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Prologo

Esta guia describe Cisco Unified Attendant Console: 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 explica Cisco Unified Attendant Console:
¢ Interfaz (definicién y opciones de personalizacién)
e Gestion de directorios y estado de presencia del usuario

e Funciones de control de llamadas

Destinatarios de esta guia

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

Organizacion

Esta guia incluye los capitulos siguientes:

Capitulo |Titulo Descripcion

1 Introduccion En este capitulo, se explica la interfaz de Cisco Unified
Attendant Console Advanced y como iniciar la aplicacién
e iniciar sesidn en ella.

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

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
[ oL-29382-01 .“



Capitulo

Titulo

Descripcion

3

Gestion de directorios
y marcaciones rapidas

En este capitulo, se explica como gestionar y configurar
grupos de directorios personales y marcaciones rapidas.

Gestion de los contactos
del directorio

En este capitulo, se explica coémo afiadir, eliminar y modificar
contactos del directorio.

Uso de los directorios

En este capitulo, se explica como buscar en directorios y ver
informacidn adicional asociada a los contactos.

Controles de llamadas

En este capitulo, se explica como realizar, responder, borrar,
retener y transferir llamadas, ademas de como tomar notas
sobre ellas.

-

Recopilacién de registros

En este capitulo, se explica cdmo recopilar registros.

Referencia rapida del
cliente del usuario de
la consola con JAWS

Este apéndice se puede utilizar como referencia rapida
de JAWS.

Convenciones

Este documento utiliza las convenciones siguientes:

Convencion

Indicacion

fuente negrita

Los comandos, las palabras clave, las etiquetas de 1a 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.
Opcion 1> Opcion2 |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 Opcién 2”, se escribe de la siguiente manera:
“Seleccione Opcion 1 > Opcion 2”.

Nota Indica informacion que el lector debe tener en cuenta.
Sugerencia  Indica que la informacion siguiente le ayudard a solucionar un problema.
Precaucion Indica que el lector debe tener cuidado. En estos casos, existe la posibilidad de que haga algo que podria

dafiar el equipo o provocar la pérdida de datos.

] Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Obtencion de documentacion y envio de una solicitud
de servicio

Para cosechar informacién sobre la obtencidon de documentacidn, el envio de una solicitud de servicio y
la recopilacion de informacién adicional, consulte la publicacion mensual What’s New in Cisco Product
Documentation, donde también se 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 RSS Version 2.0.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Nota

CAPITULO 1

Introduccion

En este capitulo se describe cémo empezar a utilizar Cisco Unified Attendant Console; en €l se incluye
el disefo de su interfaz y sus funciones mds utilizadas. Asimismo, en €l se describe cdmo recopilar datos
del archivo de registro de la consola.

Cisco Unified Attendant Console Advanced solo funcionara cuando se haya instalado y configurado
el software de telefonia 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 aplicacion a las personas invidentes y con problemas de visién. Entre las funciones se incluyen las
siguientes:

Tamafio de fuente ajustable: para modificarla, seleccione Opciones > Tamafio de fuente en la barra
de mend. Para obtener més informacion, consulte Personalizacion de Cisco Unified Attendant
Console Advanced.

Controles del ratén o el teclado: los usuarios tienen la flexibilidad de utilizar el teclado o el ratén
para todas las actividades relacionadas con la consola.

Informacion sobre la herramienta: los iconos de control de la consola muestran informacion sobre
la herramienta al colocar el puntero del ratén sobre ellos.

Compatibilidad con el complemento del lector de pantalla JAWS (consulte Referencia rdpida del
cliente del usuario de la consola con JAWS): JAWS proporciona informacién sobre el estado de
Attendant Console, asi como la posibilidad de leer el texto en su interfaz. Si necesita utilizar esta
funcidn, consulte al administrador del sistema.

- Las instrucciones de instalacion del script del lector de pantalla JAWS y de configuracion
del perfil de usuario de la consola se encuentran en la Guia de instalacion y administracion.

Mends de ayuda contextual: para obtener ayuda sobre una ventana o un panel especificos, pulse F1.

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

[ oL-29382-01
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Capitulo 1 Introduccién |

I Uso del teclado

Uso del teclado

La mayoria de las operaciones de control de llamadas se pueden realizar utilizando el ratén o el teclado.

La Tabla 1-1 indica las teclas de acceso directo del teclado de Cisco Unified Attendant Console.

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

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

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

F1 Mostrar Ayuda.

F2 Detalles de estado de presencia: que incluyen el Campo de indicador luminoso
de ocupacion (BLF), WebEx Messenger, Cisco IM&P y Skype for Business/
Lync Presence.

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

Mayus+F3 Borrar los resultados de la busqueda que se muestran en el directorio activo.
Nota: También puede borrar los resultados de la bisqueda haciendo clic en &,

F4 Crear un grupo de directorios personal.

Mayus+F4 Editar un grupo de directorios personal existente.

F5 Panel Llamadas en curso.

F6 Panel Marcacién rapida

F7 Panel Llamadas activas.

F8 Pantalla Llamadas entrantes en cola (Todas las colas).

F9 Panel Colas.

F10 Cambia la disponibilidad.

F12 Detalles de contacto.

Insertar Poner en espera. Utilizado para poner una llamada en espera en una extension
ocupada.

Eliminar Restablecer. Vuelve a intentar una llamada.

AvPag 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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| Capitulo1 Introduccién
Uso del teclado Tl

Tabla 1-1 Accesos directos del teclado (continuacion)

Nombre

de la tecla Descripcion

+ (mds) 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 movera al panel Llamadas activas sin pulsar + (mas).

- (menos) Cancelar 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 nimero
de extension de aparcamiento.

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

a continuacioén, afiadir participantes.

Tecla de mend [Mostrar el ment contextual de la seccion 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 Eliminar el nimero durante el proceso de marcacién.

espaciadora

Alt+<nimero> [Mostrar el directorio <nimero>. <niimero> es un nimero entero del 0 al 9 que
selecciona la ficha correspondiente.

Alt+Retroceso [Restablecer la disposicion predeterminada de la interfaz.

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

Combinacién

de teclas Funcion

Ctrl+F2 Realizar una bisqueda lateral basada en el contacto del directorio seleccionado.

Para ello, esta funcion debe estar activada en Opciones > Preferencias >
Busqueda filtrada.

Ctrl+F4 Eliminar un grupo de directorios personal.

Ctrl+F5 Mostrar mis llamadas en retrollamada automaética.

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.

Ctrl+O Finalizar la sesion de Attendant Console.

Ctrl+Q Silenciar una llamada cuando se realizan determinadas acciones,

como se describe en Silenciar.

Ctrl+R Recuperar una llamada.

Ctrl+T Agregar un contacto.

Ctrl+Tab Desplazarse desde la ficha de un directorio a la siguiente de izquierda a derecha.

Ctrl+Mayts+Tab |Desplazarse desde la ficha de un directorio a la siguiente de derecha a izquierda.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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Capitulo 1 Introduccién |

W Iniciar sesion

En el resto de la seccién, se explica lo siguiente:
e Iniciar sesioén
e Inicio de sesién con el inicio de sesién tnico (SSO)
e Inicio de sesidén con una cuenta local (sin el inicio de sesidn Gnico)
e Aplicacién de politicas de seguridad
e Historial de inicio de sesion
e Poner en no disponible

e Interfaz

Iniciar sesion

Después de que se inicie la aplicacion, aparece la ventana Inicio de sesion. Si es la primera vez que
inicia sesidn en la consola, es posible que tenga que cambiar el método de autenticacion de usuario para
iniciar sesion correctamente.

Cisco Unified Attendant Console tiene dos métodos de autenticacidn para los usuarios: el inicio de
sesion Unico (SSO) y las cuentas locales. El administrador del sistema es quien determina el método
que utiliza.

Si el administrador del sistema le ha proporcionado un nombre de inicio de sesion tinico y una
passphrase (lo que mas adelante se denominard cuenta local), puede pasar a la seccién Inicio de sesion
con una cuenta local (no con el inicio de sesion Wnico).

Si el administrador del sistema le ha indicado que inicie sesién en la aplicaciéon mediante el inicio de
sesion tnico (que normalmente tiene las mismas credenciales que se especifican para iniciar sesién en el
PC), es posible que tenga que cambiar el método de autenticacién de usuario antes de pasar a la seccién
Inicio de sesion con el inicio de sesion tnico (SSO).

Para ver o cambiar el método de autenticacion de usuario, haga lo siguiente:

Paso1 Inicie Cisco Unified Attendant Console Advanced.
Paso2 Seleccione Opciones > Preferencias.
Paso3  Seleccione o anule la seleccién de la casilla de verificacion Usar el inicio de sesién dnico.

Paso4 Haga clic en Aceptar.

Inicio de sesion con el inicio de sesion Gnico (SS0)

Si estd configurado para utilizar SSO, haga lo siguiente para iniciar sesién:

Paso1  Pulse Ctrl+I o seleccione Archivo > Inicio de sesion.
Aparece el cuadro de didlogo Inicio de sesién.

Paso2 Escriba el Nombre de inicio de sesion con el siguiente formato: nombre_usuario @nombre_dominio
(por ejemplo, usuario.prueba@empresa.com).
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Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Nota

Iniciar sesion

Seleccione Recordar mi nombre de inicio de sesion si desea que el campo del nombre de inicio de
sesion se rellene automdaticamente la préxima vez que inicie sesién. Este ajuste se puede cambiar en
la pantalla de inicio de sesién o en el mend Opciones > Preferencias > Seguridad cuando ha iniciado
la sesion.

Escriba el nimero de la extension que desea utilizar.

Seleccione Usar detalles del dispositivo existentes si desea que el campo de la extension se rellene
automdaticamente la préxima vez que inicie sesion. Este ajuste se puede cambiar en la pantalla de inicio
de sesién o en el menu Opciones > Preferencias > Seguridad cuando ha iniciado la sesion. Si es
necesaria una nueva extension, tiene que borrar el campo Usar detalles del dispositivo existentes

e introducir la extensién nueva.

Haga clic en Inicio de sesion.

¢ Si el nimero de extension estd asignado a varios dispositivos, después de hacer clic en Inicio de
sesion, se le pedird que seleccione la direccion MAC (un identificador de dispositivo Gnico) que
pertenece al dispositivo en el que desea iniciar sesidn. Si no estd seguro acerca de qué dispositivo
seleccionar, consulte al administrador del sistema.

e Siel cliente de Cisco Unified Attendant Console es la primera aplicacién en la sesién de Windows
actual para realizar un inicio de sesién SSO con el nombre de inicio de sesién proporcionado, se abre
la pantalla de inicio de sesién (para lo que se necesitan las credenciales). De lo contrario,
la aplicacién iniciard la sesi6n automdticamente.

¢ Si ha utilizado Opciones > Preferencias > Seguridad para recordar el nombre de inicio de
sesion, no es necesario que haga clic en Inicio de sesion; el proceso de inicio de sesion comienza
automadticamente cuando selecciona Archivo > Inicio de sesion.

Inicio de sesion con una cuenta local (sin el inicio de sesion unico)

Paso 1

Paso 2
Paso 3

Paso 4
Paso 5

Paso 6

Nota

Si no estd configurado para utilizar SSO, inicie sesién en la consola:

Pulse Ctrl+I o seleccione Archivo > Inicio de sesion.
Aparece el cuadro de didlogo Inicio de sesion.
Escriba el Nombre de inicio de sesion y la Passphrase.

Seleccione Recordar mi nombre de inicio de sesion si desea que el campo del nombre de inicio de
sesion se rellene automdaticamente la préxima vez que inicie sesién. Este ajuste se puede cambiar en
la pantalla de inicio de sesién o en el mend Opciones > Preferencias > Seguridad cuando ha iniciado
la sesion.

Escriba el nimero de la extensiéon que desea utilizar.

Seleccione Usar detalles del dispositivo existentes si desea que el campo de la extension se rellene
automadticamente la préxima vez que inicie sesion. Este ajuste se puede cambiar en la pantalla de inicio
de sesién o en el menu Opciones > Preferencias > Seguridad cuando ha iniciado la sesién.

Si es necesaria una nueva extension, tiene que borrar el campo Usar detalles del dispositivo existentes
e introducir la extensién nueva.

Haga clic en Inicio de sesion.

e Siel nimero de extension estd asignado a varios dispositivos, después de hacer clic en Inicio de
sesion, se le pedird que seleccione la direccion MAC (un identificador de dispositivo Gnico) que
pertenece al dispositivo en el que desea iniciar sesion. Si no estd seguro acerca de qué dispositivo
seleccionar, consulte al administrador del sistema.
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Aplicacion de politicas de seguridad

Para ofrecer seguridad del sistema, el administrador del sistema puede configurar ciclos de vida de
las passphrases y un temporizador de cierre de sesién automatico cuando los usuarios estdn inactivos.

Usuario inactivo: cierre de sesion automatico

Si ha iniciado sesidn, pero no utiliza la consola mas tiempo que el que ha establecido el administrador
del sistema, el servidor Cisco Unified Attendant Console Advanced finalizar la sesién en la consola.

Seguridad de passphrase

Solicitudes de cambio de passphrase
Es posible que el administrador del sistema le obligue a cambiar la passphrase a intervalos regulares
o segtn su criterio. El cambio de la passphrase se solicita al iniciar sesion.

Para cambiar la passphrase, efectie el siguiente procedimiento:

Paso1  Utilice cualquiera de las opciones siguientes para abrir la ventana Cambio de passphrase:
— Cambie la passphrase cuando se le solicite al iniciar sesion.
— Pulse Ctrl+P.

- Haga clic en Archivo y luego seleccione Cambiar Passphrase. Continte desde la ventana
de solicitud de cambio.

Paso2 Escriba la Antigua passphrase.
Paso3 Escriba la Nueva passphrase.

Paso4  Vuelva a escribir la Nueva passphrase en el campo Confirmar passphrase.

Nota  Enlaventana hay un medidor de seguridad de la contraseiia. El administrador del sistema es quien define
los requisitos de las passphrases. Se pueden definir requisitos para la longitud, el tipo de caracteres,
el uso de maytsculas y mindsculas, la existencia de la palabra en un diccionario y el uso anterior
de la passphrase.

Paso5 Haga clic en Cambiar passphrase.
Si la cuenta estd bloqueada, tendrd que pedir ayuda al administrador del sistema.
La cuenta se bloquea cuando hace lo siguiente, entre otras cosas:
e Jgnorar las solicitudes de cambio de passphrase

Es posible que tenga que cambiar la passphrase a intervalos definidos. Antes de que caduque la
passphrase, recibird una notificacién sobre la necesidad de realizar el cambio y el tiempo asignado
para hacerlo.

Si no cambia la passphrase después de la primera notificacion, el sistema le pedird que lo haga cada
vez que inicie sesion. Si no cambia la contrasefia en el periodo de tiempo definido, la cuenta se
bloquea.
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Poner en no disponible

e Exceder el niimero configurado de intentos de inicio de sesion fallidos

Si intenta iniciar sesién de manera incorrecta varias veces en un periodo de tiempo definido,
la cuenta se bloquea.

® No utilizar la cuenta durante mds de un niimero especifico de dias

Si la cuenta lleva inactiva mds de un nimero predefinido de dias, se bloquea.

Historial de inicio de sesion

Después de iniciar sesion correctamente en la consola, puede obtener los siguientes datos de inicio
de sesion del dltimo inicio de sesion correcto e incorrecto:

Fecha y hora

Extensiéon

Direccién IP de la maquina

Intentos fallidos desde el ultimo inicio de sesion

Para ver el historial de inicios de sesion, haga clic en Archivo > Historial de inicio de sesion.

Para cerrar el historial de inicios de sesidn, haga clic en Aceptar.

Poner en no disponible

Nota

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
apareceran en otra Attendant Console en la pantalla Llamadas en curso. Si una cola estd establecida
en Entrega forzosa (para obtener mds informacién, consulte Distribucion forzosa, pagina 1-10), las
llamadas no se transmitirdn directamente al auricular del usuario, sino que esperardn en el sistema hasta
que se las redirija o sean objeto de desbordamiento. Si el administrador del sistema lo ha configurado,
el sistema dirigira las llamadas a un destino alternativo si no hay disponible ningin usuario.

Para poner la aplicacién en no disponible, pulse F10 y, a continuacidn, en el cuadro de mensaje
de confirmacion 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
automdticamente cuando el equipo haya estado inactivo durante un periodo de tiempo determinado.
Para obtener detalles al respecto, consulte No disponible automdtico, pagina 2-2.

Si el administrador del sistema configura un cierre de sesién automatico por inactividad, este tendrd
prioridad con respecto al valor de No disponible automadtico si la duracién del cierre de sesién
automadtico es menor que el de No disponible automatico.

[ oL-29382-01
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Interfaz

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

SEE
Archivo Ver Opciones Ayuda 1
| [ e8| Todas tas colas 2 | Rirectorio | Oficina | sucursal ] sucursal 8] sucursal c| Ventas | Legal |
Externa idas Nombre Ubicacidn Dy Namero
—— o [ [ | |
Linea principal - cola 8000 »
ml Al .| #[apelidos + [nombre [ ubicadion | Departaments [ Nomero [=
To‘meacl‘l::h 015 O = & M Bach Paul Oficina central  Legal 7151006
rna - A
E Linea de asistencia - bl & = @ A baish Beverly Sucursal A Marketing 7151005
200 e o A Bonwin Nancy Sucursal A Ventas 7151008
E Servicia al cliente - 3 @ 2 C M Bok Michelle Oficina nsmrﬁ Operaciones 7151002
8300 e ) A Callahan Tommy Sucursal € Venkas 7151001
i 8400 (1) @ = CallahanSr.  Thomas Sucursal A Ejecutivo 7151007
@ ﬂ Chase Vincent Sucursal C Marketing 7151019
[ -4 Davies Adam Sucursal B Ventas 7151016
2 @ = Gorden Dana Sucursal B Ejecutivo 7151017 =
Llamadas en curso ‘
(5 | Uamadapara  |Tiempo de espera | Liamada de | estado |
:ﬂ Callahan 050 Michelle Brock Tiempo maximo de aparcamiento
! CO 7151001 7151002 {Tommy Callahan)
"é ﬁ é’ 3 g a % % Qd Linea de asistencia - cola 8200
2 TEE2 S5 s BeverlyBarish 442 Externa Tiempe maxima de retancion
T & 7151005 7151004 {Beverly Barish)
(£7] | Uamadas activas Linea principal = cola 8000 6
iy 1}
Q e 9 :';:::;a [es22 meul Barizh (7151006
3 a2 @ 8522
3 8522 @ 8524 8
7
Marcacién ripida
1¢6] | Nombre [ Empresa [ Mimero - | =
Empreza de taxis local Empresa taws local 227-999-1234
£ Tommy Callzhan 7151001
& Michelle Brock 7151002
= #F  Bevery Barish 7151005 9 =
|JEFF ha iniciado sesin en 7151000 |Ready. {Base de datos conectada 1) [

Leyenda de los nimeros de la ilustracion:

1. Barra de menus

Panel Colas

Panel Directorios

;s W

o

Panel Llamadas en curso
Panel Llamadas activas

Panel Llamadas aparcadas

© o N

Panel Marcacién rapida

-
o

Barra de estado

Pantalla Llamadas entrantes en cola

Barra de herramientas Control de llamadas
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Barra de menis

Interfaz

La Tabla 1-3 describe la barra de menus.

Tabla 1-3

Opciones de menu

Nombre del control

Descripcion

Archivo

Inicio de sesién

Iniciar sesion en Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Finalizar sesion

Finalizar sesion en Cisco Unified Attendant Console Advanced.

Cambiar passphrase

Cambiar la passphrase.

Historial de inicio

Consultar los datos de los ultimos intentos de inicio de sesion correctos

de sesién e incorrectos utilizando el nombre de inicio de sesion actual.

Salir Permite cerrar la aplicacidn.

Ver

Barras de Ver/ocultar la barra de herramientas Control de 1lamadas.

herramientas

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

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

Marcacidn rdpida

Mostrar/ocultar el panel Marcacion rapida.

Aparcamiento
de llamadas

Mostrar/ocultar el panel Aparcamiento de llamadas.

Visualizar saludo

Mostrar/ocultar la ventana Saludo.

Mostrar mis
llamadas en

Mostrar/ocultar la visualizacidén de llamadas en retrollamada automatica.
El acceso directo para esta funcién es (Ctrl+F5).

retrollamada

automatica

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

desviaran al destino configurado anteriormente (lo establece el administrador
del sistema).

Filtrar bisqueda

Activar busqueda AND.

Tamarfio de fuente

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

Disposicion

Restablecer Restablecer la disposicion predeterminada de la interfaz.
disposicién actual

Ayuda

Contenido Mostrar Ayuda.

Busqueda de
palabra clave

Utilizar palabras clave para buscar en el archivo de ayuda.
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Panel Colas

Tabla 1-3 Opciones de menu

Nombre del control |Descripcion

Recopilar registros  |Recopilar los registros de actividad en un archivo ZIP y utilicelo para
comprobar la aplicaciéon y resolver sus problemas.

Acerca de Attendant |Visualizar el copyright y la versién de Cisco Unified Attendant Console
Console Advanced.

El panel Colas (pulse F9 para abrirlo) muestra las colas que estdn asociadas al nombre de inicio
de sesioén. Se muestra un icono (véase Tabla 1-4) para cada cola.

Las vistas de las colas se gestionan en el menu Vista > Colas. Las opciones son Ver todas las colas,
Ver colas individualmente o ninguna, lo que oculta el panel Colas. Para ver las estadisticas de cola

(la cantidad de llamadas abandonadas, usuarios que han iniciado sesién y usuarios disponibles), elija
Ver > Colas > Ver estadisticas de cola. Las estadisticas de las colas se establecen a medianoche.

Cuando se pone una llamada entrante en la cola, se muestra el nimero de llamadas que hay en espera
de ser respondidas.

El administrador del sistema configura las colas en una de las opciones siguientes:
¢ Distribucién forzosa

Las llamadas en cola se distribuyen automaticamente entre los usuarios que tienen iniciada la sesién
y estdn disponibles por turnos. Los usuarios no tienen que solicitar la llamada empleando el ratén
o un acceso directo del teclado.

¢ Entrega de broadcast

Las llamadas en cola permanecen en la cola y se muestran a todos los usuarios que tienen la sesién
iniciada. Los usuarios deben utilizar el acceso directo del teclado Responder siguiente o el ratén

para recuperar una llamada de la cola. Consulte Respuesta a llamadas para obtener mds informacién.

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

Tabla 1-4 Iconos del panel Colas
Iconos Tipos de cola
= | Colas de entrega obligatoria. Consulte Distribucién forzosa,

pagina 1-10 para obtener informacién.

Cola de entrega de broadcast. Consulte Entrega de broadcast,
pagina 1-10 para obtener informacién.

Cola en servicio nocturno.

i ()R

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

e Seleccione las colas en emergencia (si se pulsa Ctrl+E, también se muestra el cuadro de didlogo
Emergencia). Consulte Reenvio de colas al destino del modo de emergencia para obtener mas
informacién.

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

Pantalla Llamadas entrantes en cola

El panel Llamadas entrantes en cola (pulse F8 para abrirlo) permite visualizar las llamadas que
se encuentran en espera en las colas, ademads de la siguiente informacién:

e Nombre de la persona que llama: solo se muestra para llamadas en las que Identificacion 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
e Nombre de la cola (opcional)

e Barra de color (si se han configurado colores para dicha cola, como se describe en Llamadas
en la cola)

Panel Directorios

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

¢ Directorio lleno: se muestra de manera predeterminada. Contiene todos los contactos corporativos
(si los ha configurado el administrador del sistema) y los contactos que se han creado manualmente.

¢ Grupos de directorios personales: directorios creados y gestionados por los usuarios. Estos
directorios pueden ser privados o pueden compartirse con usuarios seleccionados. Cada usuario
puede crear hasta 100 grupos de directorios personales. Para aprender a crear, gestionar, llenar,
compartir y eliminar grupos de directorios personales, consulte Grupos de directorios personales.

Configure el panel Directorios mediante Opciones > Preferencias (para obtener mas informacion,
consulte Directorio).

Vista de directorios predeterminada

De forma predeterminada, se muestran las siguientes columnas en el panel Directorios:

e Estado de presencia ﬁ Consulte la Tabla 1-5
¢ Estado de la extensién principal . Consulte la Tabla 1-5

e Notas (;-:-':-_,_-.:5 Consulte la Tabla 1-5

e Asistente, contactos alternativos o nimeros de contacto adicionales ﬁ . Consulte la Tabla 1-5
e Numero

e Apellido(s)
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e Nombre
e Departamento
e Puesto de trabajo
Para cambiar el tamaifio de los directorios, arrastre los bordes del encabezado.
En la Tabla 1-5 se describen las columnas del panel Directorios cuyo encabezado es un icono.

Tabla 1-5 Iconos en directorios

Encabeza
dodela
columna |Descripcion

[ﬂ Estado de presencia del contacto. Para obtener informacién sobre los iconos de esta
columna, consulte la Tabla 5-2.

i Estado de la extension principal del contacto. Para obtener informacién sobre los iconos
’ de esta columna, consulte la Tabla 5-1.

Si el nimero que aparece en el directorio no es un nimero de extensién principal, el tipo
de nimero de contacto aparece representado en esta columna con los siguientes iconos:

(mévil)

. (empresa)
. (particular)
. (fax)

. (buscapersonas)

El contacto tiene notas adjuntas. Si pasa el ratén sobre una nota del contacto, el contenido
de la nota aparecerd en la informacién sobre la herramienta.

Asistente, Contactos alternativos o Numeros de contacto adicionales.

Y @

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

contacto adicionales j# . Para obtener mas informacién, consulte Estado del teléfono
del contacto detallado, estado de presencia y contactos alternativos.

e " =El contacto dispone de uno o mas contactos alternativos (pero no asistente)
agregados a sus nimeros alternativos. Este icono prevalece sobre el icono de nimeros
de contacto adicionales §#*.

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.
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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

Funcion

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.

AvPag Retener o recuperar la llamada seleccionada.

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

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

Mayus+Tab Desplazarse de derecha aizquierda y desde abajo hacia arriba por las partes
de la consola.

F2 Mostrar el estado de presencia y los datos del contacto alternativo.

F4 Crear un grupo de directorios personal.

F12 Abrir Detalles de contacto.

Mayus+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 “<*.

Mayts+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 mds informacion,
consulte Buisqueda lateral.

Ctrl+F4 Eliminar un grupo de directorios personal.

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

Ctrl+Maytis+Tab detalles de contacto.

Alt+<nimero>, Mostrar un directorio especifico. Puede utilizar este método para ver

donde<niimero> es un
nimero entero entre 0y 9.

unicamente las diez primeras fichas del directorio. Por ejemplo, si cuenta
con cinco directorios y pulsa Alt+2, se muestra la ficha del segundo
directorio.
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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 operacion de control de llamadas que se esté
realizando, por ejemplo:

SR ADEB NSNS
hEEE

A continuacidn, se enumeran los controles.

Nombre del control

Descripcion

Responder llamada

Responder a una llamada o seleccidnela en el panel Llamadas activas
(no una llamada en cola).

Silenciar llamada

Silenciar una llamada. La llamada se retendrd localmente (en el
auricular) y la persona que llama escuchard musica mientras espera.

Borrar llamada

Qe 2

Borrar una llamada activa.

Transferir llamada

e [

Completar una transferencia de consulta pendiente.

Recuperar llamada

Recuperar una llamada retenida.

b B
Activacion : Cambiar entre las llamadas activas y retenidas.
y desactivacion o EF
de llamada
Restablecer B4 |Rehacer una accién 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

&k

Retener una llamada en espera determinada.

Propiedades del
contacto

B3
1l

Ver los detalles de contacto de la persona que llama.

Iniciar conferencia

Consultar e iniciar una conferencia con otro usuario.

Conferencia

Agrupar a los participantes en una conferencia.

Poner en espera

Transferir una llamada a una extensién ocupada.

Aparcar llamada

M=z 4]

G

Aparcar la llamada.

Puede hacer clic con el botén derecho del ratén en una llamada del panel Llamadas activas y seleccionar
una opcidn del menu para realizar estos controles o puede utilizar accesos directos del teclado (consulte
Uso del teclado).
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Panel Llamadas en curso

El panel Llamadas en curso (pulse F5 para abrirlo) muestra:
e Las llamadas que se han retenido y que se devolverdn una vez transcurrido el tiempo méaximo.

e Las llamadas 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 administrador del sistema configura el temporizador para las devoluciones.
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.

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.
El panel Llamadas en curso contiene la siguiente informacion.
e Llamar a: el destinatario al que se dirige la llamada.
¢ Tiempo de espera: el tiempo aproximado de espera del niimero que llama.
e Llamada desde: el nimero del que se ha transferido la llamada.

e Estado: indica si la llamada estd retenida, aparcada en una extensién ocupada o si se ha devuelto
una vez transcurrido el tiempo méaximo (se visualiza como Tiempo de retencién, Tiempo de
aparcamiento y No hay respuesta).

o ';:_-:_'-‘-'-_.:-'j_n,: usted (u otro usuario) ha adjuntado notas a la llamada. Pase el ratén por encima de la llamada

para verlas.

e Una barra de color que se corresponde con la asignacién de la cola (si se han configurado colores
para dicha cola, como se describe en Llamadas en la cola).

[ oL-29382-01
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Panel Llamadas activas

El panel Llamadas activas (pulse F7 para abrirlo) muestra las llamadas que se estdn 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.

e Una barra de color que se corresponde con la asignacién de la cola (si se han configurado colores
para dicha cola, como se describe en Llamadas en la cola).

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 1lamadas.

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.

Av.Pag. Retener o recuperar la llamada retenida.

Insertar Poner la llamada en espera.

Ctrl+F5 Mostrar mis llamadas en retrollamada automaética

Mais (+) 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 conectard
inmediatamente.

Menos (-) Cancelar transferencia de consulta.

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

Supr Restablecer una llamada.

F2 Mostrar el estado de presencia y los datos del contacto alternativo.

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

F12 Detalles de contacto/Agregar un contacto.

Inicio 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.

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.
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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 extension. Al aparcar una
llamada, la pantalla del dispositivo también incluird lo siguiente:

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

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

e Estacionado(a) por: el nombre del usuario 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 continuacién:

Control |[Funcion

LY Mostrar todos los dispositivos de aparcamiento de llamadas.

- Mostrar todos los dispositivos de aparcamiento de llamadas disponibles.

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

b Mostrar solo los dispositivos de aparcamiento de llamadas 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 demas usuarios han
aparcado sus llamadas.

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

También se muestra la siguiente informacion:
e Ultima llamada estacionada en: muestra el nimero en el que ha aparcado la dltima llamada.

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

Un dispositivo de aparcamiento de llamadas con un icono ﬁ Fuera de servicio indica que estéd fuera
de servicio y no puede utilizarse para aparcar llamadas. Para obtener mds informacién, consulte
Aparcamiento de llamadas y Recuperacion de llamadas aparcadas.

Panel Marcacion rapida

El panel Marcacién rapida (pulse F6 para abrirlo) contiene una lista de sus contactos frecuentes que le
permite marcarlos rdpidamente. En cada contacto del panel Marcacién rapida, se muestra la siguiente
informacidn:

e Nombre completo
¢ Empresa

e Numero de teléfono
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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.

e Usando los accesos directos del teclado descritos en Uso del teclado.

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. Se divide en secciones, cada una de las cuales muestra informacion acerca del estado
actual de un aspecto de la aplicacién. De izquierda a derecha, las secciones muestran lo siguiente:

¢ El <nombre de inicio de sesion> ha iniciado sesidn en la <extensidén>
e Estado de la aplicacién. Por ejemplo, Listo.
e Conexion a la base de datos

Si pierde la conexion con el servidor de Cisco Unified Attendant Console del publicador, ocurrird una
de las siguientes cosas:

Finalizara la sesion en la consola.

e Aparecerd el siguiente mensaje de error: No puede iniciar sesion porque no se encuentra un
servidor. Haga clic en Aceptar para cerrar el mensaje.

¢ No podrd iniciar sesién en la consola hasta que el administrador del sistema restablezca el servicio
en el servidor de Cisco Unified Attendant Console.

Se conectara al servidor de Cisco Unified Attendant Console del subscriptor.

e Aparecera un signo de exclamacién a la izquierda del Nombre de inicio de sesion y la Conexion a
la base de datos. El icono seguira allf hasta que vuelva a conectarse al servidor primario. Si pasa el
ratén por el icono, aparecerd un mensaje: Estd conectado al servidor “nombre del servidor del
suscriptor”, que es su servidor de suscriptor. Haga clic en X para cerrar la alerta.

e Mientras esta conectado al servidor de suscriptor, no puede guardar cambios en preferencias, crear
o modificar grupos de directorios personales o marcaciones rapidas, o crear o modificar contactos.

e (Cuando el servidor de Cisco Unified Attendant Console del publicador esté disponible, recibird un
mensaje: El servidor del publicador “nombre de servidor del publicador” vuelve a estar conectado.
¢;Desea volver a conectarse? Haga clic en Si para volver a conectarse o en No para mantenerse
conectado al servidor del suscriptor.

¢ De manera opcional, en Opciones > Preferencias > Pantalla > Resistencia, puede deshabilitar
el mensaje para volver a conectarse automaticamente al publicador cuando esté disponible.
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CAPITULO

Personalizacion de Cisco Unified Attendant
Console Advanced

Puede permite personalizar el aspecto y la funcionalidad de la aplicacién Cisco Unified Attendant
Console para que pueda trabajar con ella del modo mds comodo y eficiente posible. La configuracién
personalizada que realice se almacena en el servidor. De esta manera, la configuracién ird siempre
asociada a su nombre de inicio de sesién en cualquier consola en la 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 mend principal, seleccione Opciones >
Preferencias; con ello, se abrird 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

e Visualizar

e Presencia

e Marcando

e Transferencias de llamada
e Aparcamiento de llamadas
e Silenciar

e Tonos

e Llamadas en la cola

e Directorio

e Grupos de directorios personales
e Numeros alternativos

e Encabezados de campo

e (lasificacién secundaria

e Bisqueda filtrada

e Seguridad

e Registro

e Avanzadas
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General

~

Nota

En esta ficha se encuentran disponibles los siguientes pardmetros:
e Abrir la aplicacién 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 usuario 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.

Si el administrador del sistema ha establecido un valor de tiempo maximo automadtico para las sesiones

inactivas que es menor a la duracién de No disponible automatico, el primero tiene prioridad.

e 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 nimero del tipo en la parte superior de la lista,
se utiliza el siguiente tipo de nimero 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 nlimero de un contacto externo para rellenar el
campo Nimero. Si el contacto no dispone de un nimero 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.
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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 creacién, active
Ordenar colas alfabéticamente.

Al seleccionar una seccion: seleccione 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 visualizacion del panel 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. Esta establecido de forma predeterminada.

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

Al realizar llamadas: controla si se muestra el mensaje de presencia. Si la ldmpara de estado
ocupado (BLF) o el estado de origen de la presencia predeterminada reflejan algo que no sea colgado
y disponible, aparece el mensaje. De forma predeterminada, Indicar si se ha establecido estado de
presencia no esta 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 parametro 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 mend de la aplicacidn principal si escoge Opciones > Tamaiio de fuente.

Resistencia: solo se muestra en instalaciones con proteccion. Marque Cuando se cambien los
servidores (opcion predeterminada) para recibir un mensaje cuando los servidores se cambien
durante un fallo o una recuperacién del servidor (véase Barra de estado para obtener mas
informacion).

Esta ficha le permite configurar la informacion de presencia y BLF que desea mostrar.

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

Contacto: seleccione Habilitar estado para ver el icono de estado de presencia (Cisco IM&P,
WebEx Messenger o Skype for Business Presence) si el administrador del sistema lo ha configurado.
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Marcando

En esta ficha se encuentran disponibles las opciones siguientes:

¢ Buzoén de voz: en Prefijo de buzoén de voz, especifique un prefijo que enviara la llamada
directamente al buzon de voz de una extension 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 automdtica un nimero
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 estd seleccionada de forma predeterminada).
¢ Al transferir de forma oculta

Al transferir de forma oculta una llamada, puede seleccionar Retrollamada automatica con linea
ocupada. Poner en espera es una funcién que permite al usuario poner en espera una llamada en
la extensién de un contacto interno si responde al tono ocupado (no funciona con extensiones que
tienen buzén de voz). Mientras estd en espera, el servidor envia de manera repetida llamadas de
consulta a la linea hasta que estd disponible. Cuando la linea estd disponible, se completa la
transferencia.

La puesta en espera es una funcién que debe habilitar el administrador del sistema.
e Al restablecer una llamada

Al restablecer una llamada, puede seleccionar Retrollamada automatica con linea ocupada.
La puesta en espera se describe en Al transferir de forma oculta.

Aparcamiento de llamadas

En Tras aparcar una llamada, seleccione Mostrar todos los dispositivos estacionados para que
se visualicen todos los dispositivos aparcados 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 bisqueda.

¢ Pulsar teclas numéricas para marcar niimeros: seleccione esta opcion para silenciar cuando
marque un nimero.

¢ 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 automaticamente 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, vaya al 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 de entrega de broadcast. El resto de las llamadas sonardn en su teléfono hasta que las responda.

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

Si selecciona ambas opciones, todas las llamadas en cola se conectan automéaticamente en el teléfono.

Al habilitar esta opcidn, también puede especificar un Retraso, el tiempo (desde 0,5 hasta 9 segundos
en incrementos de medio segundo) durante el que suena el teléfono antes de que se conecte
automdaticamente la llamada. Si no especifica ningin retraso, ese tipo de llamada se conectard

de inmediato.
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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. 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 adoptardn 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 demds de forma inmediata.

Como alternativa, si no marca la opcion 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.

Orden predeterminado de visualizacién: 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 (opcion predeterminada), Ubicaciéon, Nimero y Campo de usuario 1.

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

Mostrar la informacién 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 posicién en la lista.

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

— Bisqueda 1 = Apellidos

— Bisqueda 2 = Nombre

- Busqueda 3 = Departamento
- Bisqueda 4 = Cargo

- Bisqueda 5 = Ubicacién

- Bisqueda 6 = Nimero
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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 usuarios. Para obtener mds informacién sobre los grupos de directorios personales, consulte
Grupos de directorios personales.

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

e Sidispone de una instalacion 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 usuario en su comunidad con el que compartir el grupo de directorios personal.
La ficha muestra listas de:

¢ Grupos de directorios personales que se pueden compartir (lista superior).

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

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

Seleccione el grupo 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 verificacion de todos los usuarios.

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

Si los usuarios seleccionados o cuya seleccidn se ha anulado como parte de la solicitud de cambio han
iniciado sesi6n de manera activa en Cisco Unified Attendant Console, verdn una alerta que les informa
del cambio.

Nimeros alternativos

Utilice la ficha Niimeros alternativos para definir cémo ver la informacién del nimero alternativo de
un contacto.

El pardmetro Mostrar la informacion 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.

Utilice Orden de visualizacién de nimeros alternativos para seleccionar un nimero alternativo y,
a continuacion, use las flechas arriba y 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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I Encabezados de campo

Encabezados de campo

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Puede cambiar el texto de los encabezados de campo que aparecen en la aplicacién sustituyendo
el valor de Visualizar texto de cualquier Texto predeterminado por su texto preferido. Estos cambios
solo afectan a su cuenta de usuario.

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 visualizacion 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 - Administracion
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 bisqueda:

Smart John - Ventas

Smith Theresa - Administracion
Smith Michael - Marketing
Smith Anne - Ventas

Smythe Adam - Marketing
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Biisqueda filtrada

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

Para cambiar los valores de la columna de clasificacién 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 clasificacion secundaria.

Paso2 En el mend, seleccione una nueva columna de clasificacion secundaria: Puede cambiar la columna
de clasificacion 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 bisqueda de los directorios, puede especificar
como desea realizar la busqueda en la pantalla. Esta ficha le permite establecer las preferencias mediante
la seleccién de las siguientes opciones:

e 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 extension del usuario

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

¢ Busqueda 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
bisqueda devuelve solo los registros que cumplan los criterios especificados en ambos campos.

Para activar esta funcidn, seleccione Quiero usar la bisqueda AND.
~

Nota Esta funcién también se puede activar seleccionando Opciones > Filtrar biisqueda y, a continuacion,
Usar bisqueda AND.
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W Seguridad

Seguridad

Paso 1

Paso 2

Paso 3

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

— Buscar tras cada pulsacion de tecla: al seleccionar esta opcidn, se actualizan los resultados
de la busqueda tras cada pulsacion de tecla para introducir un valor de bisqueda en el campo.
Es la configuracion predeterminada. Esta opcidn estd desactivada si selecciona Quiero usar
la bisqueda AND.

- Bisqueda tras retraso: si se selecciona esta opcion e introduce informacién en el campo de
busqueda, el resultado de la bisqueda aparecera con un retraso especificado en segundos con
el control deslizante Retraso de bisqueda.

¢ Biusqueda lateral

La funcidn Busqueda lateral le permite buscar un contacto alternativo pulsando Ctrl+F2. Seleccione
Ninguno, Nombre, Apellidos, Campo de usuario 1, Cargo, Ubicacion, Departamento o
Numero. Al seleccionar Ninguno, se desactiva la biusqueda lateral.

Esta ficha le permite cambiar el tipo de inicio de sesion de usuario entre inicio de sesién unico (SSO)
o local (no SSO) y establecer si la aplicacion recuerda sus datos de inicio de sesién. Puede acceder

a esta ficha aunque no haya iniciado la sesion. Para obtener informacion acerca de SSO, consulte
Iniciar sesién.

Para cambiar el tipo de inicio de sesidon, en Iniciar sesion:

Siga uno de estos procedimientos:
¢ Seleccione Usar el inicio de sesién tinico para iniciar sesion la siguiente ocasion utilizando SSO.
¢ Borre Usar el inicio de sesidon tinico para iniciar sesion la siguiente ocasion como usuario local.
Siga uno de estos procedimientos:
¢ Seleccione Recordar mi nombre de inicio de sesion para que:

— En los inicios de sesién locales (no SSO), el nombre de inicio de sesion se inserte
automadticamente la siguiente ocasion que inicie sesion.

— En los inicios de sesi6n SSO, la proxima vez que abra el cuadro de didlogo Inicio de sesion
iniciard la sesiéon automadticamente.

¢ Borre Recordar mi nombre de inicio de sesion para que:

— En los inicios de sesidn locales (no SSO), debe escribir el nombre de inicio de sesién la
siguiente ocasidn que inicie sesidn.

— En los inicios de sesiéon SSO, puede cambiar el nombre de usuario la préxima vez que abra
el cuadro de didlogo Inicio de sesion.

Haga clic en Aplicar para que se apliquen los cambios la préxima vez que inicie sesion.
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Registro

Avanzadas

~

Nota

Registro W

Deje la configuracidén como estd a menos que se lo indique el administrador del sistema.

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

e Base de datos: seleccione esta opcion para activar el registro de la actividad de la base de datos.

¢ Comunicacion con el servidor: seleccione esta opcién para activar el registro de la comunicacién
con el servidor.

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

Esta ficha controla qué tipos de llamadas transferidas directamente (de acuerdo con su destino) se le
devuelven si no se responden. Péngase en contacto con el administrador del sistema antes de realizar
cambios en esta configuracion, ya que afectard al flujo de llamadas y la experiencia del usuario.

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): habilita la funcionalidad de recuperacién de
transferencias para todas las llamadas. La persona que llama escucha la misica en espera (en lugar
del timbre) mientras espera a que se acepte la llamada. La ILL de origen (identificacién de la linea
de llamada [nimero que 1lama]) no se vera en el dispositivo de la otra parte hasta que se conecte la
Ilamada.

e Llamadas internas.
¢ Llamadas externas.

e No hay llamadas: deshabilita la funcionalidad de recuperacion de transferencias para todas las
Ilamadas. Esta opcién muestra la ILL de origen cuando suena la llamada en el dispositivo de la otra
parte. La persona que llama escucha el timbre (en lugar de la musica en espera) mientras se le estd
transfiriendo.

Esta funcién tarda hasta un minuto en activarse después de que inicie sesion o la habilite.

[ oL-29382-01
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W Avanzadas
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CAPITULO

Gestion de directorios y marcaciones rapidas

En esta seccidn, se describe como utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced para gestionar
grupos de directorios personales y marcaciones rdpidas:

¢ Directorio lleno
e Grupos de directorios personales
-~ Creaci6n de grupos de directorios personales
— Visualizacién de los detalles del grupo de directorios personal
— Modificacién de grupos de directorios personales
— Eliminacién de grupos de directorios personales
e Gestién de marcaciones rdpidas
— Adicion de entradas al panel Marcacién rdpida
-~ Eliminacién de entradas del panel Marcacion rdpida

— Actualizacién de entradas en el panel Marcacién rapida

Directorio lleno

La ficha Directorio lleno es donde aparecen los contactos corporativos (si los ha configurado el
administrador del sistema) y los contactos que se han generado manualmente. Para crear, modificar
y eliminar contactos, consulte Capitulo 3, “Gestién de directorios y marcaciones rapidas”.

Grupos de directorios personales

Consulte Grupos de directorios personales para ver una lista de funciones de grupos de directorios
personales.
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I Grupos de directorios personales

Creacion de grupos de directorios personales

Paso 1

Paso 2
Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 7

Nota

Para crear un grupo de directorios personal:

Seleccione el panel Directorios y, a continuacion, efectie alguno de los siguientes procedimientos:
e Haga clic en la ficha Crear un grupo de directorios personal nuevo, s |
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 Descripcion 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, comparaciéon: 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.

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

¢ Los directorios personales en los que se utiliza el campo Nimero como filtro comparan el valor con
todos los campos de nimero indexados (Extension principal, Empresa 1, Empresa 2 y Moévil).

e No existe la opcidn de limitar el &mbito a un campo de nimero especifico. De igual modo,
el directorio muestra el nimero de Extension principal o el ndmero de sustitucién prioritario
(Opciones > Preferencias > General > Prioridad de niimeros de contactos internos).

Es posible que los resultados en pantalla parezcan incoherentes si se comparan con el filtro.

Por ejemplo:
— El contacto A tiene el nimero principal 22222 y el nimero de Empresa 1 1111.
— En el directorio lleno, el numero del contacto A es 22222.
— El grupo de directorios personal se crea con el filtro Niimero es igual a 1111.

— Al consultar el grupo de directorios personal, el contacto A aparece con el nimero 22222.
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Grupos de directorios personales W

Visualizacion de los detalles del grupo de directorios personal

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

Paso1  Seleccione el grupo de directorios personal.
Paso2 Realice una de las siguientes acciones:
¢ 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.

Paso3 Haga clic en Cancelar para cerrarlo.

Modificacion de grupos de directorios personales

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 hasta que deje de
compartirlo.

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

Paso1 Vea los detalles del grupo de directorios personal.

Paso2 En el cuadro de didlogo Detalles del grupo de directorios personal, cambie los criterios segin sea
necesario.

Paso3 Haga clic en Aceptar.

Eliminacion de grupos de directorios personales

Para eliminar grupos de directorios personales, tenga en cuenta lo siguiente:
e Solo el propietario de un grupo de directorios personal puede eliminarlo.
¢ Si elimina un grupo de directorios personal, dejara de estar en el sistema.

e Siintenta 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:

Paso1  Seleccione el grupo de directorios personal.
Paso2 Efectde uno de los siguientes procedimientos:
e Pulse Ctrl+F4.

e Haga clic con el botén derecho del ratén y seleccione Grupo de directorios personal > Eliminar.
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I Grupos de directorios personales

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.

Paso3  Sisu grupo de directorios personal no contiene contactos que se han afiadido de forma manual, continte
con Paso 5.

Si tiene contactos que se han afiadido de forma manual en el grupo de directorios personal gue no
se encuentran en ningun 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.

Paso4  Para eliminar el grupo de directorios personal y todos sus contactos, seleccione Eliminar contactos.
O BIEN
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 seleccion
de aquellos que no desee mover.

N

Nota Si anula la seleccién de fodos los contactos, debe seleccionar varios contactos para moverlos
o seleccionar Eliminar contactos antes de continuar.

Paso5 Haga clic en Si.
e Sino ha afiadido contactos de forma manual al grupo de directorios personal, este se eliminard.

e Sino ha elegido mover ningiin contacto aiiadido manualmente al directorio lleno, se eliminardn 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.

Nota  Todos los usuarios con los que se haya compartido previamente el grupo de directorios personal verdn
un mensaje emergente en el que se les informa de que el grupo se ha eliminado. Luego, la ficha
desaparecerd de sus pantallas.
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Gestion de marcaciones rapidas W

Gestion de marcaciones rapidas

Adicion de entradas al panel Marcacion rapida

Para afiadir un ndmero al panel Marcacién rdpida, realice uno de los siguientes procedimientos:
e Arrastre un contacto desde un directorio y suéltelo en la pantalla Marcacién rdpida.
— En el cuadro de didlogo Confirmar marcacién rapida privada, haga clic en Si.

O bien:

e Pulse Alt+F6 o haga clic con el botén derecho en el panel Marcacion rapida y seleccione Agregar
marcacion rapida.

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

— Sidesea que todos los usuarios puedan ver la marcacién rapida, anule la seleccién de la casilla
de verificacién Marcacion rapida privada.

— Haga clic en Aceptar.

Eliminacion de entradas del panel Marcacion rapida

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

Paso1  Seleccione el niimero de marcacién rdpida que desee eliminar.
Paso2  Pulse Alt+D o haga clic con el botén derecho y seleccione Eliminar marcacion 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 rapida, siga estos pasos:

Paso1 Seleccione el nimero de marcacién rdpida que desea actualizar.

Paso2 Pulse Alt+S o haga clic con el botén derecho y seleccione Editar marcacién rapida.
Paso3 Cambie el Nombre, Nimero y la Empresa segin sea necesario.

Paso4 Modifique la configuracién de Marcacién rapida privada segin se requiera.

Paso5 Haga clic en Aceptar.
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I Gestion de marcaciones rapidas
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CAPI'TULO4

Gestion de los contactos del directorio

En esta seccion, se describe como utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced para gestionar los
contactos del directorio de las siguientes formas:

e Adicion de contactos a directorios
e Eliminaciéon de contactos de los directorios
e Modificacién de los detalles del contacto

— Definicién y modificacién de un asistente y los contactos alternativos

Adicion de contactos a directorios

Puede crear contactos nuevos en cualquiera de los directorios mostrados: lleno o personal. Los contactos
que se afiaden al directorio lleno estdn disponibles para todos los usuarios. Los que se afiaden a un grupo
de directorios personal solo estdn disponibles para el propietario (creador) del grupo y para cualquier
otro usuario con el que se haya compartido el grupo. 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 desee pulsando la combinacién Alt+<nimero> pertinente
o haciendo clic en la ficha.

Paso2 Realice una de las siguientes acciones, segin lo necesario:
e Siestd 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 continuacion, seleccione Agregar contacto.

Se mostrara la ventana Detalles de contacto.
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Paso 3

Paso 4

Introduzca los detalles de contacto, incluido lo siguiente:

¢ Tipo de contacto: contacto interno (predeterminado) o contacto externo, que no se puede
cambiar una vez creado el contacto. Los contactos externos no disponen de ningin detalle
de extension.

e Numeros de contacto: si la llamada estaba activa, el nimero de contacto se inserta
automdticamente. Si el nimero que llama es interno, se inserta como nimero de extension
principal; si es externo, se inserta como nimero de Empresa 1. Introduzca otros nimeros
de contacto relevantes, como el nimero de teléfono mévil o particular del contacto.

e Limitar BLF a nombre de dispositivo es un aspecto que hay que tener en cuenta si un contacto
tiene varios dispositivos. Este pardmetro solo afecta especificamente al estado No molestar.
Si el contacto tiene varios dispositivos, puede especificar el nombre del dispositivo para el que
necesita el estado No molestar. Si no conoce el nombre del dispositivo, pero necesita realizar la
modificacién, péngase en contacto con el administrador del sistema. Si la casilla de verificacion
Limitar BLF a nombre de dispositivo no estd marcada, el cuadro de texto Nombre de dispositivo
no esta disponible.

e No es necesario modificar la casilla de verificacién Deshabilitar BLF, a menos que se lo pida
el administrador del sistema.

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 mds informacién sobre cémo
compartir los grupos de directorios personales, consulte Grupos de directorios personales.

Eliminacion de contactos de los directorios

a

Nota

Paso 1

Paso 2

Puede eliminar los contactos agregados de forma manual de cualquier directorio. No puede eliminar
contactos que pertenecen a un directorio corporativo.

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.
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Gestion de los contactos del directorio

Modificacion de los detalles del contacto

Paso 1

Paso 2

Paso 3
Paso 4

~

Nota

Para ver informacién adicional asociada a los contactos del directorio, puede abrir la ventana Detalles
de contacto. La ventana Detalles de contacto contiene toda la informacién que hay disponible del
contacto seleccionado. También puede modificar los detalles del contacto en esta ventana. Los detalles
estdn repartidos en cinco fichas:

e Detalles: incluye, entre otras cosas, el nombre, la direccién y el e-mail

e Numeros de contacto: incluye, entre otras cosas, la extensién principal, el teléfono mévil y el
teléfono particular

¢ Contactos alternativos: asistente y contactos alternativos
¢ Empresa: incluye, entre otras cosas, el cargo, la empresa y el departamento
¢ Notas: mensaje de contacto ausente e informacién del contacto

Todos los usuarios pueden ver y modificar los contactos (excepto los campos atenuados) que pertenecen
al directorio. Las modificaciones serdn visibles para todos los usuarios.

Para editar los detalles del contacto, haga lo siguiente:

Seleccione un contacto.

Abra la ventana Detalles de contacto. Realice una de las siguientes acciones:
— Pulse F12.
— Haga clic con el botén derecho y, después, seleccione Contacto > Detalles de contacto.
— Haga clic en Detalles de contacto [B=].

Realice modificaciones en cualquier campo que esté disponible.

Haga clic en Aceptar cuando haya terminado de realizar las modificaciones.

Los campos que no estdn disponibles pertenecen al directorio corporativo. Si necesita realizar
modificaciones, péngase en contacto con el administrador del sistema.

Definicion y modificacion de un asistente y los contactos alternativos

Paso 1
Paso 2

Paso 3

Abra la ventana Detalles de contacto, en donde tiene la opcidn de especificar lo siguiente:
e Un asistente
¢ Uno o varios contactos alternativos

Para afadir, editar o eliminar un contacto alternativo o un asistente, haga lo siguiente:

Abra la ventana Detalles de contacto.
Haga clic en Contactos alternativos en el panel de navegacion.

Haga clic en Afiadir o Reemplazar debajo de los encabezados Asistente o Alternativo,
como corresponda.

O BIEN

Haga clic en Eliminar para eliminar contactos y vaya al paso 5.
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Paso4 En la ventana Seleccionar asistente o Seleccionar alternativo, busque y seleccione el contacto
que necesita. Haga clic en Agregar.

Repita los pasos 3 y 4 para afiadir los contactos adicionales que desee.

Paso5 Cuando haya terminado, haga clic en Aceptar.
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CAPITULO

Uso de los directorios

En esta seccidn, se describe como utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced los directorios
de las siguientes formas:

e Bisqueda en el directorio
e Busqueda lateral
e Detalles de contacto expandidos
— Abrir Detalles de contacto
— Envio por e-mail de los contactos desde la ventana Detalles de contacto
— Marcacién de nimeros externos desde la ventana Detalles de contacto
— Adicién, modificacién y eliminacién de mensajes de ausencia e informacién de contacto
- Estado del teléfono del contacto detallado, estado de presencia y contactos alternativos

e Visualizacidon de los datos de una llamada activa en la extension de un contacto del directorio

Busqueda en el directorio

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

Paso1  Pulse F3 para mover el cursor al el primer campo de bisqueda de la ficha del directorio seleccionado.
O BIEN
Para ir a otra ficha de directorio:
e Con el teclado, realice una de las siguientes acciones:
— Pulse Ctrl+Tab y Ctrl+Mayis+Tab para seleccionar el directorio siguiente o anterior.

— Vaya directamente a cualquiera de las primeras diez fichas pulsando Alt+<nimero>, donde
<nuimero> es un valor entre 0 y 9, donde 0O representa la décima ficha y 1 la primera.

e Con el ratdn, realice una de las siguientes acciones:

— Haga clic en la ficha de directorio que desee.

Nota Cuando seleccione una ficha de directorio con el teclado o el ratdn, el cursor se colocara de forma
predeterminada en el primer campo de bisqueda del directorio seleccionado.
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Il Biisqueda lateral

Paso2 Comience a escribir si desea buscar el directorio utilizando el primer campo de biisqueda. Para pasar
al siguiente campo, pulse la tecla Tab. Para que el cursor vuelva al primer campo de bisqueda, pulse
Ctrl+Tab.

Para buscar en dos campos a la vez, se debe habilitar Bisqueda AND (consulte Bisqueda filtrada).

Escriba los criterios de bisqueda en los campos correspondientes, moviéndose de izquierda a derecha.
Los resultados van apareciendo a medida que escribe.

Nota  Losresultados van apareciendo a medida que escribe o después de pulsar la tecla Intro. Esta preferencia
estd definida en el menu Opciones > Preferencias > Busqueda filtrada, en Cuando efectuar una
busqueda de filtros.

Busqueda lateral

Al efectuar una bisqueda lateral, debe filtrar la lista de contactos para que muestre los contactos cuyo
campo <especificado mediante una opcién de usuario> coincida con el del contacto seleccionado.

Por ejemplo, si define la Bisqueda lateral en Departamento y selecciona un contacto con el nombre
de departamento Contabilidad, al realizar una bisqueda lateral, la ventana de resultados Bisqueda
lateral mostrard los contactos cuyo departamento sea Contabilidad.

Para definir el campo Busqueda lateral, seleccione Opciones > Preferencias > Biisqueda filtrada
y luego seleccione un campo en el menu desplegable. Elija uno de los siguientes campos indexados:

e Al seleccionar Ninguno, se desactiva la busqueda lateral
e Nombre

e Apellidos

e Campo de usuario 1

e Puesto de trabajo

e Ubicaci6n

e Departamento

e Numero (busca los campos Extensién principal, Empresa 1 y Movil)

Para realizar una biisqueda lateral, realice lo siguiente:

Paso1 En un directorio, seleccione un contacto con datos del campo de bisqueda lateral definido.
Paso2  Pulse Ctrl+F2.

Aparecerd la ventana de bisqueda lateral con los contactos coincidentes. La barra de titulo contiene los
detalles de la bisqueda.

Paso3  Pulse Esc para cerrar la ventana y continuar.

O BIEN

Para acotar la bisqueda ain mas, mantenga pulsada la tecla Mayuis y, a continuacién, haga clic en el
campo que contiene los datos que busca.
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Detalles de contacto expandidos W

Por ejemplo, para encontrar todos los contactos con el nombre Juan Garcia en una lista de resultados
de la bisqueda lateral del apellido Garcia, haga clic en un contacto que tenga Juan en el campo
Nombre. Ahora solo se muestran los contactos que se llamen Juan Garcia.

Nota  Puede seleccionar cualquier campo no grafico que se muestre para cualquier contacto siempre
y cuando se haya indezado en el directorio. Para obtener una lista de campos indexados, consulte
Campos indexados.

Detalles de contacto expandidos

Abrir Detalles de contacto

Para ver informacién adicional asociada a los contactos del directorio, puede abrir la ventana Detalles
de contacto. La ventana Detalles de contacto contiene toda la informacién que hay disponible del
contacto seleccionado. También puede modificar los detalles del contacto en esta ventana. Los detalles
estan repartidos en cinco fichas:

e Detalles: incluye, entre otras cosas, el nombre, la direccion y el e-mail

e Numeros de contacto: incluye, entre otras cosas, la extensién principal, el teléfono médvil y el
teléfono particular

e Contactos alternativos: asistente y contactos alternativos
e Empresa: incluye, entre otras cosas, el cargo, la empresa y el departamento
¢ Notas: mensaje de contacto ausente e informacion del contacto

Todos los usuarios pueden ver y modificar los contactos (excepto los campos que no estan disponibles)
que pertenecen al directorio. Las modificaciones serdn visibles para todos los usuarios.

Para abrir la ventana Detalles del contacto, efectie el siguiente procedimiento:

Paso1  Seleccione un contacto.

Paso2 Realice una de las siguientes acciones:
— Pulse F12.
— Haga clic con el botén derecho y, después, seleccione Contacto > Detalles de contacto.
— Haga clic en Detalles de contacto 2=

Se mostrara la ventana Detalles de contacto.

Envio por e-mail de los contactos desde la ventana Detalles de contacto

Paso1 Abra la ventana Detalles de contacto.

Paso2 Haga clic en Detalles en el panel de navegacion. (La opcién Detalles estd seleccionada de manera
predeterminada al abrir la ventana Detalles de contacto).
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I Detalles de contacto expandidos

Paso3 Haga clic en el icono del e-mail ﬂ para escribir un e-mail a la derecha de la direccién de e-mail
a la que desea enviar el mensaje.

Nota  Elicono del e-mail solo estd activo cuando se rellena el campo del e-mail.

Paso4  Seinicia la aplicacién de correo predeterminada. Se inicia un nuevo mensaje de e-mail con la direccién
de e-mail ya insertada en la lista de destinatarios.

Si no tiene configurada ninguna aplicacién de e-mail, péngase en contacto con el administrador
del sistema.

Marcacion de numeros externos desde la ventana Detalles de contacto

Paso1  Abra la ventana Detalles de contacto.
Paso2 Haga clic en Nimeros de contacto en el panel de navegacion.
Paso3 Haga clic en el nimero al que desea llamar:
e Extensién principal
e Empresa 1: nimero de teléfono de la empresa.
e Empresa 2
¢ Inicio: nimero de teléfono particular.
e Movil: niimero de teléfono mévil.
¢ Buscapersonas: nimero de teléfono de buscapersonas.
e Fax: nimero de teléfono de fax.
Paso4 Haga clic en Utilizar nimero.
Paso5 Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.

Paso6 Haga clic en el nimero seleccionado en el panel Llamadas activas y pulse Intro.

Adicion, modificacion y eliminacion de mensajes de ausencia e informacion
de contacto

Los mensajes de ausencia y la informacién de contacto general que se afiaden a la seccién Notas de
un contacto aparecen como una informacién sobre la herramienta al pasar el ratén sobre un contacto
en el directorio.

¢ Informacion de contacto: agrega informacién adicional a cualquiera de los contactos de los
directorios. Esta informacién 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 extension
no estd atendida o por qué no se puede molestar) se agrega con cualquiera de los dispositivos
del panel Directorios.
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Detalles de contacto expandidos

Estado del teléefono del contacto detallado, estado de presencia y contactos

alternativos

Nota

Los estados del Indicador luminoso de ocupacion y el Origen de la presencia predeterminada

ﬁ aparecen en las fichas del directorio de la consola de manera predeterminada bajo sus encabezados
correspondientes. Aparecen en forma de iconos e informacién sobre la herramienta (consulte Tabla 5-1
para ver una lista de indicadores de estado del campo Indicador luminoso de ocupacién y Tabla 5-2 para
ver una lista de iconos de estado del origen de la presencia).

Para obtener mds informacidn en relacion con el estado de presencia y los nimeros alternativos de
un contacto, realice una de las siguientes acciones:

e Pulse F2.

¢ Haga clic con el botén derecho en el contacto y seleccione Contacto (nombre) > Ver nimeros
alternativos con presencia.

Aparece la ventana Nimeros alternativos del <contacto>: [<presencia>].

Esta ventana también se muestra si transfiere una llamada a una extensidén con un estado de presencia
asignado.

En Detalles de estado de presencia, puede usar el panel de navegacion de la izquierda para mostrar
las pdginas que contengan la siguiente informacion:

e Resumen: la configuracién predeterminada, que muestra estado del teléfono y los estados
de presencia configurados.

¢ Teléfono: estado del indicador de ocupado del nimero de extensién del contacto.
(Consulte Tabla 5-1 para ver una lista de los iconos de estado del indicador de ocupado)

¢ Origenes de presencia habilitados (si 1o ha configurado el administrador del sistema):
— WebEx Messenger
— Skype Empresarial
- Cisco IM&P
Consulte Tabla 5-2 para ver una lista de los iconos del origen de presencia.
e Notas: muestra la informacién de contacto y los mensajes de ausencia.
¢ Detalles de contacto alternativos muestra:

— Todos los nimeros asociados al contacto (extension principal, particular, empresa 1, empresa 2,
buscapersonas y movil)

— Detalles de contacto del asistente
— Detalles de contactos alternativos
Utilice los controles de llamada en Detalles de contacto alternativos para:

— Responder una llamada: puede aceptar las llamadas que suenen en cualquiera de las lineas
presentadas.

— Iniciar una llamada: seleccione una llamada utilizando las teclas arriba y abajo o el ratén.
Pulse la tecla Intro o haga clic en Llamada .

— Ejecute un control de llamada en una llamada activa: si estd procesando de manera activa
una llamada cuando se abren las ventanas Numeros alternativos, los controles de llamada
se ejecutardn en la llamada activa.
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I Detalles de contacto expandidos

Los controles de llamada activos son:
e Transferencia de consulta (acceso directo del teclado; pulse la tecla Intro una vez)

e Transferencia a ciegas (acceso directo del teclado; pulse la tecla Intro dos veces en rapida
sucesion)

e Transferencia a buzén de voz
e Retener

e Retener con notas

e Iniciar conferencia

e Aparcar llamada

La Tabla 5-1 describe los iconos de estado de BLF.

Tabla 5-1 Iconos de estado del campo de indicador luminoso de ocupacion (BLF)
Iconos Descripcion
P o Colgado

. Conectado

No disponible

Timbre de llamada entrante

Timbre de llamada saliente

3| a3l

Desviada: si pasa el ratén sobre un contacto del directorio con
este estado, vera la extension desviada en la informacion sobre
la herramienta.

Notas

it
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Visualizacion de los datos de una llamada activa en la extension de un contacto del directorio W

En la Tabla 5-2, se describen los iconos de presencia de Cisco IM&P, WebEx Messenger y Skype for
Business Presence.

Tabla 5-2 Iconos de Cisco IM&P, WebEx Messenger y Skype for Business Presence

Icono de Unified |Icono de

CM y WebEx Skype local Estado Descripcion
Ausente Contacto ausente\volvera en seguida.
. Ocupado Contacto ocupado.

. e No molestar El contacto ha establecido No molestar.

Fuera de linea Contacto fuera de linea.

En linea/ Contacto en linea/disponible.
Q disponible
Desconocido Estado de presencia de contacto desconocido.
. Derivado Contacto ocupado.
Inactivo Contacto inactivo.
Ocupado Contacto en una reunién, pero inactivo.
inactivo
@ OOF Contacto fuera de la oficina.

Visualizacion de los datos de una llamada activa en la
extension de un contacto del directorio

Puede ver el estado y los datos de las llamadas activas en la extension principal de un contacto
del directorio.

Para ver el estado, haga lo siguiente para abrir la ventana de estado:

Paso1 Haga clic con el botén derecho en un contacto en el directorio.
Paso2 Seleccione Contacto > Estado > Llamadas.
El panel Llamadas contiene la siguiente informacién:
e Nombre del contacto (si se encuentra disponible).

e Numero ILL desde el que se ha realizado la llamada.
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W Visualizacion de los datos de una llamada activa en la extension de un contacto del directorio

e Numero DDI al que se ha realizado la llamada.
e El estado de la llamada (sonando, retenida, conectada u ocupada).
Puede responder a una llamada entrante haciendo clic en Responder .

Paso3 Haga clic en Aceptar para cerrar la ventana.
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Controles de llamadas

En esta secciodn, se describe como utilizar Cisco Unified Attendant Console Advanced para realizar
las siguientes acciones:

e Realizacién de llamadas salientes

e Eliminacién de llamadas

e Respuesta a llamadas

e Transferencia de llamadas

e Retencién de llamadas

¢ Silenciamiento de llamadas

e Aparcamiento de llamadas

e Recuperacion de llamadas aparcadas

e Creacion de conferencias

e Activacién y desactivacién de llamadas
e Control de llamadas devueltas

e Restablecimiento de llamadas

e Proporcién de FAC y CMC

e Reenvio de colas al destino del modo de emergencia

e Envio de mensajes de e-mail
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I Realizacion de llamadas salientes

Realizacion de llamadas salientes

Para realizar una llamada a un contacto del directorio o una llamada
de marcacion rapida

Para realizar una llamada saliente a un contacto seleccionado o una llamada de marcacién rapida
utilizando el teclado, pulse la tecla Intro para iniciar la llamada.

Para realizar una llamada saliente a un contacto seleccionado o una llamada de marcacién rapida
utilizando el ratén, puede hacer una de las siguientes acciones:

e Haga clic en el contacto o marcacién rapida.

e Haga clic con el botén derecho en el contacto o la marcacién rdpida y seleccione Llamar.

Realizar una llamada a un nimero marcado manualmente

En lugar de seleccionar un contacto de un directorio y, a continuacidn, realizar una llamada, si el cursor
no se encuentra en un campo de bisqueda, puede marcar el nimero usando el teclado (dando el formato
que desea al nimero si lo marca desde el teléfono). 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 nimero:

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

e Intro: inicia la llamada.

Nota  Puede que sea necesario que introduzca un cédigo de acceso externo para realizar llamadas externas
(para mds informacién, consulte Proporcién de FAC y CMC).

Eliminacion de llamadas

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

Paso1 Pulse F7 para seleccionar el panel Llamadas activas.

Paso2 Pulse Intro.

Para borrar una llamada con el ratén, realice una de las siguientes acciones:
e Haga doble clic en la llamada en el panel Llamadas activas.

e Haga clic con el botén derecho en el panel Llamadas activas y, a continuacién, seleccione
Borrar llamada.

e Haga clic en el botén Borrar llamada en la barra de herramientas de control de llamadas.
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Respuesta a llamadas

Para responder una llamada que suena en el auricular (aparece el estado de llamada en el panel Llamadas
activas, etiqueta de llamada), haga lo siguiente:

e Nada: si tiene activada la opcidén Conectarse automaticamente para las llamadas en cola, la llamada
pasard autométicamente al estado Hablando. (Ubicacién de preferencia: mend Opciones >
Preferencias > Llamadas en la cola > Conectarse automaticamente)

e Descuelgue el auricular.
e Pulse Intro.
e Haga doble clic en la llamada.

e Haga clic en Responder llamada .

Aceptar llamadas desde colas de Cisco Unified Attendant Console

Las llamadas que entran en las colas de Cisco Unified Attendant Console tienen prioridad y se apilan
en el panel Llamadas entrantes en cola. El tipo de cola determina cémo se aceptan esas llamadas.
En el panel Colas (F9), el icono que se encuentra junto a cada nombre de cola indica el tipo de cola.

¢ Colas de entrega de broadcast: se representan mediante iconos azules E .
e (olas de entrega obligatoria: se representan mediante iconos verdes @

Solo puede procesarse una llamada a la vez. Por tanto, los siguientes pasos solo se aplican si no tiene
ninguna llamada activa en el panel Llamadas activas.

Colas de entrega de broadcast

Las llamadas entrantes en las colas de entrega de broadcast se apilan en orden descendente por prioridad
(la prioridad la establece el administrador del sistema) en el panel Llamadas entrantes en cola (F8). El
usuario debe aceptar o sacar manualmente de la cola las llamadas de cola de broadcast. Hay dos formas
de aceptar una llamada de una cola de broadcast:

e Responder siguiente: acepta automaticamente la siguiente llamada de prioridad mas alta de la cola.

¢ Biisqueda selectiva: hay que seleccionar la llamada manualmente en la cola para aceptarla.

Responder siguiente

Paso 1

Paso 2

Utilice Responder siguiente para responde la siguiente llamada de prioridad mds alta en la cola.

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

Pulse la tecla Responder siguiente (+ (mas)).
La siguiente llamada de prioridad mds alta pasa al panel Llamadas activas.

Responda la llamada (consulte Respuesta a llamadas para conocer las opciones).
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Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced H



Capitulo6 Controles de llamadas

I Respuesta a llamadas

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Para aceptar la siguiente llamada con el ratén, haga lo siguiente:

Haga clic con el botdn derecho en el panel Llamadas entrantes en cola.
En el ment, seleccione Responder siguiente.

Con independencia de la llamada en la que hizo clic con el botén derecho, la siguiente llamada
de prioridad mds alta pasard al panel Llamadas activas.

Responda la llamada (consulte Respuesta a llamadas para conocer las opciones).

Busqueda selectiva

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 4

Paso 1

Paso 2

Si la llamada para que la desea realizar una bisqueda selectiva no aparece en la vista actual, pulse F9
para seleccionar el panel Colas. Luego, utilice las teclas de flecha arriba y abajo para seleccionar la cola
requerida.

Para buscar selectivamente una llamada con el teclado, siga estos pasos:

Seleccione el panel Llamadas entrantes en cola pulsando F8.
Mediante las teclas de flecha arriba y flecha abajo, seleccione la llamada que desea aceptar.
Pulse Intro para pasar la llamada al panel Llamadas activas.

Responda la llamada (consulte Respuesta a llamadas para conocer las opciones).

Para buscar selectivamente una llamada con el ratén, siga estos pasos:

En el panel Llamadas entrantes en cola, efectie alguno de los siguientes procedimientos:
e Haga doble clic en la llamada deseada.

e Arrastre y suelte la llamada deseada desde el panel Llamadas entrantes en cola en el panel
Llamadas activas.

Responda la llamada (consulte Respuesta a llamadas para conocer las opciones).

Colas de entrega obligatoria

Las llamadas entrantes en las colas de entrega obligatoria se entregan inmediatamente a los usuarios
disponibles (que no estén atendiendo llamadas activas). Los usuarios se seleccionan por turnos (de
manera circular) en funcién del que tenga el tiempo de inactividad més largo. Si no hay disponible
ningln usuario, cuando llegan las llamadas, estas se priorizan y se apilan en la cola hasta que haya
disponible un usuario.

e No es necesaria ninguna entrada para aceptar las llamadas de las colas de entrega obligatoria.

¢ Cuando la llamada aparezca en el panel Llamadas activas, podra responderla (consulte Respuesta
a llamadas para conocer las opciones).
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Transferencia de llamadas W

Sino responde a la llamada en un plazo establecido (que define el administrador del sistema), la llamada
se dirige al siguiente usuario que esté disponible. Si no hay ningtin otro usuario disponible, se volvera
a intentar entregarle la llamada.

Transferencia de llamadas

Existen dos métodos para realizar transferencias de llamadas:
¢ Transferencia a ciegas: la transferencia se inicia y se completa sin consultar al destinatario.

¢ Transferencia de consultas (anunciada): la transferencia se completa después de consultar al
destinatario.

Para transferir una llamada, debe estar en estado hablando.

Mensajes de codigo de autorizacion obligatoria (FAC) y cédigo de coste
del cliente (CMC)

Es posible que sea necesario proporcionar un cédigo de autorizacidn obligatoria (FAC) o un c6digo
de coste del cliente (CMC) para realizar una transferencia a un nimero externo o internacional. Si es
necesario, cuando se inicie la consulta o la transferencia a ciegas a un nimero externo o internacional,
se producira lo siguiente:

Paso1 En la pantalla aparecerd el cuadro de didlogo Se necesita un cédigo cuando se inicia la transferencia:

e Para el c6digo de autorizacién obligatorio (FAC), el texto en pantalla es Introduzca el codigo
de autorizacion obligatorio.

e Para el cédigo de coste del cliente (CMC), el texto en pantalla es Configure el cédigo de coste
del cliente.

Paso2 Escriba el cédigo correcto y, a continuacidn, haga clic en Aceptar.
Si el cédigo proporcionado es correcto, se realizard la llamada.
Si no proporciona un cédigo o proporciona uno incorrecto, la llamada fallara.

Si tiene alguna duda, péngase en contacto con el administrador del sistema.

Transferencia a ciegas de llamadas

Transferencia a ciegas de llamadas a un nimero marcado

Para realizar una transferencia a ciegas de una llamada a un nimero marcado, haga lo siguiente:

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Paso2 Escriba el nimero de destino. El cursor se coloca de forma automadtica en el cuadro Marcar.

Paso3  Pulse dos veces Intro de forma sucesiva y rdpida (en un plazo de 1,5 segundos) para realizar
la transferencia a ciegas.

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced
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W Transferencia de llamadas

Transferencia a ciegas a un contacto del directorio

Paso 1
Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 1
Paso 2

Paso 3

Nota

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

Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Realice la busqueda en el directorio (consulte Bisqueda en el directorio para obtener instrucciones).

Si se devuelve mds de un resultado, utilice las flechas arriba y abajo para seleccionar el contacto
deseado; de lo contrario, vaya al siguiente paso.

Pulse dos veces Intro de forma sucesiva y rapida (en un plazo de 1,5 segundos) para realizar la
transferencia a ciegas.

Para transferir a ciegas una llamada a un contacto del directorio con el ratén, haga clic con el botén
derecho en el contacto deseado y seleccione Transferencia a ciegas o haga lo siguiente:

Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Realice la busqueda en el directorio (consulte Bisqueda en el directorio para obtener instrucciones).

Haga doble clic en el contacto deseado para iniciar la transferencia o arrastre y suelte la llamada activa
en el contacto deseado.

Para ello, es necesario que la opciéon Opciones > Preferencias > Transferencias de llamadas >
Cuando arrastrar y colocar o hacer doble clic esté establecida en Realizar transferencia a ciegas.

Transferencia de llamadas con consulta

Transferencia de consulta a un nimero marcado

Paso 1
Paso 2
Paso 3

Paso 4

Paso 1

Paso 2

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

Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Escriba el nimero de destino. El cursor se coloca de forma automaética en el cuadro Marcar.
Pulse Intro para realizar la llamada de consulta.

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

Para realizar una transferencia de consulta de una llamada a un nimero marcado con el ratén, siga
estos pasos:

Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.

Escriba con el teclado el numero de destino. El cursor se colocara de forma automatica en el
cuadro Marcar.
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Paso3  Pulse Intro para realizar la llamada de consulta.

Paso4 Haga clic en Transferir para completar la transferencia.

Transferencia de consulta a un contacto del directorio

Para realizar la transferencia de consulta de una llamada a un contacto del directorio con el teclado:

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Paso2 Realice la bisqueda en el directorio (consulte Bisqueda en el directorio para obtener instrucciones).

Paso3  Utilice las flechas arriba y abajo para cambiar la seleccién en la lista de resultados; de lo contrario,
vaya al siguiente paso.

Paso4 Pulse Intro para realizar la llamada de consulta.

Paso5 Después de la consulta, pulse Intro para completar la transferencia.

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

Paso1 Responda a una llamada o seleccione la llamada en el panel Llamadas activas pulsando la tecla F7.
Paso2 Realice la biisqueda en el directorio (consulte Biisqueda en el directorio para obtener instrucciones).
Paso3 Realice una de las siguientes acciones:

— Haga doble clic en el contacto deseado para iniciar la transferencia.

— Arrastre la llamada activa y suéltela en el contacto deseado.

a

Nota Para ello, es necesario que la opcion Opciones > Preferencias > Transferencias de
llamadas > Cuando arrastrar y colocar o hacer doble clic esté establecida en Realizar
transferencia a ciegas.

— Haga clic con el botén derecho en el contacto deseado y, a continuacion, seleccione Consultar.

» ]
Paso4  Pulse Transferir para completar la transferencia.

Retencion de llamadas

Para poner una llamada activa en espera con el teclado, pulse Av Pag.
Para poner una llamada activa en espera con el raton, realice una de las siguientes acciones:
e Arrastre la llamada activa y suéltela en el panel Llamadas en curso.
e Haga clic con el botdn derecho en la llamada activa y, a continuacién, seleccione Retener % .

e Haga clic en la llamada activa para seleccionarla y haga clic en Retener % en la barra de
herramientas Control de llamadas.
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I Silenciamiento de llamadas

Recuperacion de llamadas retenidas

Paso 1
Paso 2

Paso 3

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

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

Pulse Av Pag para recuperar la llamada retenida.

Para retener una llamada con el ratén, realice uno de estos pasos:
e Haga doble clic en la llamada retenida.

e Hagaclic en la llamada retenida y seleccione Recuperar en la barra de herramientas Controles
de llamadas.

e Haga clic con el botdn derecho en la llamada retenida y seleccione Recuperar .

e Arrastre la llamada retenida y suéltela en el panel Llamadas activas.

Silenciamiento de llamadas

Nota

Para silenciar llamadas activas, efectie el siguiente procedimiento:

e Con el teclado, pulse Ctrl+Q.

¢ Con el ratén, haga clic en Silenciar ﬁ .

¢ Con el ratén, haga clic con el botén derecho en la llamada activa y seleccione Silenciar ﬁ:
Para anular el silencio de las llamadas, repita la misma accién que ha realizado para silenciar la llamada.

La consola se puede configurar para silenciar automaticamente las llamadas en las siguientes
situaciones:

e Bisqueda en el directorio
e Marcacién de un ndmero
e Cambio de las fichas del directorio

Vaya a la ficha Opciones > Preferencias > Silenciar para modificar la preferencia

Mientras una llamada est4 silenciada, la persona que llama escucha la musica en espera.
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Aparcamiento de llamadas

Aparcamiento de llamadas

El aparcamiento de llamadas es como poner una llamada en espera, pero con el fin de que otro usuario
pueda reanudar la llamada. Cuando se aparca una llamada por medio de Cisco Unified Attendant
Console, puede recuperarla cualquier usuario que tenga la sesidn iniciada. Asimismo, los contactos
internos pueden recuperar la llamada marcando la extensidon de aparcamiento.

Para aparcar una llamada activa (estado hablando) con el teclado, pulse Inicio.
Para aparcar una llamada activa (estado hablando) con el ratén, realice una de las siguientes acciones:
e Haga clic en Aparcamiento de llamadas ' .

e Arrastre la llamada activa y suéltela en el dispositivo de aparcamiento disponible.

Recuperacion de llamadas aparcadas

Para recuperar una llamada aparcada con el teclado, marque la extension del dispositivo
de aparcamiento.

Para recuperar una llamada aparcada con el ratén, realice uno de estos pasos:
e Haga doble clic en la llamada aparcada.
e Arrastre la llamada aparcada y suéltela en el panel Llamadas activas.

e Haga clic con el botén derecho en la llamada aparcada y seleccione Recuperar en el mend.

Creacion de conferencias

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

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

Paso1 Seleccione el contacto o marcacién rdpida o marque el nimero que desea agregar a la conferencia.
Paso2 Pulse Fin.

Paso3  Espere a que el tercer participante responda y pulse Fin para conectar a los tres participantes.

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

Paso1  Seleccione el contacto o marcacidn rdpida o marque el nimero que desea agregar a la conferencia.
Paso2 Haga clic en Iniciar conferencia #4# .

Paso3  Espere a que el tercer participante responda y haga clic en Conferencia Z57.
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Para salir de una conferencia ya establecida con el teclado, siga estos pasos:

Paso1  Utilice las teclas de flecha arriba y abajo para seleccionar el controlador de conferencias en el panel
Llamadas activas.

Paso2 Pulse Intro para borrar la llamada.

Para salir de una conferencia ya establecida con el ratén, realice una de estas acciones:

Paso1 Haga doble clic en el controlador de conferencias en el panel Llamadas activas.

Paso2 Haga clic con el botén derecho en el controlador de conferencias del panel Llamadas activas y,
a continuacion, seleccione Borrar llamada.

Activacion y desactivacion de llamadas

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

Cuando se llama a un contacto para realizar una consulta, la llamada entrante se retiene. Una vez que el
destino acepta las respuestas, puede realizar una de las siguientes acciones para cambiar entre la llamada
entrante y el destino:

e Hagaclic con el botén derecho en la llamada entrante en el panel Llamadas activas y, a continuacion,
seleccione Activar/desactivar.

e Pulse la tecla + (mds). La llamada entrante que se ha retenido durante la consulta volvera
a estar activa.

Control de llamadas devueltas

Las llamadas se pueden devolver al panel Llamadas en curso por los siguientes motivos:
¢ El destino no es vélido.

¢ Se ha agotado el tiempo maximo de retencién (si se configura, se agota el tiempo méaximo de las
llamadas retenidas durante mds de un tiempo establecido).

¢ Se ha agotado el tiempo maximo de la transferencia (si se configura, se agota el tiempo maximo
de las llamadas transferidas que no gestione el destino en un plazo establecido).

e Se haagotado el tiempo maximo de aparcamiento (si se configura, se agota el tiempo maximo de las
llamadas aparcadas que no se gestionen en un plazo establecido).

e Se ha puesto en espera (si se configura, se agota el tiempo maximo de las llamadas en espera que
no se gestionen en un plazo establecido).

Después de pasar la llamada al panel Llamadas activas, los controles de llamada estdndar cambian
a Controles de llamada devuelta. La tnica diferencia entre los controles de 1lamada devuelta y los
controles de llamada estdndar es que las acciones se realizan utilizando los criterios de la llamada
original. Consulte la tabla Controles de llamadas utilizados en llamadas devueltas para ver una lista
de los controles y sus funciones.
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Restablecimiento de llamadas 1l

Por ejemplo, si hubiera realizado una transferencia a ciegas de una llamada a un contacto del directorio
y ese contacto del directorio no respondiera la llamada. La llamada volverd al panel Llamadas en curso.
Tras reanudar la llamada, puede hacer clic con el botén derecho en la llamada y seleccionar
Transferencia a ciegas para que la llamada se transfiera a ciegas automaticamente al destino anterior.
También puede pulsar Eliminar para restablecer la transferencia a ciegas.

Tabla 6-1 resume los controles que puede usar en llamadas devueltas.

Tabla 6-1

Controles de llamadas utilizados en llamadas devueltas

Nombre del

control

Icono

Descripcion

Borrar llamada

Borrar una llamada respondida.

Consultar

Consultar y transferir la llamada respondida a la extensién desde la cual
se devolvi6 la llamada inicialmente.

Transferencia a

ciegas

Transferir la llamada respondida a la extensién desde la cual se devolvié
la llamada inicialmente.

Restablecer

|'l_'_'
|

Rehacer una accidn 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 devolvié la llamada sin tomar notas para
el contacto.

Propiedades del

contacto

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

Iniciar

conferencia

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

Poner en espera

Transferir una llamada a un usuario ocupado.

Aparcamiento de

llamadas

ENl e T

Poner la llamada en un dispositivo de aparcamiento de llamadas.

Restablecimiento de llamadas

La funcién Restablecer le permite repetir la accién de control de llamadas anterior en una llamada
devuelta activa haciendo clic en Restablecer o pulsando Eliminar. Estas acciones incluyen:

e Transferencia a ciegas

e Poner en espera

[ oL-29382-01

Guia del usuario de Cisco Unified Attendant Console Advanced H



Capitulo 6  Controles de llamadas |

I Proporcion de FAC y CMC

Proporcion de FAC y CMC

Es posible que sea necesario proporcionar un c6digo de autorizacidn obligatoria (FAC) o un cédigo

de coste del cliente (CMC) para realizar una transferencia a ciegas externa. El administrador configura
estos c6digos 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 atencion de llamadas, normalmente los agentes no pueden realizar transferencias con
consulta a niimeros 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
c6digo 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 coste del cliente (CMC)

Los cédigos 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 c6digo CMC antes de continuar una llamada externa
o transferencia. Los registros de detalles de llamadas se actualizan con el c6digo CMC junto con

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

Reenvio de colas al destino del modo de emergencia

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 autométicamente a otros
destinos: por ejemplo, un servicio nocturno o un buzén de voz. Estos destinos se configuran con
Administracién de Cisco Unified Attendant Console Advanced.

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

Paso1 Realice una de las siguientes acciones:
¢ En el mend principal, seleccione Opciones > Emergencia.
¢ Seleccione el panel Colas y pulse Ctrl+E.

Aparece el cuadro de didlogo Emergencia.
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Envio de mensajes de e-mail

Paso2  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 |{5i|. Haga clicen 3> | para mover todas

las colas.

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

Paso3 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

Cuando se desvia una llamada a una extensién 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. La tecla
de acceso directo para enviar mensajes de e-mail es Ctrl+M. De forma alternativa, puede seleccionar
un contacto haciendo clic con el botén derecho sobre €l y, en el submenti Contacto, en la opcién
Enviar e-mail.

Nota  Es necesario que exista una direccidon de e-mail en los Detalles de contacto para que Cisco Unified
Attendant Console Advanced pueda funcionar.
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Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

CAPITULO

Recopilacion de registros

Para recopilar registros:

En el menu principal de la consola, seleccione Ayuda > Recopilar registros.
Aparecerd la ventana Herramienta de recopilacion de registros.

Acepte la ubicacion y el nombre del archivo predeterminados o especifique unos valores
personalizados. La ruta predeterminada es el escritorio de su equipo, y el nombre del archivo
predeterminado presenta el siguiente formato:

<su_nombre_de_inicio_de_sesion>_<AAAAMMDD>_<HHMM?>.zip

Aqui, <AAAAMMDD>_<HHMM?> se sustituirdn por la fecha y hora en la que se inici6 la herramienta
de recopilacion de registros.

Si desea obtener un archivo personalizado, seleccione Avanzadas para mostrar las opciones que se
van a aplicar y, a continuacidn, seleccione las que desee de las siguientes (todas las opciones que se
seleccionen se aplicardn, al margen de si selecciona Avanzadas o no):

¢ Protegido mediante contraseiia: para abrir, mover o eliminar el archivo se debe introducir una
contrasefla interna que solo conoce el personal de soporte técnico para el cliente.

¢ Incluir captura de pantalla de la aplicacion (seleccionada de forma predeterminada): en el
archivo se incluye una imagen en formato BMP de la interfaz actual de la consola.

¢ Incluir captura de pantalla del escritorio: en el archivo se incluye una imagen en formato BMP
de su escritorio actual.

¢ Incluir archivos de configuracién (seleccionada de forma predeterminada): en el archivo se
incluyen los archivos de configuracién de Cisco Unified Attendant Console Advanced.

¢ Incluir contenidos del portapapeles: seleccione esta opcidén cuando tenga una imagen en el
portapapeles; por ejemplo, captura de pantalla de un cuadro de didlogo o mensaje que ayudara
a resolver el problema.

¢ Restringir rango de fechas: con esta opcion, podra recopilar inicamente los registros
pertenecientes a un rango de fechas especificado:

- Empieza a las 00:00:00 de la fecha especificada.
- Finaliza a las 23:59:59 de la fecha especificada.
Haga clic en Iniciar.

Se creara el archivo ZIP.
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APéNDlCEA

Referencia rapida del cliente del usuario de la
consola con JAWS

En este capitulo, se ofrece una referencia rdpida para los usuarios de Cisco Unified Attendant Console
Advanced con un script JAWS.

Contenido

Inicio de sesion

Finalizacion de sesién
Confirmacidn del estado actual
Respuesta a llamadas

Realizacion de llamadas
Eliminacién de llamadas

Llamadas con marcacién errénea
Transferencia de llamadas

Puesta en espera de llamadas en una extension
Retencién y recuperacion de llamadas
Llamadas de conferencia
Aparcamiento de llamadas

Cambio entre directorios
Realizacion de una bisqueda
Bisqueda en los resultados
Opciones de iconos de estado
Busqueda lateral (Ctrl+F2)
Marcaciones rapidas

Uso del area LLlamadas en curso (F5)
Modo de emergencia

No disponible

Cola no disponible
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I Tareas comunes

Tareas comunes

Inicio de sesion

Ctrl+I sirve para abrir el cuadro de didlogo de inicio de sesién con el campo Contrasefia resaltado.
La flecha hacia arriba conduce al nombre de inicio de sesion, que estd en blanco inicialmente pero
que recuerda el dltimo nombre de usuario utilizado para cada inicio de sesioén futuro. Debajo de la
contrasefla, se encuentra el campo de extensién que también tiene los datos del inicio de sesi6n anterior.

Finalizacion de sesion

Ctrl+O sirve para finalizar la sesidn de la consola, sin ninguna confirmacion.

Confirmacion del estado actual

Utilice Insert+T en cualquier momento para comprobar el estado.

Respuesta a llamadas

Las llamadas entrantes se ponen en cola en la ventana Llamadas en cola (F8). Se presentan por orden
de prioridad tal y como lo determina la configuracién del sistema.

El método que mas se utiliza para responder llamadas consiste en seleccionar la siguiente llamada con
la prioridad més alta.

Paso1 Pulse la tecla Responder siguiente (mds + en el teclado numérico).
La llamada respondida se traslada al campo Llamadas activas (F7).

Paso2  El script lee inicamente los datos de la persona que realiza la llamada: la etiqueta de encaminamiento
(que identifica la cola de la llamada), un nombre (si estd disponible) o el nimero de la persona que llama.

Para repetir los detalles, pulse F7.

Realizacion de llamadas

Paso1  Seleccione F7 Llamadas activas.
Paso2 Con ayuda del teclado numérico, introduzca el nimero requerido.
Para borrar un digito mal escrito, pulse Retroceso.
Paso3  Para escuchar el nimero de marcado completo, pulse Ctrl+Barra espaciadora.
Paso4  Pulse la tecla Conectarse para finalizar la marcacién (Intro).

Paso5 Lallamada se mostrard en el campo Llamadas activas (F7).
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Eliminacion de llamadas

Paso 1

Paso 2

Seleccione la llamada dentro del campo Llamadas activas (F7).
Pulse la tecla Borrar (Intro).

La llamada abandona la consola.

Llamadas con marcacion erronea

Pulse la tecla Correccion del nimero (Retroceso).

Transferencia de llamadas

Transferencia a ciegas si el nimero de extension es conocido

Paso 1
Paso 2

Con la llamada en el campo Llamadas activas (F7).

Escriba el nimero de la extension. El nimero se va leyendo a medida que lo escribe.

Pulse dos veces la tecla Conectarse de forma sucesiva y rdpida para realizar la transferencia
(Intro, Intro).

La llamada abandona la consola.

Transferencia a ciegas utilizando una bisqueda de directorio

Paso 1

Paso 2
Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 7

Con la llamada en el campo Llamadas activas (F7).

Pulse F3 o simplemente empiece a escribir el contacto que desea buscar.
El script indica en qué campo de biisqueda se encuentra.
Comience a escribir; el script lee las letras.

Pulse Tab para pasar a otros campos de bisqueda si es preciso, por ejemplo, Apellidos
y Departamento.

Cuando esté preparado para confirmar la bisqueda, pulse Intro (en el teclado normal o en el
teclado numérico).

El script lee el nimero de contactos que se devuelven y los datos del primer contacto.
Pulse la tecla abajo para seleccionar el siguiente contacto de la lista.

Una vez encontrado el contacto, en caso de que necesite mds informacidn, como el estado de la linea,
si hay alguna nota para el contacto, su presencia en el servidor de Cisco CUPS o si hay configurado algin
otro contacto alternativo, utilice la flecha izquierda para ir al principio de la linea del contacto y utilice
la flecha derecha para leer elementos individuales.

Cuando tenga seleccionado el contacto correcto, pulse Intro dos veces para transferir la llamada.
La llamada abandona la consola.

[ oL-29383-01
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Recuperacion en caso de que no haya respuesta

Si no se obtiene respuesta por parte de la extension de destino, al llegar al tiempo médximo, la llamada
volvera al campo Progreso de llamadas (F5).

Paso1  Seleccione la llamada dentro del campo Progreso de llamadas (FS).

La llamada estd resaltada en la parte superior de la lista, en F5. El script lee los datos correspondientes
de la llamada seleccionada.

Paso2 Utilice la flecha abajo y la flecha arriba y pulse F5 para encontrar la llamada necesaria.
Paso3 Pulse la tecla Recuperar (Av Pag).

La llamada volverd al campo Llamadas activas (F7).
Paso4  Para repetir los detalles, pulse F7.

El nimero que llama se sitda en el circuito.

Transferencia de consulta o anunciada

Los detalles de la llamada se muestran en el campo Llamadas activas (F7).

Paso1 Busque el contacto o utilice el teclado numérico para escribir la extensidn a la que desea transferirlo.
Paso2 Pulse la tecla Conectar una vez para marcar (Intro).
Paso3  Manténgase en la linea para anunciar la llamada.

Paso4 Vuelva a pulsar la tecla Conectar para completar la transferencia (Intro).

Sin respuesta

Durante una transferencia de consulta, puede finalizar la llamada de consulta y volver a la llamada
original. Pulse Cancelar consulta para volver a la parte que ha realizado la llamada (Menos -).

Cambiar entre dos llamadas activas

¢ Pulse Activar/desactivar para volver a la parte que ha realizado la llamada (Mas +).

¢ Pulse Activar/desactivar para volver a la parte destinataria de la llamada (Mas +).
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Puesta en espera de llamadas en una extension

Puesta en espera de llamadas mediante una transferencia de consulta

Paso 1

Paso 2

Una vez que la llamada pertinente esta seleccionada en el campo Llamadas activas (F7):

Realice una llamada a la extensién que estd ocupada.
Se oird un tono de ocupado y la ventana que muestra la llamada reflejara la palabra OCUPADO.
Pulse la tecla Poner en espera (Alt+P).

La llamada abandona la consola.

Puesta en espera de llamadas mediante una transferencia a ciegas

Utilice esta opcidén con la configuracién de preferencias para poner las llamadas automaticamente en
espera si el nimero estd ocupado. Con la llamada correspondiente seleccionada en el campo Llamadas
activas (F7), realice una transferencia a ciegas (Intro, Intro) a la extensioén que estd ocupada en ese
momento. La llamada abandona la consola.

Retencion y recuperacion de llamadas

Retencion de llamadas

Paso 1

Paso 2

Mientras se encuentra en una llamada activa (F7):

Pulse la tecla Retener (Av Pag).
En este punto no se lee nada.
Pulse FS5 para entrar en el campo Llamadas en curso.

La llamada principal esta resaltada en el campo Progreso de la llamada (F5) y se leen los datos
de esta llamada.

Retencion de llamadas con notas

Paso 1
Paso 2

Paso 3

Con una llamada activa seleccionada (F7):

Pulse la tecla Retener con notas (Re Pag).
Escriba la nota, utilice Ctrl+Intro para introducir un retorno de carro en el mensaje.

Pulse Intro cuando haya terminado de escribir para poner la llamada en espera.
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Paso4 Pulse F5 para entrar en el campo Llamadas en curso.

La llamada principal estd resaltada en el campo Progreso de la llamada (F5) y se leen los datos
de esta llamada.

Paso5  Si el script informa de que hay una nota. Pulse Re Pag para leer la nota.

Recuperacion de llamadas

Paso1 Seleccione el campo Progreso de la llamada (F5).

La llamada principal aparece resaltada.
Paso2  Utilice la flecha abajo y la flecha arriba para seleccionar la llamada correcta.
Paso3 Pulse la tecla Recuperar (Av Pag).

La llamada se devuelve al campo Llamadas activas (F7) y la persona que llama estd en el circuito.

Restablecer una llamada

Permite devolver una llamada al destino deseado después de recuperarla en un tiempo de espera maximo
cuando estaba en estado de transferencia, aparcamiento, en espera o retenida.

Paso1 Pulse FS5 para entrar en la ventana Llamadas en curso.
Paso2  Seleccione la llamada utilizando la flecha abajo/arriba.

Paso3  Pulse el botén Restablecer (Eliminar).

Llamadas de conferencia

Se puede agrupar a tres personas en una conferencia.

Con una llamada activa seleccionada:

Paso1 Busque un contacto o escriba un ndmero.
Paso2 Pulse la tecla Conferencia (Fin).
La primera llamada se pone en espera y se realiza una llamada de consulta al destino.
Paso3 Una vez que el destino ha respondido, puede iniciar la conferencia en cualquier momento (Fin).

Hay tres llamadas en el drea Llamadas activas, una para cada destino y para el controlador de
conferencia. Esta es su llamada.

Paso4 Para abandonar la conferencia, borre la llamada utilizando la tecla (Fin).
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Aparcamiento de llamadas

Poner una llamada en la posicion de aparcamiento

Paso1  Seleccione la llamada que desee poner en posicién de aparcamiento en el campo Llamadas activas (F7).
Paso2 Pulse la tecla Aparcar (Inicio).

Se usa la siguiente posicién de aparcamiento disponible.
Paso3  Pulse F9 para entrar en el drea Aparcamiento.

El script le indica inmediatamente en donde se ha aparcado la dltima llamada y se puede anunciar de
la forma precisa.

Recuperacion antes de llegar al tiempo maximo

Paso1 Marque el nimero de posicidon de aparcamiento.
Paso2 Pulse la tecla Conectar (Intro).

La llamada aparece en el campo Llamadas activas (F7) y la persona que llama esta en el circuito.

Recuperacion al llegar al tiempo maximo

Cuando se alcanza el tiempo méaximo, la llamada aparece en la ventana Llamadas en curso (F5).

Paso1  Seleccione la llamada dentro del campo Progreso de llamadas (FS).
Paso2 Pulse la tecla Recuperar (Av Pag).

La llamada aparece en el campo Llamadas activas (F7) y la persona que llama esta en el circuito.
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Uso del directorio

Cambio entre directorios

Paso1  Pulse F3 para resaltar el primer campo de bisqueda del dltimo grupo de directorios que se ha utilizado.

Paso2  Para cambiar entre grupos de directorios, utilice Alt+niimero, donde el niimero es la posicién del
tabulador desde la izquierda. Ctrl+Tab sirve para moverse por las fichas de izquierda a derecha.

Realizacion de una basqueda

Paso1 Para comenzar una bisqueda, pulse F3.
Se lee el nombre de la ficha Directorio y el campo de biisqueda activa.

Paso2  Escriba el texto de busqueda o utilice la tecla Tab para llegar al campo de bisqueda deseado. Si llega
al final de los campos de buisqueda, sonard una notificacion.

Paso3  Pulse Tab si desea insertar el texto de bisqueda en otro campo de bisqueda (opcional).
Se realizan biisquedas AND si las entradas se encuentran en mas de un campo de busqueda.

Paso4 Pulse Intro para iniciar la bisqueda.

Busqueda en los resultados

Navegacion sencilla:
e Desplazarse hacia abajo por la lista de resultados: flecha abajo
e Desplazarse hacia arriba por la lista de resultados: flecha arriba
e Navegacién avanzada (leer celdas individuales)
e Desplazarse hacia abajo por la columna: flecha abajo
e Desplazarse hacia arriba por la columna: flecha arriba
e Desplazarse hacia delante por una fila: flecha derecha
e Desplazarse hacia atras por una fila: flecha izquierda

e Leericonos de estado: flecha izquierda hasta el principio del contacto y luego leer a la derecha con
la flecha derecha para leer los elementos de uno en uno
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Opciones de iconos de estado

Puede establecer las siguientes opciones en cualquier orden, pero debe dejarlas juntas en su posicioén
predeterminada en el lateral izquierdo del directorio:

e Estado del teléfono: se lee al seleccionar un contacto:

Inactivo

Activo

Timbre de llamada

Fuera de servicio

e Notas: se leen al seleccionar un contacto.
— Diga “Notas” si hay establecida una nota y luego la nota se lee de la forma correspondiente.
— Para editar o introducir una nota, pulse Ctrl+N.
— Para leer notas de contactos, pulse la flecha abajo.
— Pulse Taby después la flecha abajo para leer la nota de ausencia de contactos.
e Contactos alternativos
— Si es verdadero, dice “El contacto tiene niimeros alternativos”.

— Para obtener mds informacién, pulse F2 y Tab en los contactos. Cuando haya localizado
la entrada que desea, puede marcar pulsando Intro.

e (alendario: un resumen de los contactos en estado libre u ocupado.

¢ Presencia (se establece para CUPS o para Microsoft OCS, pero NO para ambos): se lee al
seleccionar un contacto (véase mds abajo).

¢ Disponibilidad de aviso/pagina.

Estado de presencia (CUPS)

Desconocido |No hay ninguna coincidencia para el perfil de
usuario en CUPS

En linea El contacto estd en linea y disponible

Ausente El contacto estd en linea pero estd establecido
en el estado Ausente

Fuera de El contacto es conocido pero no ha iniciado

linea sesion

Estado de presencia (Microsoft 0CS/LCS)

En linea El contacto estd en linea y puede participar en conversaciones.

Ocupado El contacto esta disponible pero esta realizando otra actividad.

No molestar El contacto ha establecido manualmente su estado de presencia en No molestar.
Ocupado (solo El contacto ha establecido manualmente su estado de presencia en No molestar.
interrupciones en

caso de urgencia)
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Ausente El ordenador del contacto lleva sin actividad mds de lo establecido en el ajuste
del periodo de inactividad; 15 minutos de manera predeterminada.

El contacto ha establecido manualmente su estado de presencia en Ausente.

Inactivo Es posible que el contacto esté disponible, pero su ordenador lleva sin actividad
mds de lo establecido en el ajuste del periodo de inactividad, que es cinco
minutos de manera predeterminada.

Ocupado (Inactivo) |Este contacto estd en una reunién, pero su ordenador lleva inactivo méas de lo
establecido en el ajuste del periodo de inactividad, que es 5 minutos de manera
predeterminada.

Fuera de linea El contacto no se encuentra disponible porque:

e Communicator 2007 no se estd ejecutando en el ordenador del contacto
o el contacto no ha iniciado la sesion.

e FEl contacto le ha bloqueado para que no vea su estado de presencia.

Desconocido Communicator 2007 no puede determinar el estado del contacto

Bisqueda lateral (Ctrl+F2)

Cuando se selecciona un contacto en el directorio, puede buscar contactos relacionados en funcién
del campo configurado, por ejemplo, otras personas del mismo departamento:

Paso1 Abra la bisqueda lateral (Ctrl+F2).
Paso2  Seleccione un contacto alternativo en la seleccién mostrada (flecha abajo/flecha arriba).
Paso3  Marque el contacto (Intro) o transferencia (Intro, Intro).

Paso4  Pulse Esc para salir de la pantalla Biisqueda lateral.

Configuracion de busquedas laterales

Para configurar el campo Biisqueda lateral preferido, es necesario especificar los criterios en
Preferencias:

Paso1 Elija Opciones > Preferencias (Alt+O, P).

Paso2 Utilice la flecha arriba y la flecha abajo por desplazarse por los encabezados hasta la ficha Bisqueda
filtrada.

Paso3  Seleccione el campo deseado en la lista desplegable. Seleccione Ninguno para deshabilitar la funcién.
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Marcaciones rapidas

Los nimeros de marcacion rdpida y los contactos se muestran en la ventana F6.
Uso de marcaciones rapidas

Paso1 Pulse F6 para acceder al panel Marcacién rdpida.
Paso2  Utilice la flecha arriba y la flecha abajo para seleccionar el contacto de marcacién rdpida deseado.

Paso3  Pulse Intro para realizar la marcacion.

Agregacion de marcaciones rapidas

Paso1  Pulse F6 para acceder al panel Marcacién rdpida.
Paso2 Pulse Alt+F6 para Agregar marcacion rapida.

Paso3  Seleccione una marcacién rdpida privada (solo disponible para usted y es la opcién predeterminada)
o publica (disponible para todos los usuarios).

Paso4 Pulse Tab para entrar en el campo Numero. Escriba el Nimero, Nombre y Nombre de la empresa
del contacto.

Paso5 Vuelva a pulsar la tecla Tab para utilizar el botén Aceptar.

Eliminacion de marcaciones rapidas

Paso1 Pulse F6 para acceder al panel Marcacién rdpida.
Paso2  Seleccione la marcacién rdpida que desee eliminar con la flecha arriba y abajo.
Paso3  Pulse Alt+D para eliminar la marcacién rapida.

Paso4 Pulse la flecha derecha para seleccionar Si en el mensaje de confirmacién.

Edicion de marcaciones rapidas

Paso1 Pulse F6 para acceder al panel Marcacion rapida.
Paso2 Use la flecha arriba y la flecha abajo para seleccionar la marcacion rapida que desee editar.
Paso3  Pulse Alt+S para abrir la ventana Editar.
La casilla de verificacién Marcacién rdpida privada estd resaltada.
Paso4 Realice los cambios pertinentes.

Paso5 Pulse la tecla Tab hasta el boton Aceptar y pulse Intro.
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Uso del area Llamadas en curso (F5)

Esta drea contiene las llamadas que estdn retenidas o en las que se ha agotado el tiempo maximo de las
operaciones, como transferencias, aparcamiento de llamadas, espera o mensajes de paginas de aviso,
incluidas las respuestas.

Para utilizar el area:

Paso 1 Pulse F5.

La llamada superior se resalta y se lee la siguiente informacidn:

Etiqueta de encaminamiento

Llamar a (si corresponde) nombre y nimero

Llamada desde (nimero)

Estado, por ejemplo, No hay respuesta, Retenido, Tiempo de aparcamiento
Duracién de la llamada en el drea F5

Respuesta a llamada por buscapersonas, si corresponde

Paso2  Utilice la flecha arriba y la flecha abajo para leer otros datos de la llamada pulsando F5 después
de cada flecha para leer toda la informacién.
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Funciones utiles

Modo de emergencia

Puede poner las colas de llamadas en modo de emergencia si es preciso. Pulse Ctrl+Mayus+E para
activar esas colas que tienen establecido un destino de desbordamiento de emergencia. Para desactivar
el modo de emergencia, pulse Alt+Mayus+E. Si pulsa Insert+T para comprobar el estado, indica que
estd en el modo de emergencia solo sizodas las colas estdn en ese modo.

No disponible

Péngase en modo no disponible para aceptar llamadas pulsando F10. Pulse F10 de nuevo para volver
a estar disponible.

Cola no disponible

Pulse Ctrl+F10 para ponerse en modo no disponible para aceptar llamadas entrantes (puede seguir
gestionando otras partes de la aplicacién). Pulse Ctrl+F10 de nuevo para volver a pasar al modo
disponible.
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