didlogo Estacionar y Llamar por buscapersonas, pero solo si se
cumplen las siguientes premisas:

— Se estd ejecutando Llamando por buscapersonas.
— El contacto seleccionado es interno.

- Llamando por buscapersonas es compatible con el teléfono alternativo seleccionado.

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 y se puede completar especificando el nimero
de extensién deseado (en caso de que se conozca) o buscando el contacto correcto en los directorios.

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

Transferencia a ciegas a un nimero conocido

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

Paso1 Responda a una llamada o selecciénela en el panel Llamadas activas.

Paso2 Escriba el nimero de destino (interno o externo). El cursor se coloca de forma automadtica en el cuadro
Marcar.

Paso3  Pulse dos veces Intro en rapida sucesion para transferir la llamada.

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

Paso1 Responda a una llamada o selecciénela en el panel Llamadas activas.

Paso2 Escriba el nimero de destino (interno o externo). El cursor se colocara de forma automatica en el cuadro
Marcar.

Paso3  Pulse Intro para iniciar la transferencia.

>
Paso4  Pulse de nuevo Transferir para transferir la llamada.
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Transferencia a ciegas a un contacto del directorio

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 1

Paso 2

Nota

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 mediante los campos de
busqueda que aparecen en la parte superior del panel Directorios.

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 seleccidénela en el panel Llamadas activas.

Si se realiza la biisqueda 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 desplazara al primer
campo de bisqueda que se muestre. El cursor se desplazara de forma automadtica al primer campo de
bisqueda. Si se debe utilizar un campo de busqueda que no se encuentra en primer lugar en la pantalla,
pulse Tab para buscar el campo adecuado en el que debe escribir.

A medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan (en funcién de la
configuracién de Busqueda filtrada. Para obtener mds informacidn, consulte Busqueda filtrada,

pagina 2-9). Continte escribiendo hasta que encuentre el contacto en cuestion, o utilice la flecha arriba
o0 abajo para marcar el contacto.

Pulse dos veces Intro de forma sucesiva y rapida (intervalo menor a 1,5 segundos) para transferir la
llamada.

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

Responda a una llamada o selecciénela en el panel Llamadas activas.

Haga clic en el campo de buisqueda requerido del panel Directorios. De forma alternativa, si pulsa F3,
podrd ir al primer campo de bisqueda del directorio que se muestra.

Empiece a escribir. A medida que escriba, el directorio disminuird conforme se encuentren los contactos
que coinciden. Continde escribiendo hasta que pueda ver el contacto que busca y, a continuacion,
seleccidnelo.

Haga doble clic en el contacto para iniciar la transferencia.
. | .
Pulse Transferir (47 ) para transferir la llamada.

O bien

Seleccione la llamada en el panel Llamadas activas.

Arrastre la llamada y suéltela en el destino relevante del panel Directorios.

Cuando el contacto se encuentre en un grupo de directorios personal especifico, abra el directorio
pasando el ratén sobre la ficha y seleccione el contacto.
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O bien

Paso1  Seleccione los detalles de la llamada en el panel Llamadas activas.

Paso2  Seleccione el destino relevante en los paneles Marcacién rdpida o Directorio y haga clic con el botén
derecho.

Paso3  Seleccione Llamar en el mend.
Paso4  Asegtirese de que la llamada iniciada se ha seleccionado en el panel Llamadas activas.

Paso5 Haga clic en Completar transferencia.

Si no se responde a una llamada transferida en un tiempo determinado, la llamada se devuelve al panel
Llamadas activas. Estas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas devueltas
que se explican en Control de llamadas devueltas, pagina 3-15.

Transferencia de llamadas con consulta

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

Transferencia de consulta a un niimero conocido

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

Paso1 Responda a una llamada o seleccidnela en el panel Llamadas activas.
Paso2 Escriba el nimero de destino. El cursor se coloca de forma automatica en el cuadro Marcar.
Paso3  Pulse Intro para realizar la llamada de consulta.

Paso4  Tras consultar al destino, pulse Intro para completar la transferencia.

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

Paso1 Responda a una llamada o selecciénela en el panel 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 para iniciar la transferencia.

Paso4 Pulse Transferir () de nuevo para transferir la llamada tras la consulta.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
m. 0L-29382-01 |



| Capitulo3

Uso de Cisco Unified Attendant Console Advanced

Transferencia de llamadas W

Transferencia con consulta a un contacto del directorio

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 1

Paso 2

Paso 3

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 busquedas mediante los campos de
bliisqueda que aparecen en la parte superior del panel Directorios.

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

Responda a una llamada o selecciénela en el panel Llamadas activas.

Seleccione el Directorio en el que aparece el contacto. A tal efecto, pulse Alt y el nimero de la ficha.
Ejemplo: Con Alt y 3 se abrird la tercera pestafia, con Alty 5 se abrird la quinta.

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

A medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan (en funcién de la
configuracion de Biisqueda filtrada. Para obtener mds informacidon, consulte Bisqueda filtrada,
pagina 2-9). Continte escribiendo hasta que encuentre el contacto en cuestion, o utilice la flecha arriba
o0 abajo para marcar el contacto.

Pulse Intro para iniciar la llamada de consulta.

Después de la consulta, pulse de nuevo Intro para completar la transferencia.

Para realizar la transferencia con consulta de una llamada a un contacto del directorio mediante el raton,
lleve a cabo lo siguiente:

Responda a una llamada o seleccidnela en el panel Llamadas activas.

Haga clic en el campo de bisqueda relevante del directorio necesario. Si se han creado directorios
personales, haga clic en la ficha Directorio pertinente.

Empiece a escribir y, a medida que escriba, el directorio se ajustard a los contactos que coincidan (en
funcién de la configuracién de Bisqueda filtrada; consulte Bisqueda filtrada, pdgina 2-9) Contintie
escribiendo hasta que pueda ver el contacto que busca y, a continuacién, selecciénelo.

Haga doble clic en el contacto para iniciar la transferencia.
. | .
Pulse Transferir (7 ) para transferir la llamada tras la consulta.

O bien

Seleccione la llamada en el panel Llamadas activas.

Arrastre la llamada y suéltela en el destino relevante del directorio requerido. Se configura la llamada
de consulta.

>
Pulse Transferir () para transferir la llamada tras la consulta.
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O bien

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

Paso2  Seleccione los paneles Marcacién rdpida o Directorio requeridos y haga clic con el botén derecho.
Paso3  Seleccione Llamar en el mend.

Paso4  Asegtirese de que la llamada iniciada se ha seleccionado en el panel Llamadas activas.

Paso5 Haga clic en Completar transferencia.

Aunque en estos procedimientos se haya realizado una llamada de consulta, si por algiin motivo la
llamada transferida no se conecta en un tiempo determinado, se devolverd al panel Llamadas activas.
Estas llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas devueltas que se explican en
Control de llamadas devueltas, pagina 3-15.

Realizacion de llamadas

Cisco Unified Attendant Console Advanced 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 en
Barra de herramientas Control de llamadas, p4dgina 1-17.

Puede realizar dos tipos de 1llamada:

¢ 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 sus nimeros son nimeros
de llamada internos.

¢ Llamadas externas: llamadas realizadas a los niimeros 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

Para llamar a una extension local, siga estos pasos:

Paso1 Introduzca el nimero requerido. Independientemente del panel de la consola que haya seleccionado,
cuando escriba, los digitos aparecerdn en el cuadro Llamada en curso del panel Llamadas activas.

Paso2 Haga clic en Conectarse/Borrar o pulse Intro.

Se iniciard una llamada para el contacto seleccionado y se mostraran los detalles en el panel Llamadas
activas.
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Realizacion de llamadas externas

Para realizar una llamada externa mediante el teclado, siga estos pasos:

Paso1 Marque el nimero del cédigo de acceso y, a continuacidn, el nimero externo. (A menos que Cisco
Unified Attendant Console Advanced se haya configurado para agregar el nimero de acceso. Esto se
realiza en Cisco Unified Attendant Console Advanced).

Paso2  Pulse Intro para iniciar la marcacidn.

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 mediante el ratén, siga estos pasos:

Paso1 Seleccione el valor de Directorio requerido.

Paso2 Haga doble clic en el nimero que va a marcar.

Retencion de llamadas

Mientras responde a una llamada, puede retener la llamada activa para responder a otras llamadas
entrantes. La llamada se retiene en una cola de servicio durante el periodo definido como Tiempo de
llamada de retencion en Cisco Unified Attendant Console Advanced Administration. Una vez
transcurrido el periodo de Tiempo de llamada de retencion, el estado de la llamada cambiara de
Retenido a Tiempo de retencién. Puede administrar estas llamadas devueltas mediante Controles de
llamada devuelta, como se explica en Control de llamadas devueltas, pagina 3-15. Una llamada se
puede devolver independientemente de si se ha excedido el tiempo de llamada.

Para retener una llamada mediante el teclado, siga estos pasos:

Paso1  Pulse F7 para seleccionar el panel Llamadas activas.
Paso2  Seleccione una llamada utilizando las teclas Flecha arriba y Flecha abajo.

Paso3  Pulse AvPag para retener la llamada seleccionada.

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

Paso1 Selecciona una llamada en el panel Llamadas activas.

Paso2 Haga clic en Retener (QH).
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Recuperacion de llamadas retenidas

Las llamadas retenidas se pueden recuperar del panel Llamadas en curso al panel Llamadas activas.
Las llamadas devueltas de Retener, Aparcar y Transferir también se pueden ver en el panel Llamadas
en curso.

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

Paso1  Pulse F5 para seleccionar el panel Llamadas en curso.
Paso2  Seleccione una llamada utilizando las teclas Flecha arriba y Flecha abajo.

Paso3  Pulse AvPag para recuperar la llamada retenida.

Para recuperar una llamada usando el ratén, siga estos pasos:

Paso1  Haga clic en la llamada retenida del panel Llamadas en curso.

Paso2  Haga clic en Recuperar (%5 ).

Silenciamiento de llamadas

Cisco Unified Attendant Console Advanced permite silenciar una llamada cuando se estdn realizando
ciertas acciones. Existen dos tipos de silenciamiento. El primero estd automatizado y se establece
mediante la ficha Opciones > Preferencias > Silenciar. Si esta 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 haciendo clic en Silenciar ( ﬁ )
o pulsando Ctrl-Q. Con esa misma combinacién de teclas se puede desactivar el silenciamiento de una
llamada. De manera alternativa, puede hacer clic con el botén derecho sobre la llamada activa 'y
seleccionar Silenciar en el mend.

Aparcamiento de llamadas

Aparcar llamadas es similar a retenerlas, excepto por que cualquier operador de la consola que haya
iniciado sesién puede recuperar la llamada. Esta se retiene en un dispositivo de aparcamiento de
llamadas. Cualquier operador de la consola puede responder a la llamada, basta con marcar el nimero
de extension del dispositivo de aparcamiento de 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 el panel Llamadas aparcadas.

Para aparcar una llamada mediante el teclado, siga estos pasos:

Paso1 Pulse F7 para seleccionar el panel Llamadas activas.
Paso2  Seleccione una llamada utilizando las teclas Flecha arriba y Flecha abajo.

Paso3  Pulse 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:

Seleccione una llamada en el panel Llamadas activas.
Efectie alguno de los siguientes procedimientos:
e Haga clic en Estacionar llamada (' ), para aparcarla en cualquier dispositivo disponible.

e Arrastre la llamada y suéltela en un dispositivo de aparcamiento seleccionado.

Si no se responde a una llamada aparcada en un periodo determinado, la llamada se devuelve al panel
Llamadas en curso. Este tipo de llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas
devueltas que se explican en Control de llamadas devueltas, pagina 3-15.

Recuperacion de llamadas aparcadas

Para recuperar una llamada aparcada mediante el raton, realice uno de estos pasos:
e Haga doble clic en el dispositivo de aparcamiento de llamadas.
e Arrastre la llamada y suéltela en el panel Llamadas activas.
e Haga clic con el botén derecho en el dispositivo y seleccione Recuperar en el mend.
e Haga clic en Recuperar (#:5 ).

Para recuperar una llamada aparcada mediante el teclado, marque el nimero de dispositivo de
aparcamiento.

Si una llamada aparcada no se contesta durante el tiempo de Recuperacién de aparcamiento de
llamadas, se devolverd al panel Llamadas en curso, en el que podrd recuperarla mediante los métodos
descritos en Recuperacién de llamadas retenidas, pagina 3-12.

Creacion de conferencias

Paso 1
Paso 2
Paso 3

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

Durante una llamada conectada, 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 nimero.
Pulse Fin.

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

[ oL-29382-01
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I Restablecimiento de llamadas

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Nota

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 nimero.
Haga clic en Iniciar conferencia (é) y se iniciard la conferencia.

L
Espere a que el tercer participante responda y haga clic en Conferencia (%)

Una vez que la conferencia esté en curso, se marcard un campo adicional en el panel Llamadas activas.
El campo se etiqueta como Controlador de conferencia y se utiliza para retirarle de la llamada una vez
que todos los participantes estin en la conversacion.

Si alguno de los participantes no responde a la llamada de conferencia, se devuelve la llamada. Este tipo
de llamadas se pueden administrar mediante los Controles de llamadas devueltas que se explican en
Control de llamadas devueltas, pdgina 3-15.

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

Restablecimiento de llamadas

La funcién Restablecer le permite repetir la accidn de control anterior en una llamada con un solo clic o
una sola pulsacién.

Las siguientes acciones causan que el nimero que llama deba esperar y pueda devolverse al panel
Llamadas en curso después de que se agote el tiempo:

e Retener

e Retener con notas
e Transferir

e Conferencia

e Poner en espera

e Aparcar

dm
Puede repetirlas con solo hacer clic en Restablecer (57 ) o pulsar Eliminar.

Activacion y 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 el panel 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. Ademads, puede activarla 'y
desactivarla pulsando la tecla + (mas).
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Control de llamadas devueltas

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

Una vez que la llamada llega a la pantalla Llamadas activas tras ser recuperada de la pantalla Llamadas
en curso, puede ver los Controles de llamadas devueltas al hacer clic con el botén derecho en la
Ilamada.

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 extensién desde la que se devuelve la llamada se agregard a la conferencia de forma automaética.
En este caso no serd necesario buscar en el directorio o especificar la extension de ese contacto en
particular.

Tabla 3-1 resume los controles que puede usar en llamadas devueltas.

Tabla 3-1 Controles de llamadas utilizados en llamadas devueltas

Nombre del

control Icono |Descripcion

Borrar llamada Borrar una llamada respondida.
-ﬂ-

Consultar '@ [Consultar y transferir la llamada respondida a la extensién desde la cual
WuTF [se devolvi6 la llamada inicialmente.

Transferencia a s | Transferir la llamada respondida a la extension desde la cual se devolvié

ciegas N=F |la llamada inicialmente.

Restablecer EFdE |Rehacer una accién llevada a cabo anteriormente en la llamada devuelta.

Retener con notas Adjuntar notas a la llamada actual antes de retenerla.

Retener Retener directamente la llamada devuelta para la misma extension o el
mismo contacto desde los que se devolvio la llamada sin tomar notas para

el contacto.

& &

Propiedades del Agregar o actualizar los detalles del contacto que ha devuelto la llamada.

contacto —_
Iniciar Consultar e iniciar una conferencia con el contacto que ha devuelto la
conferencia Ilamada.

Poner en espera Transferir una llamada a operador ocupado.

] g

Aparcar llamada

Poner la llamada en un dispositivo de aparcamiento de llamadas.

[z

Al hacer clic con el botén derecho en una llamada del panel Llamadas activas y seleccionar una opcién
del mend, se pueden realizar las operaciones mencionadas anteriormente. También puede acceder a estas
opciones con el teclado, tal y como se describe en Uso del teclado, pagina 1-2.
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Proporcion 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 Console Advanced Administration. Si es necesario durante una
transferencia de consulta, verd un cuadro de didlogo en la pantalla. Introduzca el cédigo correcto y se
realizard la llamada.

Cadigo de autorizacion obligatoria (FAC)

En los centros de atencién de llamadas, normalmente los agentes no pueden realizar transferencias con
consulta a nimeros externos o internacionales. Los cddigos de autorizacién obligatoria (FAC) permiten
a los agentes desbloquear estas llamadas. Cuando los agentes tratan de realizar una transferencia de
llamada externa, aparece el cuadro de didlogo Se necesita un cédigo, en el que deben especificar el
cédigo FAC antes de poder continuar con la llamada. Si especifican un FAC erréneo o no lo especifican,
se produce un error en la llamada.

Cadigo de cliente (CMC)

Los c6digos de coste del cliente se utilizan para proporcionar facilidades de registro de llamadas
adicionales en Cisco Unified Communications 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
informacidn de la llamada. Se puede utilizar posteriormente para cargar las llamadas en distintos centros
de costo.

Borrado de llamadas

Paso 1

Paso 2

Paso 1

Paso 2

Para desconectar una llamada activa cuando la consulta se ha completado, se debe borrar la llamada del
panel Llamadas activas.

Para borrar una llamada mediante el teclado, siga estos pasos:
Pulse F7 para seleccionar el panel Llamadas activas.
Pulse Intro.

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

Haga clic en la llamada en la pantalla Llamadas activas.

Haga clic con el botén derecho y seleccione Borrar llamada.
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Uso del modo de emergencia

Paso 1

Paso 2

Nota

Paso 3

Cisco Unified Attendant Console Advanced permite establecer cualquier cola en el modo de emergencia.
Cuando las colas estdn en modo de emergencia, todas las llamadas se dirigen automaticamente a otros
destinos: por ejemplo, un servicio nocturno o un buzén de voz. Estos destinos se configuran con Cisco
Unified Attendant Console Advanced Administration.

Para poner una cola en el modo de emergencia, realice lo siguiente:

Efectide uno de los siguientes procedimientos:
¢ En el mend principal, seleccione Opciones > Emergencia.
e Seleccione la pantalla Colas y pulse Ctrl-E.
Aparece el cuadro de didlogo Emergencia.
Seleccione cada una de las colas que desea poner en el modo de emergencia en la lista Colas disponibles

y muévalas a la lista Colas de emergencia haciendo clic en Haga clic en :: | para mover todas

las colas.

La lista Colas de emergencia contiene solo aquellas colas para las que se ha configurado un destino de
emergencia mediante Cisco Unified Attendant Console Advanced Admin.

Haga clic en Aceptar.

Para quitar las colas del modo de emergencia, siga el mismo procedimiento, pero seleccione la cola
deseada en la lista Colas de emergencia y muévalas a la lista Colas disponibles.

Envio de mensajes de e-mail

Nota

Cuando se desvia una llamada a una extension y se devuelve en el tiempo maximo, tiene la opcién de
enviar un mensaje de e-mail con informacién importante acerca de la llamada a esa persona. El acceso
directo para enviar un mensaje de e-mail es Ctrl-M. De forma alternativa, puede seleccionar un contacto
haciendo clic con el botén derecho sobre él y, en el submentd Contacto, en la opcién Enviar e-mail.

Es necesario que exista una direccién de e-mail en los Detalles de contacto para que Cisco Unified
Attendant Console Advanced pueda funcionar.

Visualizacion del estado de la llamada

El estado de la llamada indica lo que estd sucediendo actualmente con la llamada: Sonando, Retenido,
Llamada conectada u Ocupado.

Puede ver el estado de 1lamada de cualquier dispositivo del directorio. La ventana Estado le permite ver
el estado de un contacto antes de transferir una Ilamada o conectarlo a una llamada de conferencia.

[ oL-29382-01
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W Visualizacion del estado de la lamada

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

Paso 1 En un directorio, haga clic con el botén derecho en un contacto y, a continuacién, seleccione Contacto
> Estado > Llamadas.

Aparece el estado del contacto seleccionado y muestra lo siguiente:
e Nombre del contacto (si se encuentra disponible).
e Numero ILL desde el que se ha realizado la llamada.
e Numero DDI al que se ha realizado la llamada.
e Estado actual de la llamada.

Puede responder a una llamada entrante haciendo clic en Responder ( ).
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Visualizacion y uso de los detalles de contacto

Los contactos del directorio disponen de informacidn relevante sobre este. Parte de esta informacién se
muestra en el panel Directorios. Para ver mas informacién de un contacto en particular, seleccidnelo y,
después, haga una de las siguientes acciones:

 Haga clic en [3=| (Propiedades del contacto).

Haga clic con el botén derecho y, después, seleccione Contacto > Detalles de contacto.

Pulse F12.

Se mostrara la ventana Detalles de contacto. Esta contiene la siguiente informacion:

Tipo de contacto
Titulo

Iniciales

Nombre

Segundo nombre
Apellido(s)

Correo electrénico
E-mail 2

E-mail 3

Linea direccién 1
Linea direccién 2
Linea direccién 3
Linea direccién 4
Cédigo postal
Campo de usuario 1
Campo de usuario 2
Campo de usuario 3

Perfil de usuario

Puede editar la informacién de la ventana Detalles de contacto, a excepcion de los campos con etiquetas
atenuadas.

Envio de correos electronicos a contactos

Si la direccién de e-mail de la persona de contacto se agrega a Detalles de contacto, Cisco Unified
Attendant Console Advanced puede enviar mensajes al contacto desde esta ventana. Se abrird el cliente

de e-mail en el equipo. Puede hacer clic en ﬂ para escribir un e-mail.

[ oL-29382-01
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Marcacion de niimeros externos

Haga clic en la ficha Nimeros de contacto para ver la siguiente informacién:

e Extension principal, con una casilla de verificaciéon que le permite realizar la accién correspondiente
a Usar nombre de dispositivo en su lugar.

e Nombre de dispositivo, seleccione la casilla de verificacion Usar nombre de dispositivo para usar
esta opcidn en lugar de la extensién principal.

¢ Empresa 1: nimero de teléfono de la empresa.

e Empresa 2.

e Inicio: ndmero de teléfono particular.

e Movil: nimero de teléfono movil.

e Buscapersonas: nimero de teléfono de buscapersonas.
e Fax: nimero de teléfono de fax.

Seleccione un nimero y, a continuacion, haga clic en Utilizar niimero para marcar dicho nimero.

Definicion de nimeros alternativos

Puede definir nimeros alternativos para un contacto:
e Un tnico asistente.
e (Cualquier nimero de contactos alternativos.

Para agregar un nimero alternativo, haga lo siguiente:

Paso1 Haga clic en la ficha Ndimeros alternativos.

Paso2 En Asistente o Alternativo, segiin corresponda, haga clic en Agregar.
Aparece el cuadro de didlogo Seleccionar.

Paso3  Seleccione el contacto y, a continuacidn, haga clic en Agregar.

Paso4 En Detalles de contacto, haga clic en Aceptar.

Los controles le permiten Eliminar Numeros alternativos o Reemplazarlos entre ellos.

Edicion de detalles de contacto

Siga los pasos que se indican a continuacién para editar los detalles de contacto:

Paso1  Seleccione el panel de Directorios que corresponda pulsando la combinacién Alt-<nimero> pertinente
o haciendo clic en la ficha.

Paso2 Seleccione un contacto.
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Visualizacion del estado de presencia de Cisco Unified

Paso3 Realice una de las siguientes acciones:
— Pulse F12.
— Haga clic con el botén derecho y, después, seleccione Contacto > Detalles de contacto.
- Haga clic en [2=| (Propiedades del contacto).
Se mostrard la ventana Detalles de contacto.
Paso4  Edite la informacién de contacto segin sea necesario.

Paso5 Haga clic en Aceptar.

Adicion de mensaje de ausencia e informacion de contacto

Puede agregar mensajes de ausencia e informacion general de contacto mediante la ficha Notas. Esta
informacidn aparece con los contactos como informacién sobre la herramienta.

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

e Mensaje de ausencia: este mensaje (una breve nota en la que se explica por qué la extensién no esté
atendida o por qué no se puede molestar) se agrega con cualquiera de los dispositivos del panel
Directorios.

Visualizacion del estado de presencia de Cisco Unified

Los operadores pueden ver informacién de presencia de Cisco Unified (CUP, por sus siglas en inglés)
de los usuarios del teléfono IP en el panel Directorios. Esta informacién muestra la disponibilidad del
contacto. Por ejemplo:

All=[C]
= | &
® 2o C
~HL-
w @ C
“ | J
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M Visualizacion del estado de presencia de Microsoft

Los iconos del estado de presencia se enumeran a continuacion.

Icono |Estado Descripcion
- Ausente Estado de presencia ausente\volvera
enseguida.
Ocupado Estado de presencia ocupado.

[

No molestar

Estado de presencia no molestar.

Fuera de linea

Estado de presencia fuera de linea.

@ En linea Estado de presencia en linea (disponible).
- Desconocido Estado de presencia desconocido.
Derivado Estado de presencia ocupado.

Para ver el estado de presencia como texto, pase el cursor por encima del icono de estado de presencia.
También se mostrard toda aquella informacién adicional que introduzca el contacto (por ejemplo, la
fecha de regreso de vacaciones).

Visualizacion del estado de presencia de Microsoft

Cisco Unified Attendant Console Advanced puede mostrar informacién sobre la presencia de Microsoft
para los contactos que se han agregado a la copia local de Microsoft Office Communicator.

Cuando se haya establecido el estado de un contacto, los iconos de estado de presencia siguientes se
mostrardn en el panel Directorios.

Icono |Estado Descripcion
E‘ Ausente Estado de presencia ausente\volverd enseguida.
JLI  |Ocupado Estado de presencia ocupado.

No molestar

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

Ocupado Estado de presencia inactivo. Activado automdticamente 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 por

(Inactivo) Communicator si la cuenta ha pasado de ocupada a inactiva durante un

periodo de tiempo definido. El valor predeterminado es de 5 minutos.

' © © 0E

Fuera de linea

Estado de presencia fuera 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
de Desconocido).

] Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Visualizacion del estado de presencia de Microsoft Il

Para ver el estado de presencia, siga estos pasos:

Paso1  Seleccione un contacto en un directorio.
Paso2 Pase el ratén por encima de un grifico de estado de presencia.

Paso3  Se mostrardn los detalles de estado de presencia.

Podra ver cualquier informacién de estado adicional pasando el ratén por encima del icono del contacto
(por ejemplo, en el caso de unas vacaciones, se mostrard la fecha de vuelta).

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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