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Lista de control para anadir un nuevo usuario
telefonico

Utilice esta lista de control para asegurarse de que la informacién de cada
usuario es completa y precisa en todas las aplicaciones de su empresa.

Anada la informacion del nuevo usuario a:

conmutador (especifique el sitio si tuviera mas de uno)
sistema de mensajes de voz

grupos especiales:

— grupos de ruta de cobertura

— grupos de busqueda

— grupos de captura

— otros grupos:

sistema de administraciéon de llamadas (CMS, BCMS)
otras bases de datos de la empresa:

O oo g

Lista de control para eliminar un usuario

Es posible que deba borrar [os mensajes de un usuario de su sistema de
mensaj es antes de eliminar dicho usuario del conmutador. Para mantener el
buzén, configure el puerto de la terminal como ‘X’ cuando el usuario se
vaya.

Borre la informacion del usuario de:

conmutador (especifique el sitio si tuviera mas de uno)

sistema de mensajes de voz

grupos especiales: (uBst usage ext para encontrar todas las referencias
a este usuario)

— grupos de ruta de cobertura

— grupos de busqueda

— grupos de captura

— otros grupos:

sistema de administracion de llamadas (CMS, BCMS)

otras bases de datos de la empresa:

O oo g
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Bienvenido

¢ Por qué otro libro de instrucciones? iX
Bienvenido

¢Por qué otro libro de
instrucciones?

Porgue hemos plasmado su deseo de disponer de instrucciones

mas detalladas para el desarrollo de las tareas cotidianas de
administracién del sistema DEFINITY. Aqui lo tiene. Esta
publicacion contiene instrucciones para completar tareas que no
se trataban en ®&anual de administracion basica del sistema
DEFINITY. Algunos pasos pueden variar ligeramente entre las
diferentes versionesde DEFINITY, sin embargo las instrucciones
contenidas en esta publicacién sirven para realizar las
operaciones mas basicas.

jEsta publicacion ha sido escrita
pensando en usted!

Si usted es el administrador de un sistema DEFINITY, esta
publicacion es para usted. Usela para sus notas y apuntes y Usela
diariamente. Ya se trate de un administrador nuevo que reemplaza
a otra persona en esa posicién o que simplemente desea refrescar
sus conocimientos, esta publicacion esta dirigida a usted.
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¢ Qué informacion esta contenida en esta publicacion? X

¢ Qué informacién esta contenida
en esta publicacion?
El Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY

estd dividida en secciones para ayudarle a encontrar informaciéon
acerca de temas avanzados.

Administracién de troncalesdescribe los diferentes tipos de
troncales y como afadir un grupo de troncales.

Configuracién del servicio nocturnoexplica cdmo configurar
un servicio nocturno y como trabajan juntos los diferentes tipos
de servicios nocturnos.

Administracion de anunciosexplica como afadir, grabar,
cambiar, borrar y respaldar anuncios.

Administracién de grupos de blUsquedalescribe co6mo

configurar grupos de busqueda. Explica cémo se manejan las
llamadas dirigidas a un grupo de busqueda y presenta diferentes
métodos de distribucion de llamadas.

Administracion de vectores y VDNfrece una descripcion
general de los vectores y los NUumeros del directorio de vectores
(VDN). Proporciona instrucciones basicas para escribir vectores
sencillos.

Uso delosreportes describe cémo generar, listar, imprimir y
programar algunos de los reportes basicos en el sistema
DEFINITY. También explica cuando utilizar algunos reportes
comunes y como interpretar la informaciéon de los mismos.
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Modo de usar esta publicacion XI

Descripcion de los centros de llamadasfrece una descripcion
general de los centros de llamadas. Muestra cémo configurar un
centro de llamadas entrantes sencillo y enumera lo que hay que
tener en cuenta a la hora de planificar y disefiarlo.

Modo de usar esta publicacion

Familiaricese con los siguientes términos, procedimientos y
convenciones. Le ayudaran a utilizar esta publicacion con el
sistema telefénico y el software.

« Para“desplazarse” a un campo determinado, se puede usar
la teclatas, las flechas o la teckETURN.

« “Pantalla” es la representacion grafica de un formulario en
el monitor del terminal.

« Enesta publicacién siempre se emplea el término teléfono;
a diferencia de otras publicaciones de Lucent que se
refieren a los teléfonos como terminales de voz.

» Cuando se emplee el software de emulacion de terminales,
es necesario determinar las teclas que corresponden a
ENTER, RETURN, CANCEL, HELP, NEXT PAGE, etC.

» Los comandos estan impresos en negritagasimand.
« Lasteclas y los botones estan impresosasi:

« Las presentaciones de la pantalla estan impresas en
caracteres de anchura constantesasieen di spl ay.

« Las variables estan impresas en negritas cursivas asi:
variable.

« En esta publicacién los comandos aparecen completos, no
obstante se puede usar una versién abreviada de los
mismos. Por ejempldist configuration station se puede
introducir comdist config sta.
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Modo de usar esta publicacion Xii

Los comandos y las pantallas que aparecen son los de la

Ultima versién del sistema telefénico DEFINITY y se
refieren a las publicaciones mas recientes. Sirvase sustituir
en su sistema los comandos correspondientes (si fuera
necesario) y consulte los manuales disponibles para el tipo
de instalacion.

Si necesita ayuda para escribir un comando o para
completar la entrada de un campo, recuerde que se puede
usar la teclaeLr.

— Cuando se oprimegeLpP en cualquier punto de la linea de

comandos, aparece una lista con los comandos
disponibles.

— Cuando se oprimeeLr estando el cursor en un campo

de la pantalla, aparece una lista con las entradas que son
validas para dicho campo.

La linea de estado o la linea de mensajes se encuentra en la
parte inferior de la pantalla de su monitor. En esta linea el
sistema presenta los mensajes al usuario. Verifique la linea
de mensajes para determinar cémo responde el sistema a
su entrada. Tome nota del mensaje si necesita llamar a
nuestro servicio de asistencia telefénica.

Cuando en un procedimiento se requiera oprimir la tecla
ENTER para guardar los cambios, se borra la pantalla en la
gue se estaba trabajando y el cursor regresa a la indicacion
de comandos. En la linea de mensajes aparece el mensaje
“conmand successful ly conpl et ed” (el comando

ha concluido correctamente) para indicar que el sistema ha
aceptado los cambios.
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Preocupacion por la seguridad Xiil

En esta publicacion pueden aparecer los siguientes simbolos:

Sugerencia:
Sirve para llamar la atencion sobre informacion que puede ser
atil.

=>» NOTA:
Sirve para llamar la atencién sobre informacién.

A\ PRECAUCION:
Sirve para indicar la posibilidad de dafio al software,
pérdidas de datos o interrupciones en la prestacion del
servicio.

A AVISO DE SEGURIDAD:
Sirve para indicar cuando la administracion del sistema
puede dejar el sistema abierto al fraude telefénico.

Preocupacion por la seguridad

El fraude telefdnico es el uso no autorizado del servicio de larga
distancia. Cuando ocurre, la empresa corre con los gastos. No
obstante, Lucent indemnizara a su organizacion por los gastos del
fraude telefénico cuando complete el Certificado de ampliacion
de indemnizaciones del contrato de servicio (Service Agreement
Indemnity Enhancement Certification).

Para mas informacién, llame a la Linea directa de seguridad de
Lucent Technologies al +1-800-643-2353 6 pdngase en contacto
con su representante de cuenta de Lucent. Consulte la publicaciéon
BCSProducts Security Handbook que contiene sugerencias sobre

el modo de evitar el fraude telefonico.
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Marcas comerciales y de servicio Xiv

Marcas comerciales y de servicio

Las siguientes son marcas comerciales registradas de L ucent

Technologies.

« AUDIX® . CONVERSANT®
. BcMsw® « DEFINITY®

« Calmaster® » Intuity™

. Centre Vu® « MagicOn Hold®

Acroba® es unamarca comercial registrada de Adobe Systems
Incorporated.

Publicaciones relacionadas

El Manual de administracién basica del sistema DEFINyT&Y
Manual de diagnéstico basico del sistema DEFINITY
complementan esta publicacion. Se sugiere emplearlos con
frecuencia.

La publicaci6rDEFINITY ECS Administrator's Guidexplica
detalladamente las funciones e interacciones del sistema. Tenga

en cuenta que antes de abril de 1997, esta misma informacién
estaba dividida en dos publicacionPEFINITY Implementation

y DEFINITY Feature Description.

También nos remitimos a las publicacioDE-INITY Servidor

de comunicaciones empresariales — Descripcién general
DEFINITY Systems Monitoring and Reporting, BCS Products
Security Handbool Administration for Network Connectivity.
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Queremos saber su opinion Xv

Queremos saber su opinidn

Haganos saber lo que piensa o0 no le gusta de esta publicacion.
Aungue no podemos responder personalmente a todas sus
inquietudes, nos comprometemos a darle la atencién que se
merecen.

Escriba a: Lucent Technologies
Product Documentation Group
Room 22-2G12
11900 North Pecos Street
Denver, CO 80234 USA

Envie su fax al: +1-303-538-1741

Envie su e-mail a: document@drmail.lucent.com

Modo de obtener esta
publicacion en la web

Si tiene acceso a la Internet, puede visualizar y telecargar la
ltima version deManual de administracion avanzada del
sistema DEFINIT.YPara visualizar esta publicacién, se requiere
tener una copia de Acrobat Reader.

Para acceder a la ultima version:

1. Acceda al web site del Centro de autoservicio del cliente
en http://www.lucent.com/enterprise/selfservice.

2. Seleccionénf ormati on Resour ces.

3. Seleccion€&LMO,
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Modo de pedir mas copias XVi

4. Introduzca su IL (ID del lugar de la instalacion) para
acceder a la biblioteca.

5. Introduzca55-233-712SPL (el nimero de la publicacidn)
para visualizar la dltima version del documento.

Modo de pedir mas copias

Llamando a: Lucent Technologies Publications Center

E.E.U.U. Voz: +1-888-582-3688
E.E.U.U. Fax: +1-800-566-9568
Canada \Voz: +1-317-322-6619
Europa, Medio Oriente,

Africa Voz: +1-317-322-6416

Asia, China, Pacifico, Caribe,

América Latina Voz: +1-317-322-6411
Fax (fuera de

los E.E.U.U.) Fax: +1-317-322-6699

Escribiendo a: Lucent Technologies Publications Center
2855 N. Franklin Road, Indianapolis, IN 46219,
E.E.U.U.

Pedido: Documento No. 555-233-712SPL
Comcode 108605981, 22 edicion, junio 1999

Si desea podemos incluirlo en una lista de pedidos permanentes
para que reciba autométicamente las versiones actualizadas de
esta publicacién. Para mas informacion sobre los pedidos
permanentes o si desea ser incluido en la lista de los que recibiran
las versiones futuras de esta publicacion, pédngase en contacto con
el Centro de publicaciones de Lucent Technologies.
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Modo de obtener ayuda

Si necesita asistencia adicional, disponemos de |os siguientes
servicios. Puede ser necesario adquirir un contrato ampliado para
usar algunos de estos servicios. PGngase en contacto con su
representante de Lucent para mas informacion.

Linea de asistencia telefénica de DEFINITY +1-800-225-7585
(para asistencia en lo relacionado con la
administracion de funciones y aplicaciones
del sistema)

Linea de apoyo del centro nacional de atenciéh-800-242-2121
al cliente de Lucent Technologies (para
asistencia en lo relacionado con
mantenimiento y reparacion)

Lucent Technologies Toll Fraud Intervention +1-800-643-2353
Lucent Technologies Corporate Security +1-800-822-9009

Lucent Technologies Centers of Excellence

— Asia/Pacifico +65-872-8686

— Europa Occidental/Medio +44-1252-77-4800
Oriente/Sudéafrica

— Europa Central/del Este +361-645-4334

— Ameérica Central/Latina/Caribe +1-303-804-3778

— Australia +61-2-9352-9090

— Norteamérica +1-800-248-1111
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Descripcion de las troncales 1

Administracion de troncales

Esta seccion contiene una descripcion general de las troncales y
describe cdmo afiadir grupos de troncales al sistema

Descripcion de las troncales

Las troncales transportan sefiales telefénicas de un lugar a otro.
Por ejemplo, un tipo de troncal transporta las sefiales telefénicas
desde su conmutador a la oficina central (CO).

Los grupos de troncales realizan funciones especificas. Utilice la
siguiente tabla para determinar los tipos de grupos de troncales
que utiliza su organizacion.

grupo de
troncales descripcion
Acceso Use las troncales de acceso para conectar conmutadores

satelitales al conmutador principal en las Redes electrénicas
tdndem (ETN). Las troncales de acceso no transportan marcas
de clase transportables y, por lo tanto, permiten el acceso no
restringido a las troncales de marcacion de llamadas externas
del conmutador principal a los abonados digitales que llaman.

APLT Consulte DEFINITY ECS Administration for Network
Connectivity.
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Administracion de troncales

Descripcién de las troncales 2
grupo de

troncales descripcion

CAMA Las troncales CAMA (Contabilidad centralizada automatica de
mensajes) enrutan las llamadas de emergencia a los sistemas
911 ampliados de la comunidad local.

CcoO Las troncales CO (oficina central) generalmente conectan su
conmutador con la oficina central local, pero también pueden
conectar sistemas periféricos, tales como sistemas de
localizacion externos y modulos de datos.

CPE Las troncales CPE (Equipo local del cliente) conectan sistemas
periféricos, tales como voceadores y fuentes de anuncios o
musica, con el conmutador.

DID Las troncales DID (Marcacion de llamadas internas) conectan
las llamadas entrantes directamente a extensiones internas sin
pasar por una operadora u otro punto central.

DIOD Las troncales DIOD (Marcacion directa de llamadas internas y
externas) conectan las llamadas entrantes y salientes
directamente con su conmutador.

DMI-BOS Las troncales DMI-BOS (Sefializacion orientada al bit de la
Interfaz multiplexada digital) conectan un conmutador a una
computadora central o a otro conmutador.

FX Las troncales FX (Servicio externo) conectan las llamadas a una

oficina central no local como si fuera una oficina central local.
Use las troncales FX para reducir los cargos de larga distancia si
su organizacion realiza en promedio un volumen elevado de
llamadas de larga distancia a un codigo de area especifico.
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Administracion de troncales

Descripcién de las troncales 3
grupo de

troncales descripcion

ISDN Lastroncales ISDN (Red digital de servicios integrados)
permiten enviar informacion de voz, datos, video y sefializacion
junto con las llamadas.

Existen dos tipos de troncales ISDN:

ISDN-Interfaz de acceso basico (ISDN-BRI), que conectan
teléfonos, computadoras personales y otros dispositivos de
escritorio al conmutador.

ISDN-Interfaz de acceso primario (ISDN-PRI), que conectan
equipos tales como conmutadores a la red y actia como interfaz
entre equipos tales como conmutadores y computadoras.

RLT Las troncales RLT (Enlace de interrupcion — Release Link)
utilizan el Servicio de operadora centralizado (CAS) para
conectar conmutadores remotos con las operadoras de un sitio
central.

Tandem Las troncales tandem son un tipo de troncales punto a punto

Punto a punto

WATS

utilizadas en grandes redes.

Las troncales punto a punto conectan un conmutador a una
oficina central o dos conmutadores entre si en una red privada.

Las troncales WATS (Servicio de telecomunicacion de area
amplia) permiten realizar llamadas a determinadas areas por
una tarifa estandar. Use troncales WATS para reducir la
facturacion por llamadas de larga distancia si su compairiia
realiza muchas llamadas a un area geogréfica especifica de
América del Norte.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-7125PL Junio 1999
Administracién de troncales
Instalacion de grupos de troncales adicionales 4

Instalacion de grupos de
troncales adicionales

Puede ocurrir que los requisitos telefénicos de su compafiia
cambien y que necesite afiadir nuevos grupos de troncales al
sistema. Por ejemplo, es posible que su companiia crezca y que
deba tener mas accesos bidireccionales entre su conmutador y la
compafiia telefénica o CO local. Después de algunas
investigaciones, decide que necesita afiadir otra troncal CO.

Una vez decidido que desea afiadir una nueva troncal, péngase en
contacto con su proveedor. Dependiendo del tipo de troncal que
desea afiadir, el proveedor puede ser la compafiia telefénica local,
un proveedor de larga distancia o un proveedor de otro tipo de
servicios.

Cuando hable con él, le preguntara qué tipo de servicio desea
afadir. En nuestro ejemplo, solicite un servicio CO.

El proveedor debe confirmar el tipo de sefial que deseay
proporcionarle el nimero de identificacion de circuito de la nueva
troncal. Asegurese de anotar las especificaciones o0 nimeros de
identificacion especificos del fabricante por si tuviera problemas
con esta troncal.

Sugerencia:
Recuerde mantener un registro de los cambios realizados al
sistema para referencias futuras.

Una vez solicitado el nuevo servicio y recolectada toda la
informacién asociada a la nueva troncal, necesita configurar el
sistema para reconocer al nuevo grupo de troncales.
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Para afiadir un nuevo grupo de troncales:
1. Digiteadd trunk-group next y OprimarETURN.
Aparece la pantalla Trunk Group (Grupo de troncales).

El sistema asigna a este grupo el siguiente nimero de
grupo de troncales disponible. En nuestro ejemplo,
afiadiremos el grupo de troncales 5.

/ TRUNK GROUP \
Group Nunber: 5 G oup Type: co CDR Reports: y
Group Nane: outside calls COR 1 N 1 TAC: 647
Direction: two-way Qut goi ng Display? n
Di al Access: n Busy Threshold: 99 Ni ght Service: 1234
Queue Length: 0 Country: 1 Incom ng Destination: __
Comm Type: voice Aut h Code? n Digit Absorbtion List: __
Prefix-1?: y Trunk Flash? n Tol | Restricted? y

TRUNK PARAMETERS
Trunk Type: loop start

Qutgoing D al type: tone Cut Through? n
Trunk Term nation: rc Di sconnect Ti m ng(nsec): 500
Auto Guard?: n Call Still Held? n Sig Bit Inversion: none
Termi nal Bal anced: n RA Trunk Loss: 0db

Trunk Gain: high

Di sconnect Supervision - In? vy Qut? n Cyclical Hunt? n
k Answer Supervision Tinmeout: 10 Recei ve Answer Supervision? n J

Pantalla Trunk Group (Grupo de troncales)

2. En el campo Group Type, digite el tipo de troncal que
desea afadir.

En nuestro ejemplo, digitsm, que también es el valor por
omision.

Si selecciona un tipo de troncal diferente, por ejemplo,
DID, el sistema cambia la pantalla y presenta sélo los

campos aplicables al tipo de grupo de troncales que va a
afiadir.
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3.

En el campo Group Name, digite un nombre para
identificar este grupo de troncales.

En nuestro gjemplo, hemos utilizado outside calls.

En el campo TAC, digite el cédigo que desea utilizar para
acceder a este nuevo grupo de troncales.

En nuestro ejemplo, hemos utilizagy .

En el campo Direction, indique la direccion del flujo de
llamadas.

Para nuestro ejemplo, deje el valor por omisidn-way.

Si desea dirigir las llamadas a una extensién nocturna,
digite el nimero de extension en el campo Night Service.

En nuestro ejemplo, dirija las llamadas nocturnas a la
extensionL234.

En el campo Comm Type, indique el tipo de comunicacién
que utilizara la nueva troncal.

En nuestro ejemplo, digiteice.
En el campo Trunk Type, digiteop start.

Este campo indica al sistema cOmo se enviaran o recibiran
las llamadas en esta troncal. Su proveedor debe saber qué
tipo de troncal puede utilizar para completar este campo.

Utilice NEXT PAGE para ir a la pagina Group Member
Assignments (Asignaciones de miembros del grupo).

Los diferentes campos que aparecen en esta pantalla
dependen de la configuracién de su conmutador.
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/ TRUNK GROUP
Admi ni stered Menbers (min/nmax): xxx/yyy
Total Adm nistered Menbers: xxx
GROUP MEMBER ASS| GNVENTS
Por t Code Sfx Nane Ni ght Mode Type Ans Del ay
1B1501_ 5211
1B1523___ 5212
1B1601___ 5213
1B1623___ 5214
1B1701___ 5215

CINOARLNE

klsi ZZZ:Z /
Pantalla Trunk Group (Grupo de troncales) (pagina de Asignaciones de
miembros del grupo)

10. En el campo Port, digite el nimero de puerto de la

conexion fisica de cada uno de los miembros que desee

afiadir al grupo de troncales.

11. En el campo Name, digite la identificacion del circuito o el

numero de teléfono de cada miembro.

Esta informacion es muy util para realizar el seguimiento
del sistema o para solucionar problemas, pero es necesario
actualizar los campos siempre que cambie la informacion.

12. OprimaenTeRr para guardar los cambios.
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Configuracion del servicio
nocturno

El servicio nocturno se puede utilizar paradirigir las llamadas a

un sitio alternativo cuando el grupo de respuesta primario no esta
disponible. Por ejemplo, puede administrar el servicio nocturno
para que cualquier persona de su departamento de comerciali-
zacién pueda contestar las llamadas entrantes cuando la
operadora esta almorzando o ya se ha marchado.

Una vez administrado el servicio nocturno para enrutar las
llamadas, los usuarios sélo tienen que oprimir un botén de la
consola o un botén de funcién de sus teléfonos para alternar entre
la cobertura normal y el servicio nocturno.

Existen cinco tipos de servicio nocturno:

« Servicio nocturno de grupo de busqueda — dirige las
llamadas del grupo de basqueda a un destino de servicio
nocturno.

« Servicio nocturno de terminal nocturna — dirige todas las
llamadas entrantes de troncal a un destino de servicio
nocturno.

« Servicio nocturno de consola nocturna — dirige todas las
llamadas de operadora a una consola nocturna o
diurna/nocturna.
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« Servicio nocturno de grupo de troncales — dirige las
llamadas entrantes que van a grupos de troncales
individuales a un destino de servicio nocturno.

» Respuesta de troncal desde cualquier terminal (TAAS) —
dirige las llamadas entrantes a la operadora y emite una
sefal para alertar a los demas empleados que pueden
responderlas.

Configuracion del servicio
nocturno para grupos
de busqueda

Es posible administrar un servicio nocturno de grupo de bisqueda
si desea dirigir las llamadas para un grupo de busqueda a un
destino de servicio nocturno.

Supongamos que la linea de asistencia del grupo de busqueda 3
no responde a las llamadas después de las 18.00 horas. Usted
desea que los clientes que llamen después de esa hora escuchen
un anuncio pidiéndoles que llamen de nuevo por la mafiana.

Para configurar el servicio nocturno de su linea de asistencia,
necesita grabar el anuncio (en nuestro ejemplo, el anuncio esta en
la extensién 1234) y, a continuacion, modificar el grupo de
busqueda para que envie las llamadas a esta extension.

Para administrar el servicio nocturno de grupo de blsqueda:
1. Digitechange hunt-group 3 y OprimareTURN.

Aparece la pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda) para
el grupo 3.
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Group Nunber:

G oup Nane:

G oup Extension:

G oup Type:

TN:

COR:

Security Code:

| SDN Cal | er Display:

Queue Lengt h:
Cal I's Warning Threshol d:
Ti me Warni ng Threshol d:

HUNT GROUP
3 ACD:
Accounting Queue:
2011 Vect or:
ucd-nmi a Cover age Path:
1 Ni ght Service Destination:
1 MM Early Answer:

IN

Port:
Port:

S PP S

Pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda)

2. Digite 1234 en &l campo Night Service Destination.

11

El destino puede ser una extension, una extension de

anuncio grabado, un nimero del directorio de vectores,

una extension del grupo de busquedad si desea dirigir
las llamadas a la operadora.

3. OprimaenTer para guardar los cambios.

Después de modificar el grupo de busqueda, necesita asignar un

botdn de funcién para servicio nocturno de blsqueda a un

teléfono del grupo de busqueda, para que los usuarios del grupo

puedan activar y desactivar el servicio nocturno.
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Configuracion del servicio de
terminal nocturna

Esposible utilizar el servicio determinal nocturnasi deseadirigir

las llamadas entrantes de troncal, las [lamadas DID-LDN

(marcacién de llamadas internas-nimero listado en el directorio)
o las llamadas internas a la operadora (llamadas en las que se ha
marcado ‘0’) a un destino de servicio nocturno.

Supongamos que su operadora, que responde en la extension
(Numero de lista del directorio o LDN) 8100, nhormalmente se
retira a las 18.00 horas. Usted desea que, los clientes que llamen a
la extensién 8100 después de esa hora, escuchen un anuncio
pidiéndoles que llamen de nuevo por la mafiana.

Para configurar el servicio de terminal nocturna, necesita grabar
el anuncio (en nuestro ejemplo, se ha grabado en la extensién de
anuncios 1234).

% Sugerencia:

Todos los grupos de troncales que se enrutan a través de la
operadora se dirigen a este servicio hocturno a menos que asigne
un servicio nocturno de grupo de troncales al grupo de troncales
individual. Ver “Configuracién del servicio nocturno de grupo de
troncale$ en la pagina 14

Para configurar el servicio determinal nocturna:

1. Digitechange listed-directory-numbers y oprima
RETURN.
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Aparece la pantalla Listed Directory Numbers.
/ LI STED DI RECTORY NUMBERS \
Ext Nane ™

8100

attendant 8100

QeNoIrwNE

=

N

Ni ght Destination: 1234 /

Pantalla Listed Directory Numbers (Nimeros listados en el directorio)

6.

Digite 1234 en & campo Night Destination.

El destino puede ser una extension, una extension de
anuncio grabado, un nimero del directorio de vectores o
una extension del grupo de blusqueda.

OprimaenNTer para guardar los cambios.
Digitechange console-parameters y OprimarETURN.

Aparece la pantalla Console Parameters (Parametros de la
consola).

En el campo DID-LDN Only to LDN Night Extension,
digiten.

OprimaeNTer para guardar los cambios.

Después de configurar el servicio de terminal nocturna, indique a
la operadora que utilice el botén de terminal nocturna para activar
y desactivar el servicio nocturno.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-712SPL Junio 1999
Configuracion del servicio nocturno
Configuracion del servicio nocturno de grupo de troncales 14
/ CONSOLE PARAMETERS \
Attendant G oup Nanme: OPERATOR
cos: 1 COR 1
Calls in Queue Warning: 5 Attendant Lockout? y
CAS. none
SAC Notification? n Ni ght Service Act. Ext.:1234
IAS (Branch)? n IAS Tie Trunk Group No.:
IAS Att. Access Code: Alternate FRL Station:
Backup Alerting? n DID-LDN Only to LDN Night Ext? n
TI M NG
Ti me Remi nder on Hold (sec): 10 Return Call Tineout (sec): 10
Tine in Queue Warning (sec):
|

NCOM NG CALL REM NDERS
No Answer Tinmeout (sec): 20 Alerting (sec): 40
Secondary Alert on Held Reminder Calls? y
ABBREVI ATED DI ALI NG
List1l: group 1 Li st 2: Li st 3:

COMMON SHARED EXTENSI ONS

\ Starting Extension: Count : /

Pantalla Console Parameters (Parametros de la consola)

Configuracion del servicio nocturno de grupo de
troncales

El servicio nocturno de grupo de troncales se puede utilizar para
dirigir grupos de troncales individuales a servicio nocturno. El
sistemaredirige las |lamadas al grupo de troncales a destino de
servicio nocturno del grupo.

El servicio nocturno de grupo de troncalesignora el servicio de
terminal nocturna. Por g emplo, supongamaos que administra €l
servicio nocturno de grupo de troncales y, a continuacion, la
operadora activa el servicio de terminal nocturna. En este caso,
las llamadas que van al grupo de troncales utilizan el destino de
servicio nocturno de la troncal en lugar del destino de servicio
nocturno de la terminal.
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Vamos adirigir las [lamadas nocturnas del grupo detroncales 2, a
la extension 1245.

Para configurar el servicio nocturno de grupo de troncales:
1. Digitechange trunk-group 2 y OprimarETURN.

Aparece la pantalla Trunk Group.

/ TRUNK GROUP \

Group Nunber: 2 G oup Type: co CDR Reports: vy
Group Nanme: outside calls COR 1 N 1 TAC: 647
Direction: two-way Qut going Display? n
Di al Access: n Busy Threshol d: 99 Ni ght Service: 1245
Queue Length: O Country: 1 I ncom ng Destination: -
Comm Type: voice Auth Code? n Digit Absorbtion List: _
Prefix-1?: y Trunk Flash? n Tol |l Restricted? y

TRUNK PARAMETERS
Trunk Type: loop start

Qutgoing Dial type: tone Cut Through? n
Trunk Termination: rc Di sconnect Ti m ng(nsec): 500
Auto Quard?: n Call Still Held? n Sig Bit Inversion: none
Term nal Bal anced: n RA Trunk Loss: 0db

Trunk Gain: high

Di sconnect Supervision - In? vy Qut? n
Answer Supervision Tineout: 10 Recei ve Answer Supervision? n J

Pantalla Trunk Group (Grupo de troncales)

2. Digite1245 en el campo Night Service.

El destino puede ser una extension de servicio nocturno,

una extension de anuncio grabado, un namero del
directorio de vectores, una extension del grupo de
blasqueda, un grupo de extensiones de terminacém o
si desea dirigir las llamadas a la operadora.

3. OprimaenTeR para guardar los cambios.
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Configuracion de la respuesta de
troncal desde cualquier terminal

Es posible que alguna vez desee que cualquier persona pueda
responder las llamadas cuando la operadora esta ausente. Utilice
la respuesta de troncal desde cualquier terminal para configurar el
sistema de manera que notifique a todo el mundo cuando las
llamadas timbran. A continuacion puede dar a los usuarios el
cbdigo de acceso a funcién de respuesta de troncal desde
cualquier terminal para que puedan responderlas.

Cuando el sistema estd en modo de servicio nocturno, las
llamadas a la operadora se redirigen a un dispositivo de alerta
como una campana o un timbre. Esto permite que otras personas
de la oficina sepan cuando deben responder al teléfono.

=>» NOTA:
Si nadie responde a la llamada, ésta no se redirige al servicio
nocturno.

Vamos a definir un cédigo de acceso a funcién (utilizaremos
el 71) y a configurar el dispositivo de alerta para respuesta de
troncal desde cualquier terminal.

Para definir el cddigo de acceso a la funcion TAAS:

1. Digitechange feature-access-codes y OprimarETURN.

Aparece la pantalla Feature Access Code (Cédigo de
acceso a funcion).

2. En el campo Trunk Answer Any Station Access Code,
digite 71.

3. OprimaenTeR para guardar los cambios.
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Después de definir el codigo de acceso a funcién, determine en
gué lugar se conecta el dispositivo externo de alerta al
conmutador (utilizaremos el puerto 01A0702).
Para configurar una alerta externa:
1. Digitechange console-parameters Yy OprimarETURN.
Aparece la pantalla Console Parameters.
2. En el campo EXT Alert Port (TAAS), digitaA0702.

Utilice la direccién del puerto asignado al dispositivo
externo de alerta.

3. OprimaenTeR para guardar los cambios.

/ CONSOLE PARAMETERS \

Attendant G oup Name: Operator

cos: 0 COR 0
Calls in Queue Warning: 5 Attendant Lockout? y
EXT Alert Port (TAAS): 01A0702
CAS: none
Ni ght Service Act. Ext.:
IAS (Branch)? n IAS Tie Trunk Group No.:
IAS Att. Access Code: Alternate FRL Station:
Backup Alerting? n DID-LDN Only to LDN Night Ext? n
TI M NG
Ti me Remi nder on Hold (sec): 10 Return Call Tineout (sec):10

Time in Queue Warning (sec):
| NCOM NG CALL REM NDERS
No Answer Tineout (sec): 20 Alerting (sec): 40
Secondary Alert on Held Reminder Calls? y
ABBREVI ATED DI ALI NG
Li st1: group 1 Li st 2: Li st 3:

COMMON SHARED EXTENSI ONS

\ Starting Extension: Count : j

Pantalla Console Parameters (Parametros de la consola)
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¢Como interactuan los tipos de
servicio nocturno?

Veamos un ejemplo de cémo se pueden utilizar varios tipos de
servicio nocturno en una empresa.

Supongamos que ya ha administrado las siguientes
configuraciones de servicio nocturno:

« El servicio nocturno de terminal nocturna redirige a la
extensién 3000 y DID-LDN only to LDN Night Ext esta
definida como n.

« El campo EXT Alert Port (TAAS) no esta definido.

« El grupo de troncales 4 redirige a la extension 2000.

Veamos como se dirigen las llamadas de esta compafiia después
del horario de oficina.

tipo de llamada sedirigea
Unallamada LDN en unatronca DID extension 3000
Una llamada en el grupo de troncales 4 extension 2000
Una llamada interna a ‘0’ extension 3000
Una llamada que se redirige a la operadora|ala cola de la

través de una ruta de cobertura. operadora
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Administracion de anuncios

Esta seccion explica como utilizar los anuncios eficazmente y
cémo afadir, cambiar, borrar y respaldar los anuncios.

¢Qué es un anuncio?

Un anuncio es el mensaje grabado que la persona escucha
mientras su llamada esta en una cola. Con frecuencia se utilizan
en combinacién con musica. Los anuncios se graban en tarjetas
especiales (TN750, TN750B 6 TN750C) del sistema DEFINITY.

Los tres tipos de anuncios son:

»« anuncio de demora — explica el motivo de la demora y
pide a la persona que llama gque espere.

« anuncio forzado — explica una emergencia o problema de
servicio. Se usa cuando se anticipa un gran numero de
llamadas acerca de un tema especifico.

« anuncio informativo — ofrece a la persona que llama
instrucciones sobre el modo de proceder, informacion
acerca del numero llamado o la informacién que desea.
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Los anuncios son mas eficaces cuando:
= Son cortos, correctos y directos

« estan proximos entre si cuando el abonado en retencion
escucha silencio

« estan mas alejados cuando se reproduce masica o timbres
en retencion

« Se reproducen para las llamadas que esperan en la cola

Magic on Hold es un paquete de musica grabada de forma
profesional que ofrece Lucent. P6ngase en contacto con su
representante de Lucent para mas informacion.

Adicion de anuncios

Debe informar al conmutador que desea un anuncio antes de
poder grabarlo en una tarjeta especial de anuncios. Debe asignar
una extension al anuncio para que el conmutador lo identifique.
Esta extension no puede estar en uso y debe conformarse a su
plan de marcacion.

Sugerencia:
Utilice change announcement para administrar una
extension de anuncio. Para mas informacién, consulte
DEFINITY ECS Administrator’'s Guide

Puede utilizar las tarjetas de anuncios TN750, TN750B y

TN750C para grabar anuncios en su conmutador. Sélo puede
tener una TN750 6 TN750B por sistema, pero puede utilizar una
TN750B con muchas TN750Cs. Cada TN750C dispone de
memoria integrada. Esto significa que no tendra que guardar la
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informacion de la tarjeta TN750C en una cinta de respaldo o en la
memoria del sistema, pero podra copiar los anuncios en otra
tarjeta.

A\ PrecAUCION:
No copie, guarde ni restaure anuncios de una TN750C a
una TN750 6 TN750B. Podria degradar el anuncio.

Supongamos que tenemos llamadas que |legan aextensiones DID
sin asignar. Vamos a grabar un mensaje general paraindicar a
esos abonados que marquen el niumero principal de la compafiia.

Asignaremos el anuncio a la extension 1234 y utilizaremos la
tarjeta de anuncios integrados situada en 01B18.

% Sugerencia:

Utilicedisplay integrated-annc-boards para encontrar las
direcciones del gabinete, del mddulo y de la ranura
correspondientes a las tarjetas de anuncios. La pantalla
Integrated Announcement Board (Tarjeta de anuncios integrados)
presenta el sitio y el tipo, asi como el nUmero de grabaciones y el
namero de segundos (a 32 KB por segundo) que queda en cada
tarjeta.

Nuestro ejemplo explica como afiadir un anuncio integrado, pero
hay otros tipos de anuncios disponibles. Para mas informacion,
consulteDEFINITY ECS Administrator’s Guide

Para afadir un anuncio a la extension 1234:

1. Digitechange announcements y OprimareTURN.

Aparece la pantalla Announcements/Audio Sources
(Anuncios/Fuentes de audio).
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2. En € campo Ext, digite 1234.

3. En €l campo Type, digiteintegrated.

/ Ext .

1: 1234

Type

integrated 1_ 1 unassigned DD

ANNOUNCEMENTS/ AUDI O SOURCES
COR TN Nane QLen Pro Rate Port

NA n 32 01B18

QNGO RWN

5533353353335 350

e el
e ittt
|
|

10
Ql:

/

Pantalla Announcements/Audio Sources (Anuncios/Fuentes de audio)

En el campo Name, digite unassigned DID.
En el campo Pro (protegido), digiten.

Si digitan, los usuarios con permisos de consola pueden
cambiar el anuncio. Si digitay, el anuncio no se podra
cambiar.

En el campo Port, digit®1B18.

OprimaenTeRr para guardar los cambios.
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Grabacion de anuncios

Es posible grabar anuncios utilizando cualquier teléfono o
consola cuya COS (clase de servicio) otorgue permisos de
consola. Utilicedisplay cos para examinar los permisos de COS.

También necesita el cédigo de acceso a funcién de anuncios de su
sistema. Utilicadisplay feature-access-codes para obtener el
codigo de acceso a anuncios.

Antes de comenzar a grabar debe configurar la extensién de
anuncios. Utilicdist station data-module para determinar la
extension de anuncios.

En nuestro ejemplo, utilice el teléfono 8410D para grabar el
anuncio de las DIDs sin asignar a la extension 1234. Nuestro
codigo de acceso a anuncios es *56.

Para grabar el anuncio:
1. Marque el cédigo de acceso a anuncios.

En nuestro ejemplo, marcarenids6. Escuchara el tono
de marcacion.

2. Marque la extension del anuncio.

En nuestro ejemplo, marcaren34. Escuchara el tono
de marcacion.

3. Marquel para comenzar a grabar.

4. Grabe el mensaje.
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5. Cuelgue el teléfono para terminar la grabacion.

Sugerencia:
El anuncio graba el sonido del receptor volviendo al
teléfono. Cuelgue suavemente, oprima el boton de
desconexion u oprima el gancho conmutador con el dedo.

Espere 15 segundos antes de marcar el nimero de extE2&16n
para escuchar su anuncio.

Si graba un anuncio en una tarjeta que no sea 750C y desea volver
a grabarlo, primero debe borrar el mensaje original.

Borrado de anuncios

Vamos a borrar el anuncio de la DID sin asignar que hemos
asignado a la extensién 1234.

Sabemos que el cddigo de acceso a anuncios es *56. Utilice
cualquier consola o teléfono con permisos de consola para borrar
el anuncio de la tarjeta de anuncios.

Para borrar el anuncio, utilice un teléfono con permisos de
consola y siga estos pasos:

1. Marque el cédigo de acceso a anuncios.

En nuestro ejemplo, marcarentds6. Escuchara el tono
de marcacion.

2. Marque la extension del anuncio.

En nuestro ejemplo, marcarent34. Escuchara el tono
de marcacion.
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3. Margue 3 paraborrar €l anuncio de latarjeta.
4. Cuelgue el teléfono.

También debera eliminar la informacion del sistema. Para
eliminarla, utilice la terminal de administracion del sistema y siga
estos pasos:

1. Digitechange announcements y OprimareTURN.

Aparece la pantalla Announcements/Audio Sources
(Anuncios/Fuentes de audio).

2. Borre la informacién de los campos Exty Type.

3. OprimaenTer para guardar los cambios.

Respaldo de los anuncios

Asegurese de respaldar los anuncios grabados en las tarjetas
TN750 y TN750B. El sistema pierde los anuncios guardados en
estas tarjetas si se produce un corte de energia 0 se extraen las
tarjetas. La tarjeta TN750C dispone de memoria FLASH
integrada por lo que no es necesario respaldarla. Es posible que
desee respaldar la tarjeta TN750C en otra TN750C o en una cinta
para mayor seguridad.

Antes de guardar los anuncios es necesario administrar el médulo
de datos integrado en la tarjeta TN750. Utilidd data-module

next para acceder al formulario Announcement Data Module
(Médulo de datos de anuncios) y configurarlo. Para mas informa-
cion, consultdDEFINITY ECS Administrator’s Guide
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Respaldo de los anuncios
Para respaldar los anuncios de las tarjetas TN750 6 TN750B:

1. Digitesave announcements Yy OprimarETURN para
guardar los cambios.

Este proceso puede tardar hasta 40 minutos. No se puede
administrar el sistema mientras esté guardando anuncios.

=> NOTA:
Si tiene tanto tarjetas TN750B como TN750C, guarde los

anuncios desde laranura TN750B.

Para mas informacién sobre cdmo guardar anuncios, consulte
DEFINITY ECS Administrator’s Guide
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Administracion de grupos de
busqueda

¢Qué son

Esta seccion muestra como configurar grupos de busqueda.
Explica como se manejan las llamadas dirigidas a un grupo de
busqueda y muestra diferentes métodos de distribucién de
llamadas.

grupos de busqueda?

Un grupo de blisqueda es un grupo de extensiones que reciben
llamadas de acuerdo con el método de distribucion de llamadas
elegido. Cuando se realiza una llamada a un determinado niimero
de teléfono, el sistema conecta la llamada con una extension del

grupo.

Utilice los grupos de busqueda cuando desee que mas de una
persona pueda responder las llamadas a un niamero. Por ejemplo,
configure un grupo de bdsqueda para:

« un departamento de beneficios dentro de la empresa

= un servicio de reservas de viajes



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-7125PL Junio 1999
Administracion de grupos de busqueda
Configuracién de grupos de busqueda 28

Configuracion de grupos de
busqueda

Vamos a configurar un grupo de bdsqueda para una linea de
asistencia interna. Antes de realizar cambios en el conmutador,
decidiremos:

« el nimero de teléfono del grupo de blusqueda

« el nimero de personas que responden a las llamadas

« la manera en que se responden las llamadas
Nuestro plan de marcacion permite nimeros internos de 4 digitos
gue comienzan con 1. El nimero 1200 no esta en uso. Por lo
tanto, configuraremos un grupo de busqueda para la linea de
asistencia, de manera que cualquier persona de la compafia

pueda llamar a la extension 1200 solicitando asistencia con un
teléfono.

Asignaremos 3 personas (agentes) y sus extensiones a nuestra
linea de asistencia. Queremos que las llamadas pasen a la primera
persona disponible.
Para configurar el grupo de bisqueda de la linea de asistencia:

1. Digiteadd hunt-group next y OprimarETURN.

Aparece la pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda).
El campo Group Number se completa automaticamente
con el siguiente nimero disponible de grupo de busqueda.

2. En el campo Group Name, digite el nombre del grupo.

En nuestro ejemplo, digitaternal helpline.
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3. En el campo Group Extension, digite el nimero de
teléfono.

EscribiremosL200.

N

/ HUNT GROUP \
Group Nane:

G oup Nunmber: 5__ G oup Extension: 1200 G oup Type:ucd-Iloa
MM Early Answer? _ Skill? _ ACD? __
Queue? Vector? _ AAS?
Security Code: Ni ght Service Destination: ___ COR
ISDN Caller Disp: ___ Cover age Pat h: - ™.
Measur ed? Supervi sor Extension: __
Priority on Intraflow? Inflow Threshold (sec): __

internal helpline__

Control ling Adjunct: _
Mul tiple Call Handling: ___

Expected Call Handling Time (sec): ___
Queue Lengt h:

Calls Warning Threshold: —__ Calls Warning Port:
Ti me Warning Threshold: __ Time Warning Port:
Redirect on No Answer (rings): Redirect to VDN __

Forced Entry of Stroke Counts or Call Wrk Codes? _ /

Pant

alla Hunt Group (Grupo de busqueda)

4. En el campo Group Type, digite el codigo del método de
distribucién de llamadas elegido.

Escribiremosicd-loa para que la llamada pase al agente
gque tenga el menor porcentaje de trabajo desde su ingreso.

=> NOTA:
La COS por omisién de todos los grupos de busqueda
es 1. Por lo tanto, todos los cambios que realice a la
COS 1, en la pantalla Class of Service (Clase de servicio),
afectaran a la COS de todos los grupos de busqueda.
El campo COS no aparece en la pantalla Hunt Group.
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5. OprimaNExT PAGE para ir a la pagina Group Member
Assignments (Asignaciones de miembros del grupo).

/ HUNT GROUP \
G oup Nunber: 5 G oup Extension: 1200 Group Type: ucd-1loa
Menber Range Allowed: 1 - 999 Administered Menbers (min/max): 1 /9
Total Administered Menbers: 3
GROUP MEMBER ASSI GNMVENTS
Ext Name Ext Name
1: 1011 14:
2: 1012 15:
3: 1013 16:
4. 17:
5 18:
6 19:
7: 20:
8: 21:
9: 22:
10 23:
11: 24:
12: 25:
13: 26:
Q End of Menber List /

Pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda)

6. En el campo Ext, digite las extensiones de los agentes que
desea en el grupo de blsqueda.

Escribiremosl011, 1012 y 1013.

Sugerencia:
Para un grupo del tipo ddc (también conocido como
“seleccion prioritaria”), la llamada se envia a la
extension listada en el primer campo Ext. El sistema
utiliza este formulario para determinar la secuencia de
blusqueda. Para mas informacion, constilf&todos de
distribucion de llamadas” en la pagina 35

7. OprimaEenTer para guardar los cambios.

Los campos Name son sélo de lectura y no aparecen hasta
la proxima vez que se accede a este grupo de blsqueda.
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Para realizar cambios en un grupo de bUsqueda:

1. Digitechange hunt-group ny oprimareTurN, donden es
el nimero del grupo de blasqueda.

2. Cambie los campos que sean necesarios.

3. OprimaenTeR para guardar los cambios.

% Sugerencia:

Digitelist member hunt group para ver unalista de los

miembros de un grupo de blusqueda ingresados por nimero de
grupo. Para splits y skills, aparecen en la lista el cédigo de
ingreso, el nombre y diferentes campos para las funciones EAS y
Advocate.

Configuracion de una cola

Es posible indicar al conmutador cémo manejar una llamada a un
grupo de busqueda cuando no se puede responder inmediata-
mente. La llamada espera en una “cola”.

Vamos a indicar al conmutador que puede haber hasta 10
llamadas esperando en la cola, pero que desea recibir una
notificacion si una llamada espera mas de 30 segundos.

También desea que el conmutador envie un aviso cuando haya 5 o
mas llamadas en la cola. Este aviso hace destellar los botones de
estado de la cola de los teléfonos que tengan un botén de estado
para este grupo de busqueda. Cuando los botones destellan, las
personas que responden estas llamadas pueden ver que las
llamadas de la linea de asistencia necesitan mas atencion.
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Para configurar la cola de la linea de asistencia:

1. Digitechange hunt-group ny oprimareTurN, donden es
el nimero del Grupo de blsqueda a cambiar.

En nuestro ejemplo, digithange hunt-group 5.

Aparece la pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda).

-

N

Group Nanme: internal helpline__

Group Nunber: 5_ G oup Extension: 1200 G oup Type:_
MM Early Answer? _ Skill? _ ACD? __
Queue? y Vector? _ AAS?
Security Code: Ni ght Service Destination: ___ COR _
I SDN Caller Disp: __ Cover age Pat h: - ™.
Measur ed? Supervi sor Extension: __
Priority on Intraflow? Inflow Threshold (sec): __

Ml tiple Call Handling: ___

CalI's Warning Threshold: 5 Calls Warning Port:
Ti me Warning Threshol d: 30_ Ti me Warning Port:
Redi rect on No Answer (rings): Redirect to VDN: __

HUNT GROUP \

Control ling Adjunct:

Expected Call Handling Tinme (sec): ___
Queue Length: 10

Forced Entry of Stroke Counts or Call Wrk Codes? _ J

Pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda)

2. En el campo Queue, digige

3. En el campo Queue Length, digite el nlmero maximo de
llamadas que desea en la cola.

En nuestro ejemplo, digiteo.

4. En el campo Calls Warning Threshold, digite el nimero
maximo de llamadas que puede haber en la cola antes de
que el sistema haga destellar los botones de estado de la
cola.

En nuestro ejemplo, digi®
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5. En el campo Time Warning Threshold, digite el nUmero
maximo de segundos que desea que una llamada espere en
la cola antes de que el sistema haga destellar los botones
de estado de la cola.

En nuestro ejemplo, digit®.

6. OprimaeNTER para guardar los cambios.

Adicion de anuncios de grupo de

busqueda

Es posible afiadir anuncios grabados a la cola del grupo de
busqueda. Utilice los anuncios para animar a las personas que
llaman a que permanezcan en linea o para suministrarles
informacién. Puede definir el tiempo que las llamadas

permanecen en la cola antes de que la persona que llama escuche
un anuncio.

Consulte'Grabacion de anuncios” en la pagina@Z8a mas
informacién sobre como grabar un anuncio.

Vamos a afiadir un anuncio a nuestra linea de asistencia interna.
Queremos que la persona que llama escuche un anuncio después
de 20 segundos en la cola, después de 4 6 5 timbres aproxima-
damente. Nuestro anuncio ya esta grabado y asignado a la
extension 1234.

Sugerencia:
Utilice display announcements para encontrar las
extensiones de |os anuncios grabados.
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Para afadir un anuncio a nuestra linea de asistencia interna:

1. Digitechange hunt-group ny oprimareTurN, donden es
el nimero del grupo de basqueda a cambiar.

En nuestro ejemplo, digithange hunt-group 5.
Aparece la pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda).

2. Presioneext PAGE para ir al campo First Announcement
Extension.

e HONT GROUP ™

Message Center: __
AUDI X Extension: __
Message Center AUDI X Nane:
Primary?
Calling Party Nunmber to I NTU TY AUDI X?
LWC Reception:
AUDI X Nanme: _
Messagi ng Server Nane:

Fi rst Announcenent Extension: 1234 Del ay (sec): 20
Second Announcenent Extension: __ Delay (sec): __ /

K Recurring? _

Pantalla Hunt group (Grupo de busqueda)

3. En el campo First Announcement Extension, digite la

extensién del anuncio que desea que escuchen las personas

qgue llaman.
En nuestro ejemplo, digite234.

4. En el campo First Announcement Delay (sec), digite el

numero de segundos que desea que espere la persona que

llama antes de escuchar el primer anuncio.
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En nuestro ejemplo, digite 20.

% Sugerencia:

S define el intervalo del anuncio de demora como O, las
llamadas automaticamente se conectan al anuncio antes
de pasar a la cola, seguir la cobertura o conectarse a un
agente disponible. Esto se denomina “primer anuncio
forzado”.

5. OprimaEeNTeRr para guardar los cambios.

Puede utilizar el mismo anuncio para mas de un grupo de
busqueda. Para mas informacion sobre anuncios y grupos de
busqueda, consullEFINITY ECS Administrator’s Guide

Métodos de distribucion de

llamadas

Tendra mas opciones de distribucién de llamadas si su compafiia
adquiere las funciones ACD (Distribucién automatica de
llamadas) o EAS (Seleccién de agente experto).

Las funciones ACD y EAS permiten distribuir las llamadas segun
el volumen de trabajo y los niveles de aptitudes de los agentes de
cada grupo de busqueda. Este software se puede utilizar para
realizar el seguimiento del manejo de llamadas y monitorear la
eficiencia de sus agentes. Cuando se asigna la funcion ACD a un
grupo de busqueda, éste se denomina “split”. Cuando se asigna la
funcién EAS, el grupo se denomina “skill”.
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llamadas y el software necesario para cada uno.

Método

El sistema busca...

Requiere...

Llamadadirectaa
departamento - (DDC)

el primer agente administrado en el
grupo de busqueda. Si el primer agen
esta ocupado, pasa al segundo y asi
sucesivamente. Este método de
“seleccion prioritaria” envia un gran
volumen de llamadas a los primeros
agentes.

no requiere
tesoftware adicional
(no se puede
utilizar este
método si la
funcién EAS esta
activada)

Distribucion uniforme de
llamadas - Agente mas
inactivo (UCD-MIA)

el agente disponible que haya estad
mas tiempo inactivo desde su Ultima
llamada.

D NO requiere
software adicional

Distribucion uniforme de

el agente disponible con el menor

ACD, EAS y

llamadas - Agente menos porcentaje de trabajo desde su ingres@entreVu
ocupado (UCD-LOA) Advocate
Distribucion por agente el agente disponible con mayor nivel| EAS

experto - Agente mas inactiv
(EAD-MIA)

de aptitud que haya estado mas tiem
inactivo desde su ultima llamada.

PO

Distribucion por agente
experto - Agente menos
ocupado (EAD-LOA)

el agente disponible con el mayor niv
de aptitud y el menor porcentaje de

e|[EAS y CentreVu
Advocate

trabajo desde su ingreso.
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Administracion de vectores y
VDNs

Esta seccion ofrece una introduccién a los vectores y a los
Numeros del directorio de vectores (VDNSs). Proporciona
instrucciones basicas para escribir vectores sencillos.

A AVISO DE SEGURIDAD:
El fraude vectorial es uno de los tipos mas habituales de
fraude telefonico, debido a que los vectores enrutan las
llamadas segun la clase de restriccion (COR) asignada al
VDN. Consulte BCS Products Security Handbook para
obtener mas informacion.

Esta seccion hace referencia a anuncios, grupos de busqueda,
colas, splits y skills; estos temas se tratan con mas detalle en otras
secciones de esta publicacion. También encontrara informacién
sobre estos temas en los manuBIEEINITY ECS

Administrator’s Guidey DEFINITY ECS Call Vectoring/Expert
Agent Selection (EAS) Guide
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¢Qué son los vectores?

Un vector es una serie de comandos disefiados para indicar al
sistema coOmo manejar las llamadas entrantes. Un vector puede
contener hasta 32 pasos y permite el enrutamiento y tratamiento
personalizado de las llamadas. La vectorizacién de llamadas se
utiliza para:

« reproducir anuncios multiples
« enrutar llamadas a destinos internos y externos

« recolectar y responder a informacién marcada

Sugerencia:
El vector sigue los comandos de cada paso en orden. El vector
“lee” el paso y sigue el comando si las condiciones son correctas.
Si no puede seguir el comando, el vector omite ese paso y lee el
siguiente.

El sistema puede manejar llamadas en funcion de una variedad de
condiciones, incluido el numero de llamadas de una cola, el
tiempo de espera de las llamadas, la hora del dia, el dia de la
semana y los cambios producidos en el trafico de llamadas o en el
personal disponible.

Escritura de vectores

Escribir vectores es sencillo, pero recomendamos que los
configure y los pruebe antes de utilizarlos en todo el sistema.

Escribiremos un vector para manejar las llamadas a nuestro
namero principal. Es el primer vector, por lo que usaremos el
namero 1.
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% Sugerencia:

Digitelist vector para ver una lista de |os vectores existentes.
Digitelist usage vector para ver donde se utiliza cada vector

en el conmutador. Digitest usage digit string para ver todos

los vectores, tablas de vectores y planes de enrutamiento al mejor
servicio (BSR) que utilizan una cadena de marcacion especifica.

39

Para escribir un vector:
1. Digitechange vector 1y oprimaRETURN.
Aparece lapantalla Call Vector.

El campo del numero de vector, situado en el lado
izquierdo de la pantalla, se completa automaticamente.

CALL VECTOR
Nunber: 1 Narme: nain nunber calls Mul tinedia? n Lock? n

Basi c?y EAS?n G3V4 Enhanced? n AN/II-Digits? n ASAl Routing?n
Prompting?y LAI?n G3V4 Adv Route? n Cl NFO?n BSR? n

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

2. En el campo Name, escriba una descripcion del vector.

En nuestro ejemplo, digiteain number calls.

Sugerencia:
La informacién del encabezado de la pantalla Call Vector
(Vector de llamada) es de sélo lectura. Utilitisplay
system-parameters customer-options para ver las
funciones que estan activadas en su conmutador.
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3. Digitelos pasos vectoriaes en la columna numerada,
situada en el lado izquierdo de la pantalla.

% Sugerencia:

Al escribir los pasos vectoriales, e conmutador completa
automaticamente parte de la informacién. Por ejemplo, si
digita “g” en el campo de un paso vectorial, el
conmutador completa “queue-to”. Asimismo, al
completar un campo y oprinTinB aparecen mas campos.
Esto facilita la escritura de los pasos vectoriales.

Ahora que el vector 1 esta configurado, vamos a afiadirle un paso
gue indique al conmutador como manejar las llamadas al nimero
principal.

Envio de una llamada a la cola

Escriba un vector para que las llamadas que ingresan al nUmero
principal de la compaiiia se redirijan a una cola.

Utilizaremos un grupo de busqueda controlado por vector para la
cola del nimero principal. Este grupo de blusqueda se ha
configurado como split principal 47. Cuando las llamadas
ingresan por primera vez, todas las que estan dirigidas al nUmero
principal deben enviarse a la cola como “pri I” (prioridad baja).

Para enviar las llamadas a la cola, escriba el siguiente vector
(paso 2). (Observe que hemos comenzado nuestro ejemplo en el
paso 2 porque el paso 1 se utiliza mas adelante en este capitulo.)
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/Nunber: 1

01

03

Basic?y EAS?n G3V4 Enhanced? n ANI/II-Digits? n ASAl Routing?n
Prompting?y LAI?n G3V4 Adv Route? n Cl NFO?n BSR? n

02 queue-to main split 47 pri |

N— J

CALL VECTOR \
Nanme: main nunber calls___~  Miltinmedia? n Lock? n

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

Sugerencia:
Recuerde que el conmutador completa automaticamente parte de
la informacién al escribir un paso vectorial y opriniis.

Reproduccion de un anuncio

Escriba un vector que reproduzca un anuncio alos abonados de

una cola. Utilicelo para pedirles que esperen. Antes de que el
vector pueda utilizar el anuncio, es necesario grabarlo. Para mas
informaciéon, consultéAdicion de anuncios” en la pagina .20

Vamos a reproducir el anuncio 4001, que pide a la persona que
llama que espere, luego reproduce musica durante 60 segundos y
después repite el anuncio y la musica hasta que se responde a la
llamada. El comandgoto crea el ciclo para repetir el anuncio y

la musicaUnconditionally significa en todas las condiciones.

% Sugerencia:

En lugar de crear €l ciclo retornando | os vectores directamente al
paso “announcement”, envielos al anterior paso “queue-to”. De
esta manera, si por algiin motivo la llamada no pasa a la cola la
primera vez, el conmutador puede intentar colocarla de nuevo.
En cambio, si la llamada pasa a la cola correctamente la primera
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vez, simplemente omite el paso “queue-to” y reproduce el
anuncio. El sistema no puede enviar una llamada a la cola mas
de una vez en el mismo nivel de prioridad.

Para reproducir y repetir un anuncio, escriba este vector

(pasos 3-5):
/ CALL VECTCR \
Nunber: 1 Nane: nai n nunber calls___ Ml tinedi a? n Lock? n
Basi c?y EAS?n G3V4 Enhanced? n ANI/I1-Digits? n ASAl Routing?n
Pronpting?y LAI?n G3V4 Adv Route? n Cl NFO?n BSR? n

; queue-to main split 47 pri |

3. announcement 4001 (“All agents are busy, please wait...”)
4. wait-time 60 secs hearing music

5. goto step 2 if unconditionally

N /

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

Redireccionamiento en funcion de la
hora del dia

Escriba un vector paralas |lamadas que ingresan fuera de horario
de oficina.

Supongamos que su negocio abre 7 dias a la semana, de 8.00 a
17.00 horas. Usted desea que, cuando las llamadas ingresen fuera
de ese horario, se reproduzca el anuncio 4002, que indica que la
oficina est4 cerrada y pide a los abonados que llamen durante el
horario normal. La llamada se desconecta después de que se haya
reproducido el anuncio.
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Para €l tratamiento fuera de horas, escriba este vector (pasos
1,6,7):

4 N

1. goto step 7 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00
2. queue-to main split 47 pri |
3. announcenent 4001 (Al agents are busy, please wait...)
4. wait-time 60 secs hearing nusic
5. goto step 2 if unconditionally
6. stop
7. disconnect after announcement 4002 (“We're sorry, our
\ office is closed...)
. -

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

Si e comando goto del paso 5 falla, el conmutador ira al

siguiente paso. El comandmp del paso 6 evita que los

abonados escuchen incorrectamente el anuncio “la oficina esta
cerrada” del paso Btop mantiene la llamada en el estado en el
gue se encontraba antes de que el comando fallara. En este caso,
si el paso 5 falla, la llamada permanece en el paso 4 y el abonado
continda escuchando mdusica.

A\ PRECAUCION:
Afiada un paso vectorial “stop” s6lo después de enrutar las
llamadas a una cola. Si se ejecuta un vector “stop” para una
llamada que NO esté en la cola, la llamada se abandona.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-7125PL Junio 1999
Administracion de vectores y VDNs
¢ QUué son los vectores? 44

Permitir que los abonados dejen
mensajes

Escriba un vector que permita alos abonados dejar mensgjes.

Este tipo de vector utiliza un grupo de bisqueda denominado split
de mensajes. En nuestro ejemplo, enviaremos las llamadas fuera
de horas al buzén del correo de voz de la extensiéon 2000 y
utilizaremos el split de mensajes 99.

Una vez que el vector enruta una llamada al buzén, el abonado
escucha un saludo (grabado con el correo de voz del buzén 2000)
que le indica que puede dejar un mensaje.

Para permitir que los abonados dejen mensajes, escriba este
vector (paso 7).

goto step 7 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00
queue-to main split 47 pri |

announcenent 4001 (All agents are busy, please wait...)
wait-time 60 secs hearing nusic

goto step 2 if unconditionally

stop

. messaging split 99 for extension 2000

©® N AwNE

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

Redireccionamiento de llamadas
durante una emergencia o feriado

Existe un medio rapido para que un supervisor o agente redirija
las llamadas durante una emergencia o feriado. Utilice un buzén
especial en el gue pueda cambiar los anuncios facilmente. Este
vector también sirve para asegurarse de que todos los agentes han
salido del sistema antes de dejar sus teléfonos.
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En nuestro g emplo, normalmente no hay agentesingresadosen el
split 10. Utilizaremos este split para una emergencia.

Predefinimos los botones de los teléfonos de nuestros agentes
para que quienes tienen estos teléfonos puedan ingresar
simplemente oprimiendo un botén.

Para redirigir rapidamente las llamadas:

1. Cree un buzdn especial con un anuncio apropiado como
“En estos momentos no podemos atender su llamada” o
“Hoy es dia feriado; le rogamos que vuelva a llamar
mafana”.

En nuestro ejemplo, hemos grabado el saludo del buzén de
la extension 2001.

2. Incluya los siguientes pasos vectoriales en negrillas
(pasos 1, 10, 11):

/ 1. goto step 10 if staffed agents split 10 >0 \

goto step 8 if time-of-day is all 17:00 to all 8:00
queue-to main split 47 pri |

announcenent 4001 (“All agents are busy, please wait...”)

. wait-time 60 secs hearing music

. goto step 3 if unconditionally

. stop

. messaging split 99 for extension 2000

stop

10. messaging split 99 for extension 2001
11. stop

CENOOrLN

J

En caso de emergencia, simulacro de incendio o dia
feriado, el supervisor o agente ingresa en este split.
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Cuando un agente ingresaen € split 10, € sistemamirael

paso vectorial 1, ve que hay mas de 0 personas ingresadas
en el split 10 y envia las llamadas al paso 10 (que las envia
al split de mensajes 99).

Cuando todo vuelve a la normalidad y el agente sale del
split 10, el manejo de llamadas vuelve a la normalidad.

Opciones adicionales para los

abonados

Cuando un abonado llama, es posible darle una lista de opciones.
El vector indica al conmutador que reproduzca un anuncio que
contiene las opciones. El conmutador recolecta los digitos que el
abonado marca en respuesta al anuncio y enruta la llamada en
consecuencia.

Crearemos un vector que reproduzca un anuncio y luego permita
a los abonados marcar una extension o esperar a una operadora er
la cola.

Observe que el siguiente ejemplo de este vector de “operadora
automatica” es un nuevo vector y no esta incluido en el vector
utilizado en los ejemplos anteriores.

Para permitir que los abonados se conecten a una extension,
escriba este tipo de vector:
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-

Number: 20 Nane: ext ensi on or attendant Ml tinedia? n Lock? n

Pronpting?y LAI?n G3V4 Adv Route? n Cl NFO?n BSR? n

1. wait-time 0 seconds hearing music

2. collect 4 digits after announcement 4004 (You have reached our
company. Please dial a 4-digit extension or wait for the attendant.)

3. route-to digits with coverage y

4. route-to number 0 with cov n if unconditionally

KS'

CALL VECTOR \

Basi c?y EAS?n G3V4 Enhanced? n ANI/I1-Digits? n ASAl Routing?n

stop J

Pantalla Call Vector (Vector de llamada)

Insercion de un paso

Es facil cambiar un paso vectorial sin necesidad de volver a
escribir todo el vector. Vamos a afiadir el anuncio 4005 entre el
paso 3y el paso 4 del vector 20.
Para insertar un paso nuevo en el vector 20:
1. Digitechange vector 20 y OprimarETURN.
Aparece la pantalla Call Vector (Vector de llamada).
2. OprimaepiT.

3. Digitei seguido de un espacio y el nimero del paso que
desea afadir.

En nuestro ejemplo, digiiet.
4. Escriba el nuevo paso vectorial.

Escribiremosannouncement 4005 (Please wait...).
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5. OprimaEeNTeRr para guardar los cambios.

Sugerencia:
Al insertar un paso nuevo en un vector, el sistema renumera
automéaticamente los demas pasos y todas sus referencias. El
conmutador inserta un “*” cuando la numeracion requiere mas
atencion.

Borrado de un paso
Para borrar el paso 5 del vector 20:
1. Digitechange vector 20 y oprima RETURN.
Aparece la pantalla Call Vector (Vector de llamada).
2. OprimaEepiT.

3. Digited seguido de un espacio y el nimero del paso que
desea borrar.

En nuestro ejemplo, digitk5.

Sugerencia:
Es posible borrar varios pasos vectoriales. Por gjemplo,
para borrar lospasos2 a5, digited 2-5 y oprima ENTER.

4. OprimaeNTER para guardar los cambios.

Sugerencia:
Al borrar uno de los pasos vectoriales, €l sistema renumera
automéaticamente los demas pasos y todas sus referencias. El
conmutador inserta un “*” cuando la numeracion requiere mas
atencion.
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Diagnostico de un problema vectorial

Si hay un problema con un vector, el conmutador registrael error
como un evento vectorial. Los eventos vectorial es se producen

por muchos motivos, incluidos problemas con unatroncal,

ranuras de cola llenas o utilizacién de los 1000 pasos maximos
permitidos en el vector.

Utilice display events para acceder a la pantalla Event Report.
Utilice el registro de eventos para ver por qué ha fallado el vector.

Para ver el Reporte de eventos:
1. Digitedisplay events y OprimarETURN.

Aparece la pantalla Event Report.

EVENT REPORT
The foll owing option control which events will be displayed.
EVENT CATEGORY
Cat egory: Vector

REPORT PERI OD
Interval: _a_ From _ /_/__:__ To: __[_[|__:__

SEARCH OPTI ONS
Vector Nunber:
Event Type:

Pantalla Event Report (Reporte de eventos)

2. Para ver todos los eventos vectoriales actuales, oprima
RETURN

O BIEN

Indique los eventos que desea ver utilizando los campos
Report Period y Search Option. ConsieFINITY ECS
Call Vectoring/Expert Agent Selection (EAS) Guide para
obtener més informacion.
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3. OprimaEeNTeR paraver €l reporte.
Aparece la pantalla Event Report (detalle).
EVENTS REPORT

Event Event Event Event First Last Event

Type Description Data 1 Data 2 Qcecur Qcecur Cnt

20 Call not queued 12/5 B 09/28/13:43 09/28/13:43 21

541 Not a nessaging split Split 89 4C 09/28/13:43 09/28/13:43 136

Pantalla Event Report (Reporte de evento [detalle])

Mire la informacién del campo Event Data para diagnosticar el
evento vectorial. En este ejemplo, ha habido un problema con:

« Elvector 12, paso 5
« Elsplit 89

Numeros del directorio de
vectores

Un namero del directorio de vectores (VDN) es una extensién

gue dirige una llamada entrante a un vector especifico. Este es un

numero de extension “légico” no asignado a la locacién de un
equipo. Los VDNSs deben seguir el plan de marcacién.

Vamos a crear el VDN 5011 para nuestro departamento de ventas.
Una llamada al 5011 se enruta al vector 11, que reproduce un

anuncio y envia las llamadas a la cola del departamento de

ventas.
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A AVISO DE SEGURIDAD:
El fraude vectorial es uno de los tipos mas habituales de
fraude telefonico, debido a que los vectores enrutan las
llamadas segun la clase de restriccion (COR) asignada al
VDN. Consulte BCS Products Security Handbook para
obtener mas informacion.

Para agregar un VDN:
1. Digiteadd VDN 5011 y oprima RETURN.

Escriba la extension VDN que desea afiadir. Aparece la
pantalla Vector Directory Number.

/ VECTOR DI RECTORY NUMBER \

Ext ension: 5011
Narme: Sal es Depart nent

Al'l ow VDN Override? n

COR 1

™ 1

Vector Nunber: 11

AUDI X Narre:
Messagi ng Server Name:

K Measured: both /

Pantalla Vector Directory Number (Niumero del directorio de vectores)

2. En el campo Name, escriba una descripcion del VDN.

En nuestro ejemplo, escrilBales Department.

La informacién del campo Name del VDN aparece en los
teléfonos con pantalla. Esto permite al agente reconocer la
naturaleza de la llamada y responder en consecuencia.



22 edicion

Manual de administracion avanzada del sistema DEFINITY ¢
Junio 1999

555-233-712SPL

Administracion de vectores y VDNs

Numeros del directorio de vectores 52

Sugerencia:
El campo VDN override (Ignorar VDN) de la pantalla
\ector Directory Number controla el funcionamiento dela
pantalla del teléfono. Para mas informacién, consulte
DEFINITY ECS Administrator’'s Guide

3. Escriba el nUmero del vector.

En nuestro ejemplo, digitd.

4. En el campo Measured, indigue como desea medir las
llamadas a este VDN.

En nuestro ejemplo, digiteoth (para CMS y BCMS).

Sugerencia:
El sistema BCMS debe estar activado para utilizar
“both”. Utilice display system-parameters
customer-options para ver si el sistema BCMS esta
activado. Para més informacioén, consuD&FINITY
ECS Administrator’s Guide.

5. OprimaEenTer para guardar los cambios.

Para ver los VDNSs ya asociados con sus vectores.
1. Digitelist VDN y oprima RETURN.

Aparece la pantalla Vector Directory Numbers.
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VECTOR DI RECTORY NUMBERS

Event
VDN Vec Oig Notif Skills
Nare Ext Ovrd COR TN Num Meas Annc Adj 1st 2nd 3rd
Tech Support 5000 y 59 1 234 none 301
Cust onmer Serv. 5001 n 1 1 1 none 302
New Orders 5002 vy 23 1 5 none 303

Pantalla Vector Directory Numbers (NUmeros del directorio de vectores)

Cada VDN corresponde a un vector. Es posible asignar varios
VDNsa mismo vector.
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Uso de los reportes

Esta seccion explica como generar, visualizar, listar e imprimir
algunos de los reportes basicos de su sistema DEFINITY y ofrece
instrucciones para programarlos.

También contiene informacion sobre cémo y cuando utilizar los
reportes de monitoreo del sistema y explica como interpretar
parte de la informacién presentada en los reportes.

Uso del programador de reportes

Utilice el programador de reportes para imprimir los reportes
automaticamente. Como la impresiéon de reportes consume gran
cantidad de recursos del procesador del conmutador, es
recomendable imprimir los reportes en horas de poco trabajo.

Configuracion de los parametros de la
impresora

El programador de reportes imprime en la impresora del sistema
que esta conectada a su conmutador.
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Hay dos maneras de conectar laimpresora del sistema:

Utilizando una extension del médulo de datos para conectar
una impresora situada fuera de la sala del conmutador.

Utilizando el puerto EIA para conectar la impresora
directamente.

Algunos de los valores por omisién de la impresora de su sistema
se configuran al instalar el sistema. Si realiza cambios en la
configuracion de su sistema, es posible que necesite cambiar los
parametros del sistema para que los reportes se impriman
correctamente.

Vamos a configurar los parametros del puerto EIA. (Observe que
los gabinetes G3R no tienen puertos EIA.)

Para configurar los pardmetros del sistema:

1. Digitechange system-parameters features y oprima

RETURN.

Aparece la pantalla Feature-Related System Parameters
(Parametros del sistema relacionados con funciones).

En el campo System Printer Extension, digiite
=>» NOTA:

Si desea conectarse con un médulo de datos en lugar del
puerto EIA, digite la extensién del mddulo de datos.

En el campo Lines Per Page, digite el nimero de lineas por
pagina.

En nuestro ejemplo, deje el valor por omisédren este
campo.
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4. En el campo EIA Device Bit Rate, digite 9600.

=> NOTA:
Si desea conectarse a un mddulo de datos en lugar de
a EIA, el moédulo de datos controlara la velocidad.

5. OprimaEenTer para guardar los cambios.

Sugerencia:
Compruebe con frecuencia que laimpresora del sistema tiene
suficiente papel. Los reportes perdidos debido a una falla de la

impresora no se pueden recuperar.

Para mas informacién, consu&EFINITY System Monitoring
and Reporting.

Programacion e impresion de reportes

Es posible programar hasta 50 reportes al mismo tiempo. Si
necesita programar mas, adquiera el sistema CMS o BCMS VU.
Para mas informacién acerca de CMS y BCMS VU, consulte
“Seleccién de un sistema de administracion de llamadas” en la

pagina 83

Para programar o imprimir un reporte:

1. Digite un comando “list” o “display” seguido del hombre
del reporte y de “schedule”, y oprimarurn.

Por ejemplo:
list measurement attendant group schedule

Aparece la pantalla Report Scheduler.
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REPORT SCHEDULER

Job 1d: 2 Job Status: none
Conmand: |ist neasurenents attendant group
Print Interval: schedul ed
Print Tinme: 23:00
Sun: n Mn: y Tue: n Wed: y Thu: n Fri: y Sat: n

Pantalla Report Scheduler (Programador de reportes)

2. En el campo Print Interval, especifique unade las
siguientes opciones de impresion:

« immediate (inmediato) — imprime el reporte
inmediatamente

« scheduled (programado) — permite especificar el
diay la hora en que desea imprimir el reporte, diaria
0 semanalmente

« deferred (diferido) — permite imprimir el reporte
una vez, a la hora y fecha especificadas

3. Para reportes programados Yy diferidos, indique la hora a la
gue desea imprimir el reporte en el campo Print Time.

=>» NOTA:
Es posible programar reportes en interval os de 15 minutos.
Si un reporte diferido no seimprime en las 4 horas siguien-
tesalahoraprogramada, se cancelay es necesario repro-
gramarlo. Si los reportes programados no se imprimen en
4 horas, se imprimiran a la siguiente hora programada.

4. En el campo Days of the Week, digitey para cada dia de la
semana en que deba imprimirse el reporte.

5. OprimaenTer para guardar los cambios.
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Listado de reportes programados

Es posible listar todos los reportes programados y la hora y el dia
en que esta programada su impresion.

Para listar los reportes programados:
1. Digitelist report-scheduler y oprimarETURN.

Aparece la pantalla Report Scheduler.

REPORT SCHEDULER

Job Id Days(sntw fs) Ti me User St at us Type
Command

1 nynynyn 23: 00 johnston waiting schedul ed
list measurenents attendant positions

4 nnnnynn 23:45 johnston waiting schedul ed

i st measurenents attendant-group

Pantalla Report Scheduler (Programador de reportes)

Modificacion de reportes
programados

Es facil volver a programar la hora y el dia de impresion de un
reporte. Como ejemplo, cambiemos la hora de la tarea 12 para
gue se imprima a las 22 horas.
Para cambiar el programador de reportes para la tarea 12:
1. Digitelist report-scheduler y oprimarETURN.
Aparece la pantalla Report Scheduler.

2. Localice la identificacion de tarea del reporte que desea
cambiar.
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En nuestro ejemplo, la identificacion de tarea es la 12.
3. Digitechange report-scheduler 12 y OprimareTURN.
Aparece la pantalla Report Scheduler.
4. En el campo Print Time, digi®:00.

5. OprimaenTeR para guardar los cambios.

Eliminacion de reportes programados

A medida que cambien sus necesidades, es posible que desee
eliminar determinados reportes del programador. El siguiente
ejemplo elimina la tarea 12 del programador de reportes.

Sugerencia:

Utilicelist report-scheduler para determinar qué reportes
desea eliminar.

Para eliminar latarea 12 del programador de reportes:

1. Digiteremove report-scheduler 12 y oprimaRETURN.

Aparece la pantalla Report Scheduler (Programador de
reportes).

2. OprimaEenNTer para eliminar €l reporte.
=> NOTA:

Si deseaimprimir un reporte diferente, debe eliminar el antiguo
del programador de reportes y, a continuacion, afiadir el nuevo.
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Analisis de los datos del reporte

La mayoria de la informacién que aparece en estos reportes se
mide en CCS (centenas de segundos de llamada). Una CCS
equivale a la cantidad de trafico de llamadas necesario para
mantener ocupada una pieza de equipo sensible al trafico durante
0,6 minutos. Para convertir las CCS a minutos, utilice esta
ecuacion:

minutos = numero de CCS/0,6

Para mas informacién, consul&EFINITY System Monitoring
and Reporting.

Uso de los reportes de
operadoras

Los reportes de los grupos de operadoras permiten evaluar la
calidad del servicio proporcionado a las personas que llaman a la
operadora. Monitoree estos reportes para verificar que los grupos
de operadoras tienen el personal adecuado. Existen tres reportes
de operadoras:

« Reporte Attendant Group Measurements (mediciones del
grupo de operadoras) — mide el tréfico del grupo de
operadoras.

« Reporte Attendant Positions (posiciones de operadoras) —
mide el rendimiento individual de las operadoras.

« Reporte Attendant Group Performance (rendimiento del
grupo de operadoras) — mide el rendimiento del grupo de
operadoras.
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El sistema recolecta automaticamente la informacién para estos
reportes, por lo que puede utilizarlos para ver informacién sobre
las operadoras en cualquier momento.

Medicion del trafico del grupo de
operadoras

El reporte Attendant Group Measurements ofrece mediciones del
trafico de cualquier grupo de operadoras en la hora pico. Presenta
un resumen de la actividad del grupo de operadoras en la hora
pico de ayer (Yest Peak), en la hora pico de hoy (Today Peak) y
en la ultima hora (Last Hour).

Para visualizar el reporte Attendant Group Measurements:

1. Digitelist measurements attendant group y oprima
RETURN.

Aparece la pantalla Attendant Group Measurements.

Swi t ch Nane: Cust_Switch_Nane Date: 4:40 pmMON APR 15, 1998
ATTENDANT GROUP MEASUREMENTS

Gp Meas - - - - - Calls - - - - - - - - Time - - - Time Speed

Siz Hour Ans Abnd Qued H Abd Held Avail Talk Held Abnd Ans(sec)

2 1000 1000 O 0 0 0 200 80 O 0 0 YEST PEAK

2 1100 1006 O 0 0 0 212 76 O 0 0 TODAY PEAK

2 1500 1007 O 0 0 0 224 64 O 0 1 LAST HOUR

Pantalla Attendant Group Measurements (Mediciones del grupo de
operadoras)
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Hay varios métodos para determinar si el flujo de trafico es
Optimo. Por ejemplo:

« Siel campo Time Abandon es casi igual que la demora
promedio, el grupo de operadoras tiene el personal
adecuado.

« Siel nimero de llamadas del campo Abandon (Abdn) es
elevado, de acuerdo con las normas de su empresa, puede
ser necesario programar mas operadoras durante las horas
pico.

Para més informacién sobre como calcular la demora de
respuesta promedio y qué representan los datos de los campos,
consulteDEFINITY System Monitoring and Reporting.

Medicion del rendimiento individual de las
operadoras

El reporte Attendant Positions ofrece mediciones sobre
posiciones individuales de operadora en horas pico. Visualiza un
resumen de la actividad de cada operadora en la hora pico de ayer
(Yest Peak), en la hora pico de hoy (Today Peak) y en la ultima
hora (Last Hour). Este reporte permite evaluar el rendimiento del
personal e identificar si es necesario un entrenamiento adicional.

Para visualizar el reporte Attendant Positions:

1. Digitelist measurements attendant positions y oprima
RETURN.

Aparece la pantalla Attendant Positions Measurements
(Mediciones de posiciones de operadora).
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Medicion del rendimiento del grupo de operadoras

El reporte Attendant Group Performance visualizala velocidad
promedio de respuesta a las llamadas durante cada hora de un
periodo de 24 horas, del dia de hoy o de ayer.

Para visualizar el reporte Attendant Group Performance de hoy:

1. Digitelist performance attendant-group today y oprima
RETURN.

Aparece la pantalla Attendant Speed of Answer (Velocidad
de respuesta de las operadoras).

Reportes del grupo de troncales

Los Reportes del grupo de troncales ayudan a detectar problemas
en el flujo de trafico, tales como troncales fuera de servicio,
equilibrio de carga o bloqueo en horas pico.

Sugerencia:
S unatroncal aparenta tener servicio intermitente, utilice list
testcalls summary para determinar si un miembro especifico
de la troncal no esté funcionando.

Si sospecha que una troncal tiene problemas, utilice la funcion
Aseguramiento de circuito automatico (ACA) para monitorear el
grupo de troncales. ConsulteMdnual de diagndstico basico del
sistema DEFINITYara mas informacion acerca de ACA.
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Resumen de la actividad del grupo de
troncales

El reporte Trunk Group Summary (resumen del grupo de

troncales) presenta las mediciones de trafico de todos los grupos
de troncales, excepto de los grupos de lineas personales de
oficina central. Presenta las mediciones de trafico en la hora pico
de ayer (Yest Peak), en la hora pico de hoy (Today Peak) y en la
Gltima hora (Last Hour).

Para visualizar el reporte Trunk Group Summary de la Gltima
hora:

1. Digitelist measurements trunk-group summary
last-hour y oprimareTURN.

Aparece la pantalla Trunk Group Summary Report
(Reporte de resumen del grupo de troncales).

Utilice este reporte para determinar el flujo de trafico general.
Para informacion mas detallada acerca de un grupo de troncales
determinado, consultéctividad horaria del grupo de troncales”

en la pagina 66

El reporte Trunk Group Summary permite determinar datos de las
mediciones, tales como la utilizacion total del grupo de troncales,
el nimero total de llamadas y el bloqueo de troncales.

Si una troncal esta fuera de servicio, constltencales fuera de
servicio” en la pagina 6 e recomienda hacer ajustes a un grupo
de troncales Unicamente cuando todas las troncales estén en
funcionamiento.

Para mas informacién sobre coémo interpretar los reportes,
consulteDEFINITY System Monitoring and Reporting.
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Actividad horaria del grupo de troncales

Los reportes Trunk Group Hourly (reportes horarios del grupo de
troncales) se utilizan junto con el reporte Trunk Group Summary
(resumen del grupo de troncales) para localizar problemas en las
troncales. Por g emplo, si € reporte Trunk Group Summary
indica que hay un problema en el flujo del trafico, ejecute el
reporte horario que le ayudara a localizar el problema.

Al ejecutar este reporte, primero se especifica el grupo de tron-
cales que desea monitorear en la pantalla Trunk Group Measure-
ments (Mediciones del grupo de troncales). Una vez seleccionado
el grupo de troncales, el sistema comienza a recolectar informa-
cion acerca de la actividad del mismao. El reporte Trunk Group
Hourly puede presentar hasta 24 horas de informacion. Por
ejemplo, si ha comenzado la recoleccion de datos el jueves a las
12.00 horas, el viernes a las 12.00 tendra 24 horas de datos.

Para monitorear el grupo de troncales 12 durante la siguiente
hora:

1. Digitechange meas-selection trunk-group y oprima
RETURN.

Aparece la pantalla Trunk Group Measurement Selection
(Seleccion de mediciones del grupo de troncales).

2. Desplacese a un campo de medicion y didgite
3. OprimaenTeR para guardar los cambios.

El sistema registra la actividad del grupo de troncales 12
durante la siguiente hora.
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4. Digitelist measurements trunk-group hourly 12y
OprimaRETURN.

El reporte Trunk Group Hourly visualizalos datos de la
hora anterior.

Troncales fuera de servicio

El reporte Trunk Outage M easurements (mediciones de troncales
averiadas) listalas troncales que han estado fuera de servicio

durante un periodo de tiempo seleccionado. Este reporte puede
incluir hasta cinco troncales fuera de servicio y lista cuantas
veces ha estado la troncal fuera de servicio durante el tiempo
especificado. El sistema graba los datos de la troncal averiada de
la dltima hora, el dia actual y el dia anterior.

Para visualizar el reporte Trunk Outage Measurements del dia de
ayer:

1. Digitelist measurements outage-trunk yesterday y
OpriMarETURN.

Si no hay averias, el formulario aparece en blanco.

El reporte Trunk Outage Measurements realiza muestreos de la
actividad de las troncales una vez cada hora. Por lo tanto, si el
reporte cubre varias horas pero indica s6lo un pequefio nimero de
averias, es posible que un miembro de la troncal esté ofreciendo
servicio intermitente.
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Estado actual del grupo de troncales

El reporte Trunk Group Status (estado del grupo de troncales)
presenta una vista actualizada de la carga en varios grupos de
troncales, indicando el nimero de llamada que esperan ser
atendidas. Este reporte presenta los datos de 60 troncales al
mismo tiempo, pero usted puede iniciar la presentacion en
cualquier numero que desee. Por ejemplo, vamos a visualizar
desde el grupo de troncales 5 en adelante.

Para visulalizar el reporte Trunk Group Status:
1. Digitemonitor traffic trunk-groups 5y OprimarETURN.

El reporte Trunk Group Status presenta los grupos 5 a 64.

Este reporte s6lo muestra los grupos de troncales
administrados.

2. OprimacanceL para volver a la indicacién.

Troncales menos usadas

El reporte Trunks Lightly Used Measurements (mediciones de
troncales poco usadas) lista los cinco miembros de cada grupo de
troncales que han transportado el menor nimero de llamadas.

El muestra los datos de las troncales poco usadas de la dltima
hora, el dia actual y el dia anterior. Vamos a visualizar el reporte
del dia de hoy.

Para visualizar el reporte Trunks Lightly Used Measurements del
dia de hoy:

1. Digitelist measurements lightly-used-trunk today y
OpPrimarETURN.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-712SPL Junio 1999
Uso de los reportes
Medicién del rendimiento del centro de llamadas 69

Si el miembro delatroncal en el campo Calls Carried presentaun
numero de llamadas anormalmente bajo en comparacién con
otros miembros de la troncal, utilice Llamadas de prueba de
sistema para determinar el funcionamiento de un miembro de
troncal especifico. Para monitorear un grupo de troncales
determinado, utilice la funciéon Aseguramiento de circuito
automatico (ACA). Consulte Manual de diagnéstico basico del
sistema DEFINITYara mas informacion.

Medicion del rendimiento del
centro de llamadas

Los reportes de conmutador estandar del sistema DEFINITY
ECS proporcionan datos valiosos acerca del funcionamiento de
su centro de llamadas.

iQué debo medir?
Céntrese en tres cosas:
» ¢ Cuantas llamadas se responden?
« ¢Co6n qué rapidez se responden las llamadas?
« ¢Cual es la rentabilidad del sistema?
El sistema DEFINITY ECS posee tres reportes de grupos de
busqueda que facilitan informacién acerca de los agentes, los

grupos de busqueda, las troncales y los grupos de troncales para
ayudarle a responder a estas preguntas. Los reportes son:

« Hunt Group Measurements (Mediciones del grupo de
busqueda)
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« Hunt Group Performance (Rendimiento del grupo de
busqueda)

« Hunt Group Status (Estado del grupo de basqueda)

La siguiente tabla muestra cGmo monitorear el rendimiento de su
centro de llamadas utilizando estos reportes. Para utilizar la tabla,
elija lo que desea medir en los encabezados de las columnas. A
medida que lee la columna hacia abajo, cada fila muestra los
campos de un reporte determinado de los grupos de busqueda (si
hubiera alguno) que miden ese aspecto del rendimiento del centro
de llamadas.

¢ Cuantas llamadas

Reportes se responden? ¢, Con qué rapidezP ¢ Rentabilidad?
Hunt Group Calls Ans/Aban. Speed Ans (sec) Total Usage

M easurements (Llamadas (Velocidad resp. (Uso total)
(Mediciones del resp/aban.) [seq])

grupo de blsqueda) Time Available

(Tiempo
disponible)
Hunt Group Speed Ans (sec)
Performance (Velocidad resp.
(Rendimiento del [seq])
grupo de blisqueda
Hunt Group Status LCIQ

(Estado del grupo
de busqueda)

Para mas informacién sobre estos reportes, cori3ERENITY
ECS System Monitoring and Reporting.
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¢Cudntas personas pueden utilizar los reportes
del conmutador?

El nimero de administradores y superusuarios del conmutador
gue pueden ingresar simultaneamente para ver estos reportes
varia en funcion del tipo de conmutador que posea:

VS ’csi ‘s ’si ’si+m ’r

Un reporte programado cuenta como un ingreso. Por lo tanto,
debe programar la impresion de los reportes fuera de horas.

Visualizacion de los reportes del grupo
de busqueda

Estos procedimientos indican como visualizar o imprimir los
reportes del grupo de blsqueda del conmutador.

Visualizacion de los reportes de mediciones del grupo de
busqueda

El reporte Hunt Group Measurements presenta los datos de las
llamadas de cada grupo de busqueda del sistema. Puede imprimir
este reporte para la hora pico de ayer (Yest Peak), la hora pico de
hoy (Today Peak) o la dltima hora (Last Hour).

Hora pico es aquella en la que se produce la mayor utilizacion del
tiempo de los agentes. Utilice este reporte para determinar la hora
del dia con mayor trafico o para medir el tréfico durante la hora
anterior.
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Vamos aimprimir € reporte Hunt Group Measurements en la
hora pico de hoy:

1. Digitelist measurements hunt-group today-peak print
Y OprimaRETURN.

Visualizacion de los reportes de rendimiento del grupo de
busqueda

El reporte Hunt Group Performance indica el promedio de
velocidad de respuesta horario mas bajo de cada grupo de

busqueda y el promedio diario. El reporte se puede ejecutar para

el dia de hoy o el de ayer. Este reporte ayuda a encontrar
rapidamente las horas del dia en las que no hay suficiente
personal.

Para visualizar un reporte Hunt Group Performance del dia de
ayer:

1. Digitelist performance hunt-group yesterday y oprima
RETURN.

Visualizacion de los reportes de estado del grupo de
busqueda

El reporte Hunt Group Status presenta la visualizacién actual de

los grupos de busqueda. Muestra 32 grupos de busqueda al

mismo tiempo. Para visualizar grupos de blsqueda con mayor

numeracion, escriba el nimero del primer grupo que desea
visualizar. Por ejemplo, vamos a visualizar desde el grupo de
busqueda 2 en adelante.
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Paravisualizar € reporte Hunt Group Status:
1. Digitemonitor traffic hunt-groups 2 y oprima RETURN.
El reporte Hunt Group Status presentalos grupos 2 a 33.
2. OprimacaNnceL para volver a la indicacion.

Este reporte muestra todos los grupos de blsqueda de esa escala
aungue no hayan sido administrados.

Para mas informacién sobre cémo interpretar estos reportes,
consulteDEFINITY System Monitoring and Reporting.

Uso de los reportes de seguridad

La Notificacién de violacion de seguridad permite saber si
alguien esta intentando penetrar el sistema. ConsMareial

de administracion basica del sistema DEFINara obtener
informaciéon sobre como configurar la Notificacion de violacion
de seguridad.



Manual de administracion avanzada del sistema DEFINITY 24 edicion
555-233-712SPL Junio 1999

Uso de los reportes
Uso de los reportes de sequridad 74



Manual de administracion avanzada del sistema DEFINITY 22 edicion

555-233-712SPL Junio 1999
Descripcion de los centros de llamadas
¢ Qué es un centro de llamadas? 75

Descripcion de los centros
de llamadas

Esta seccion presenta los centros de llamadas entrantes. Muestra
cdémo configurar un centro de llamadas entrantes sencillo y
enumera los puntos a tener en cuenta a la hora de planificar y
disefarlo.

¢ Qué es un centro de llamadas?

Un centro de llamadas es una manera de organizar las personas y
los equipos para obtener unas metas empresariales determinadas.
Por ejemplo, puede utilizarlo para que haya varias personas
accesibles a través de un numero o para manejar multiples
llamadas simultdneamente. Los centros de llamadas funcionan
organizando al personal (denominado agentes) con funciones o
conocimientos especificos en grupos de busqueda.

Los centros de llamadas utilizan algunas de las funciones tratadas
en otros capitulos de esta publicacion: grupos de blsqueda,
anuncios, vectores y VDNs. En esta seccién, mostraremos como
trabajan estas funciones juntas en un centro de llamadas.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-7125PL Junio 1999
Descripcion de los centros de llamadas
Planificacion de un centro de llamadas 76

Planificacion de un centro de
llamadas

Una buena planificacién es crucial para configurar un centro de
llamadas eficaz. Antes de administrar cualquier parte de su centro
de llamadas en el sistema DEFINITY ECS, debe tener un plan
detallado y especifico. Este plan debe identificar:

« el propdsito del centro de llamadas — qué debe hacer para
tener éxito

« el volumen de llamadas previsto — nuamero de llamadas
previstas por dia, semana y mes

« el tipo de llamadas — si el centro debe responder a
llamadas internas, externas o ambas

« las funciones de los agentes — funciones principales de
los agentes

» los recursos necesarios — recursos que deben afiadirse al
sistema, por ejemplo, grupos de troncales y teléfonos

Una vez desarrollado el plan para el centro de llamadas, organice
los agentes de acuerdo con sus funciones. Estos grupos de
agentes seran sus grupos de blusqueda.
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Configuracion del flujo de llamadas

Decida cdémo desea que el sistema maneje las llamadas y qué
impresion desea que reciban los abonados que llaman. Podria
resultar util realizar una lista de las posibles situaciones en las que
se puede encontrar una llamada. Configure el flujo de llamadas
afiadiendo grupos de busqueda, configurando colas, afiadiendo
anuncios y escribiendo vectores. Consulte en las secciones
anteriores de esta publicacién cdmo completar estas tareas.

Vamos a configurar un flujo de llamadas de muestra.
Configuraremos un grupo de blusqueda para que la carga de
trabajo se distribuya por igual y un maximo de 2 llamadas
esperen en la cola.

1. Digiteadd hunt-group next y OprimareTURN.

Aparece la pantalla Hunt Group (Grupo de busqueda). En
nuestro ejemplo, el siguiente grupo de busqueda
disponible es el nimero 2.

2. En el campo Group Type, digited-mia.

La llamada se dirigira al agente mas inactivo, es decir, el
agente que ha esperado mas tiempo desde que manejé una
llamada del grupo de busqueda.

En el campo Queue, digige
En el campo Queue Length, digite
En el campo Vector, digite

Complete el resto de la pantalla Hunt Group.

N oo o &~ ow

OprimaenNTer para guardar los cambios.
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Ahora que hemos creado un grupo de busqueda, escribamos un
vector sencillo que reproduzca el anuncio 2340. Este anuncio
pide a las personas que llaman que permanezcan en linea. Si la
llamada no es respondida en 1 minuto, el vector la envia al correo
de voz (extension 2000).

Escriba este vector:

CALL VECTOR
Nunber: 1 Nane: sal es hunt group__ Ml ti nedi a? n Lock? n
Basi c?y EAS?n G3V4 Enhanced? n ANI/II1-Digits? n ASAl Routing?n
Pronpting?y LAI?n G3V4 Adv Route? n Cl NFO?n BSR? n

01 queue-to split 2 pri m

02 announcement 2340 (“You have reached...”)
03 wait-time 60 sec hearing music

06 messaging split 99 for extension 2000

Sugerencia:
Los vectores son una funcion opcional. Para verificar si su
compaifiia tiene vectorizacion, utilidésplay system-
parameters customer-options.

Para que este vector funcione correctamente, necesitara crear el
anuncio en la extensién 2340 y asignar un buzén de correo de voz
a la extension 2000.
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Pruebas del sistema

Antes de poner en marcha el nuevo centro de llamadas, pruebe el
sistema para verificar que funcionatal y como lo desea.

« Conlos agentes disponibles, Ilame a cada uno de los
nameros exteriores creados para el centro de llamadas.
¢ Responde un agente del grupo de busqueda
correspondiente?

« Con un solo agente disponible en un grupo de busqueda,
realice varias llamadas a la vez a ese grupo de busqueda.
Ahora que hay varias llamadas en la cola, llame de nuevo
y escuche el tratamiento que recibe su llamada en la cola.
Si ha administrado un anuncio, ¢lo escucha? ¢ Se
reproduce en el momento apropiado? Si hay una fuente de
musica, ¢ se reproduce en el momento adecuado? ¢ Las
lamparas auxiliares de aviso destellan en el momento
adecuado?

« Con todos los agentes en modo Aux Work, llame al grupo
de blsqueda. ¢ La llamada sigue la ruta prevista?
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Monitoreo del centro de llamadas

Este paso nuncaacaba. Monitoree regularmente e rendimiento de
su centro de llamadas para poder solucionar |os problemas
rapidamente y ajustarlo a las condiciones cambiantes.

Es esencial que monitoree un centro de llamadas nuevo de cerca
durante el primer mes. Utilice los reportes de los grupos de
busqueda y de las troncales, descrito&Jsm de los reportes” en

la pagina 55para realizar el seguimiento del sistema. Si ha
subestimado el volumen de llamadas y la capacidad de las
troncales o ha sobrestimado la productividad de los agentes,
necesita cambiar su sistema inmediatamente.

Asimismo, realice un analisis de trafico cuando su centro de
llamadas comience a funcionar. Trabaje con su equipo de cuenta
de Lucent y con su proveedor de red local. Un andlisis de trafico
ofrece una imagen completa de las demandas del sistema y de su
rendimiento.

Por ejemplo, los reportes de troncales indican la frecuencia con la
gue éstas alcanzan el 100% de ocupacion. Su proveedor de red
podré indicarle cuantos abonados escuchan la sefial de ocupado
de la oficina central cuando todas sus troncales entrantes estan en
uso. Necesita estas dos informaciones para determinar la
demanda total que su sistema debe satisfacer.

Si su empresa esta creciendo, el analisis de trafico periddico es
crucial. Utilicelo para proyectar futuras demandas del sistema y,
en consecuencia, planificar las ampliaciones.
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Visualizacion de la capacidad del
sistema

La capacidad de su sistema depende del tipo de conmutador de

gue disponga, del software que esté utilizando y de su contrato
con Lucent. Utilice la pantalla de capacidad del sistema para ver
la capacidad maxima de su sistema y el nivel actual de
utilizacion. No obstante, recuerde que la capacidad adquirida a
Lucent puede ser menor que los maximos que indica el
conmutador.

Por ejemplo, para averiguar cuantos grupos de blsqueda soporta
su sistema DEFINITY ECS:

1. Digitedisplay capacity y OprimarETURN.

Aparece la pantalla System Capacity (Capacidad del
sistema).

2. Vaya a la pagina que muestra la capacidad para Grupos de
busqueda, Splits o Skills.

Esta pantalla muestra los limites del sistema para grupos
de busqueda y la utilizacién actual de esta capacidad.

Descripcion de la distribucion automatica de llamadas

La Distribucién automatica de llamadas (ACD) es una funcién de
DEFINITY que se utiliza en muchos centros de llamadas. Ofrece
mas flexibilidad para controlar el flujo de llamadas y para medir
el rendimiento de los agentes.

Los sistemas con ACD funcionan de diferente manera que los
sistemas sin ACD, y pueden ser mucho mas complejos. También
pueden ser mas potentes ya que permiten utilizar funciones y
productos que no estan disponibles en sistemas sin ACD.
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Mejora de un sistema ACD

Primero, todos los sistemas de administracion de centros de
llamadas (por ejemplo, Sistema basico de administracion de
llamadas (BCMS), BCMSVu y el sofisticado Centr&y/todos

de Lucent) requieren ACD. Estos sistemas de administracion
permiten medir mas aspectos del funcionamiento del centro y con
mas detalle que con los reportes DEFINITY estandar. Para ver
una comparacién de estos sistemas, conssdtieccion de un
sistema de administracion de llamadas” en la pagina 83

La vectorizacion de llamadas aumenta mucho la flexibilidad de

un centro de llamadas, y la mayoria de las funciones de
vectorizacion requieren ACD. La vectorizacién es un sencillo
lenguaje de programacién que le permite personalizar el disefio
de cada uno de los aspectos del procesamiento de llamadas. Para
mas informacién sobre la vectorizacion de llamadas, consulte
“¢,Qué son los vectores?” en la pagina 38

Juntas, la funcién ACD y la vectorizacién le permiten utilizar la
Seleccion de agente experto (EAS). Por diversos motivos, es
posible que desee que determinados agentes manejen unos tipos
de llamadas especificos. Por ejemplo, puede desear que so6lo sus
agentes con mayor experiencia atiendan a sus clientes mas
importantes. O puede tener agentes multilinglies para atender a
los abonados en diferentes lenguas.

La funcién EAS le permite clasificar a los agentes en funciéon de
sus skills, y luego clasificarlos por capacidad o experiencia dentro
de cada skill. El sistema DEFINITY ECS utiliza estas
clasificaciones para hacer corresponder cada llamada con el
mejor agente disponible. Para mas informacion sobre la
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vectorizacion de llamadas y la funcion EAS, consulte los
manuale®DEFINITY ECS Administrator's GuideDEFINITY
ECS Call Vectoring/Expert Agent Selection (EAS) Guide

Seleccion de un sistema de
administracion de llamadas

Lucent suministra sistemas de administracion para centros de
llamadas que requieren reportes mas detallados y flexibles. Estas
aplicaciones son opcionales. Péngase en contacto con su
representante de Lucent para mas informacion.

Sistema basico de El sistema BCMS se ejecuta en el conmutador. Con

administracion de BCMS, usted puede imprimir reportes en una impresora

llamadas (BCMS) conectada a su terminal, o programar la impresién de
reportes en la impresora del sistema.

BCMS Vu El software BCMS Vu se ejecuta en un PC con
Windows 95 6 Windows NT. BCMS Vu toma los datos de
BCMS y los almacena en un PC. Los usuarios pueden crear
reportes en tiempo real e histéricos y exportar los datos a
otras aplicaciones, como hojas de calculo.

VuStats VuStats se ejecuta en el conmutador. Los administradores,
supervisores de split o agentes utilizan VuStats para
visualizar los datos BCMS en un teléfono con pantalla.

CentreVu CMS CentreVu CMS es un extenso sistema de reportes de
(Sistema de multiples facetas, que se ejecuta en un servidor Sun
administracion de SPARC o0 en una terminal de trabajo Sun Enterprise.

llamadas CentreVu) CentreVu CMS puede medir mas aspectos del rendimiento
del conmutador y crear una variedad de reportes mayor que
cualquiera de los otros tres productos. CMS también
permite agilizar la administraciéon ACD.
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Los siguientes criterios le ayudaran a elegir un sistema de
administracion de llamadas.

¢, Cuantas personas
necesitan monitorear

los splits simultanea-
mente?

mas de 3 utilice CentreVu CMS,
VuStats o BCMS Vu
3 6 menos utilice los reportes estandar

del conmutador o BCMS

¢,Cuanto tiempo
necesita almacenar

mas de 7 dias

utilice CentreVu CMS o
BCMS Vu

los datos de los
reportes?

7 dias utilice BCMS (reporte
resumido)
1 dia utilice los reportes estandar

del conmutador (hasta 24
horas), VuStats 0 BCMS
(detalles de 24 horas)

¢, Qué elementos ACO
necesita monitorear?

datos de cédigos de trabajo
recuento de pulsaciones,
troncales individuales,
vectores

outilice CentreVu CMS

agentes, grupos de troncale
splits/skills, VDNs

5,utilice CentreVu CMS,
BCMS Vu, BCMS o
VuStats

sélo datos de grupos de
troncales o grupos de
basqueda

utilice los reportes estandar
del conmutador
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Los siguientes criterios le ayudaran a elegir un sistema de
reportes. Si los siguientes casos no describen sus necesidades,
probablemente los reportes estandar del conmutador o el sistema
BCMS seran adecuados.

¢Las pequefias Utilice CentreVu CMS o BCMS Vu. Ambos sistemas
ineficiencias o tienen alertas de excepcion para notificarle los
interrupciones del serviciq problemas inmediatamente.

causan gran pérdida de

beneficios?

¢ Crea con frecuencia Utilice CentreVu CMS o BCMS Vu. Ambos sistemas

reportes especiales para | permiten desarrollar reportes personalizados, aunque

clientes o personal CentreVu CMS ofrece la maxima flexibilidad en estos

directivo? reportes. Ademas, CentreVu CMS le permite crear
pronésticos del volumen de llamadas y del personal
necesario.

¢ Necesita un tablero Utilice CentreVu CMS o BCMS Vu. Ambos sistemas

electrénico para exhibir el permiten exhibir los datos de los reportes en un tablero.
estado del centro?

Donde obtener mas informacion

El manuaDEFINITY ECS Adminstrator’s Guidmntiene mas
detalles sobre BCMS, BCMS Vu, VuStats y CentreVu CMS. Para
obtener informacién mas completa, consulte:

« DEFINITY ECSBasic Call Management System
Operations

« BCMSWu Software User Guide

« CentreVu Call Management System Administration
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administrador del sistema (system administrator)
La persona responsable ante el cliente en cuanto a la administracién del
sistema.

alarma mayor (major alarm)
Una indicacién de falla de un componente que exige atencién inmediata.

alarma menor (minor alarm)
Una indicacién de falla de un componente que podria afectar el servicio
ofrecido a los usuarios.

Aseguramiento de circuito automatico (ACA, Automatic Circuit Assurance)
Una funcién que rastrea las llamadas de duracion anormal para facilitar la
resolucion de problemas.

botdn de funcién (feature button)
Un botdn situado en un teléfono o una consola de operadora que se usa par:
acceder a una funcion especifica.



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-712SPL Junio 1999
Glosario

88
|
C

centenas de segundos de llamada (CCS, centum call seconds)
Una unidad que se emplea para medir el trafico de llamadas. Un CCS
equivale a 100 segundos. El trafico de llamadas de una instalacién, por
ejemplo de un grupo de busqueda o de un teléfono, se analiza cada 100
segundos. Si la instalacion esta ocupada, el sistema asume que ha estado
ocupada durante todo el intervalo analizado. Una hora tiene 3.600 segundos,
por consiguiente una instalacion que esté ocupada durante toda una hora ser
medida como ocupada durante 36 CCS.

circuito (circuit)
Un canal o via de transmisién entre dos o mas puntos.

Clase de restricciéon (COR, Class of Restriction)
Una funcién que se usa para definir las restricciones de origen y de
terminacion de las llamadas.

Clase de servicio (COS, Class of Service)
Una funcién que se usa para determinar si los usuarios pueden activar
determinadas funciones.

cédigo de acceso (access code)
Un codigo de marcacion que se usa para activar o cancelar una funcion o
para acceder a una troncal saliente.

Cadigo de acceso a funcion (FAC, feature access code)
Un codigo que marcan los usuarios para acceder a una funcion del sistema.

cédigo de barrera (barrier code)
Un codigo de seguridad que se usa con el Acceso remoto para evitar el
ingreso no autorizado al sistema.
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consola de la operadora (attendant console)
Laterminal de trabajo que usauna operadora. Desde la consola, la operadora
puede realizar llamadas, responder las |lamadas entrantes, transferir las
Ilamadas a otras extensiones o troncales, retener las llamadas y retirar las
llamadas de la retencién. Las operadoras también pueden administrar y
monitorear algunas actividades del sistema desde la consola.

criterios de redireccionamiento (redirection criteria)
La informacion administrada a la ruta de cobertura de cada teléfono, y que
determina cuando una llamada entrante debe redireccionarse a cobertura.

D

Distribucion automéatica de llamadas (ACD, Automatic Call Distribution)
Una funcién que facilita a los usuarios mayor flexibilidad para enrutar
llamadas a los agentes de los grupos de busqueda. Con ACD también se
pueden usar sistemas externos de medicion como BCMS 'y CEREas.

Distribucion uniforme de llamadas (UCD, Uniform Call Distribution)
Un método que se usa para distribuir entre los agentes las llamadas de los
grupos de busqueda, mediante la comparacion de las cargas de trabajo de lo
agentes. DEFINITY ECS puede enviar cada nueva llamada al agente mas
inactivo (el agente disponible que ha estado inactivo durante mas tiempo
desde que se recibid la dltima llamada al grupo de busqueda) o al agente
menos ocupado (quien ha estado atendiendo llamadas del grupo de busqued
durante menos tiempo en el turno actual). Comparar con la funcién Llamada
directa a departamento (DDC).



Manual de administracién avanzada del sistema DEFINITY 2% edicion

555-233-712SPL Junio 1999
Glosario

90
|
E

Enrutamiento alterno automatico (AAR, Automatic Alternate Routing)
Una funcién que dirige las llamadas a rutas alternas cuando las instalaciones
no estan disponibles.

extension (extension)
Un nuamero por el que se enrutan las llamadas a través de un sistema de
comunicacion.

extensidn primaria (primary extension)
La extensién principal asociada fisicamente con el teléfono o la terminal de
datos.

G

Grabacion de detalles de llamadas (CDR, Call Detail Recording)
Una funcién que graba los datos de la llamada.

grupo de busqueda (hunt group)
Un grupo de extensiones que pueden recibir las llamadas dirigidas a un
numero de teléfono Gnico. Cuando una llamada ingresa al nimero del grupo,
el conmutador busca una extension que esté libre en el grupo y conecta la
llamada a dicha extension.

grupo de captura (pickup group)
Un grupo de individuos autorizados para responder cualquier llamada
dirigida a un nimero de extension dentro del grupo.

grupo de respuesta de cobertura (coverage answer group)
Un grupo de teléfonos que timbran simultaneamente cuando se redirecciona
una llamada a dicho grupo.
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grupo de troncales (trunk group)
Canales de telecomunicaciéon asignados en grupo para ciertas funciones que
pueden alternarse entre dos sistemas de comunicacién o dos COs.

impresora del sistema (system printer)
Una impresora opcional que puede usarse para imprimir reportes
programados a través del programador de reportes.

instalacion (facility)
Un medio de transmisién de telecomunicaciones y los equipos asociados a él

Intercambio de informacién de audio (AUDIX, Audio Information Exchange)
Un sistema de correo de voz totalmente integrado. Se puede usar con
diversos sistemas de comunicacién para proporcionar los datos histéricos de
la llamada, por ejemplo la identificacién del suscriptor y el motivo del
redireccionamiento.

L

linea de llamada (call appearance)
En el teléfono o la consola de la operadora, un botén identificado con una
extension y que se usa para hacer llamadas salientes, recibir llamadas
entrantes o retener llamadas. Las luces que estan junto al botén indican el
estado de la linea de llamada.

linea de llamada en puente (bridged appearance)
Una linea de llamada en un teléfono que corresponde con la linea de llamada
en otro teléfono durante el tiempo que dure la llamada.
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Llamada directa a departamento (DDC, Direct Department Calling)
Un método que se usa para distribuir a los agentes las llamadas de los grupo:
de busqueda. El conmutador busca en orden entre todas las extensiones del
grupo de busqueda, comenzando por la primera extension. Tan pronto el
conmutador encuentra una extension disponible, conecta la llamada.
Comparar con Distribucién uniforme de llamadas (UCD).

llamada externa (external call)
Una conexién entre un usuario de un sistema de comunicacion y otro
abonado en la red publica o en otro sistema de comunicacién de una red
privada.

llamada interna (internal call)
Una conexion entre dos usuarios en el mismo sistema telefénico.

M

Marcacién abreviada (Abbreviated Dialing)
Una funcién que permite a los abonados hacer llamadas marcando uno o dos
digitos solamente.

maodulo (carrier)
Un estante cerrado que contiene ranuras verticales en las que se encuentran
las tarjetas de circuitos.

modulo de datos (data module)
Un dispositivo de interfaz digital entre el conmutador y el equipo
informatico.
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modulo de puertos (port carrier)
Un médulo dentro de un gabinete que contiene tarjetas de puertos, unidades
de alimentacion y circuitos de servicio. También se denomina gabinete de
puertos.

(0

oficina central (CO, central office)
El sitio donde se encuentra el equipo de conmutacion telefénico que
proporciona servicio telefénico local y acceso a instalaciones de tarifa para
llamadas a larga distancia.

operadora (attendant)
Una persona situada en una consola que proporciona servicio personalizado
personas que llaman y a usuarios de servicios de voz, mediante operaciones
de conmutacion y sefalizacion.

P

particion ARS (ARS partitioning)
Una funcién que permite enrutar llamadas de diferente manera para distintos
grupos de usuarios.

Plan de marcacion uniforme (UDP, Uniform Dial Plan)
Una funcién que permite la asignacion de numeros individuales de 4 6 5
digitos a cada uno de los puntos de un sistema compuesto por varios
conmutadores.

principal
Un teléfono cuya extension primaria esta conectada en puente con uno o
varios teléfonos.
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puente (puenteado) (bridge [bridging])
La linea de llamada de una extension telefébnica en uno o varios teléfonos
diferentes.

punto de cobertura (coverage point)
Una extension designada como teléfono alternativo en una ruta de cobertura

R

red publica (public network)
La red a la que pueden acceder libremente todos los usuarios del servicio
para hacer llamadas locales y de larga distancia.

reporte del sistema (system report)
Un reporte que proporciona informacion histérica del trafico para todas las
splits medidas internamente.

ruta de cobertura (coverage path)
El orden en que se redireccionan las llamadas a teléfonos alternativos.

S

Seleccion automatica de ruta (ARS, Automatic Route Selection)
Una funcién que permite al sistema elegir automaticamente la ruta mas
econdémica para llamadas de tarifa.

Seleccion de agente experto (EAS, Expert Agent Selection)
Una funcién que permite enrutar las llamadas entrantes a grupos
especializados de agentes que se encuentran en grupos de mayor tamafo.
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skill

Un atributo que se asigna a un agente en un sistema que utiliza la funcion
Seleccion de agente experto (EAS). El skill del agente sirve para indicar la
especialidad en la que el agente es idoneo.

split
Un grupo de basqueda ACD.

T

teléfono analdgico (analog phone)
Un teléfono que recibe sefiales de voz acuUsticas y envia sefales eléctricas
analégicas a través de la linea telefénica.

teléfono multilinea (multiappearance phone)
Un teléfono equipado con varios botones de linea de llamada que permiten al
usuario manejar al mismo tiempo varias llamadas a la misma extension.

troncal (trunk)
Un canal de telecomunicacion dedicado entre dos sistemas telefénicos o dos
COs.

\'

Vector
Un conjunto de instrucciones que se usan para el manejo de llamadas en el
sistema DEFINITY ECS y que pueden ordenar al conmutador que ponga
llamadas en cola, que reproduzca anuncios o musica, que enrute llamadas a
mensajes de voz y muchas otras funciones.
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Vectorizacion de llamada (Call Vectoring)
Una funcién que permite a los usuarios manejar las llamadas de manera
flexible y personalizada mediante una serie de instrucciones escritas en un
lenguaje de programacion sencilla.
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Acceso, 1
ACD, mejorar, 82
afadir
anuncios, 20
anuncios de grupo de bdsqueda, 33
grupos de busqueda, 28
grupos de troncales, 4
nameros del directorio de vectores, 50
anuncios
afiadir, 20
definiciéon, 19
eliminar, 24
grabar, 23
grupo de busqueda, 33
lista de opciones, 46
respaldar, 25
tipos, 19
vector, 41
APLT, troncales, 1
asignacioén de agentes de grupo de busqueda, 30
ayuda
botones, xii
ndmeros a llamar, xvii

B

BCMS Vu, 83
borrar un paso, vectores, 48
botones, ayuda, xii
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CAMA, troncales, 2
capacidad del sistema, centro de atencién de llamadas, 81
centenas de segundos de llamada, 61
centro de atencioén de llamadas
capacidad del sistema, 81
crear, 77
definicién, 75
distribucion automatica de llamadas (ACD), 81
flujo de llamadas, 77
medicion del rendimiento, 80
medicion del rendimiento de los agentes, 81
planificar, 76
probar, 79
sistemas de administracion, 83
CO, troncales, 2
cola, configuracion, 31
comandos
add hunt-group next, 28
add trunk-group, 5
add VDN, 51
change announcements, 21, 25
change console-parameters, 13, 17
change hunt-group, 10, 32, 34
change listed-directory-numbers, 12
change meas-selection trunk-group, 66
change system-parameters features, 56
change trunk-group, 15
change vector, 39, 47, 48
display announcements, 33
display capacity, 81
display events, 49
display integrated-annc-boards, 21
display system-parameters customer-options, 39
list measurements attendant group, 62
list measurements attendant positions, 63
list measurements lightly-used-trunk, 68
list measurements outage-trunk yesterday, 67
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list measurements trunk-group hourly, 67
list measurements trunk-group summary, 65
list member hunt group, 31
list performance attendant-group today, 64
list report-scheduler, 59, 60
list testcalls summary, 64
list usage digit string, 39
list usage vector, 39
list VDN, 52
list vector, 39
monitor traffic trunk-group, 68
remove report-scheduler, 60
save announcements, 26
configuracién de una cola, 31
configurar, pardmetros de la impresora, 55
contrato de servicio ampliado, Xxvii
CPE, troncales, 2
crear, centro de atencién de llamadas, 77

D

DID, troncales, 2

DIOD, troncales, 2

distribucién automatica de llamadas (ACD), 35, 81
distribucién de llamadas, 35

DMI-BOS, troncales, 2

E

eliminar

anuncios, 24

reportes programados, 60
envio de llamadas a la cola, 40
escritura de vectores, 38
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fraude de tarifa, Xxiii
FX, troncales, 2

G

grabacion de anuncios, 23
grupo de troncales

afadir, 4

reporte de estado, 68

reporte de menos usadas, 68

reporte de resumen, 65

reportes, 64

servicio nocturno, 14
grupos de busqueda

afadir, 28

anuncios, 33

asignacion de agentes, 30

definicion, 27

servicio nocturno, 10
grupos de operadoras

rendimiento, 64

H

hora del dia, vector, 42

imprimir reportes, 57
insertar un paso, vectores, 47
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ISDN-PRI, troncales, 3
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linea de estado, xii

linea de mensajes, xii

lista de opciones, vectores, 46
listado de reportes programados, 59

M

mediciones
grupos de operadoras, reportes, 62
puntos de operadora, reportes, 63
rendimiento de los agentes, centro de atencién de llamadas, 81
troncales averiadas, reportes, 67
mensaje, vector, 44

N

numeros del directorio de vectores (VDN), 50

P

pantallas, xii
Announcements/Audio Sources (Anuncios/Fuentes de audio), 22
Attendant Group Measurements (Mediciones del grupo de operadoras), 62
Call Vector (Vector de llamada), 41, 42, 43, 44
Console Parameters (Pardmetros de la consola), 17
Event Report (Reporte de eventos), 49, 50
Hunt Group (Grupo de busqueda), 11, 30, 32, 34
Listed Directory Numbers (Nameros listados en el directorio), 13
Report Scheduler (Programador de reportes), 58, 59
Trunk Group (Grupo de troncales), 5, 15
Vector Directory Numbers (Nimeros del directorio de vectores), 53
parametros de la impresora, configurar, 55
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planificar, centro de atencion de llamadas, 76
probar, centro de atencion de llamadas, 79
programar reportes, 57
publicaciones

en linea, xv

modo de pedir mas copias, xvi
punto a punto, troncales, 3

R

redirigir lamadas, vectores, 44
rendimiento de los grupos de operadoras, 64
reportes
Attendant Group Measurements (mediciones de los grupos de operadoras), 62
Attendant Group Performance (rendimiento de los grupos de operadoras), 64
Attendant Positions (medicién de los puntos de operadora), 63
Attendant Speed of Answer (velocidad de respuesta de las operadoras), 64
imprimir, 57
listado de reportes programados, 59
operadoras, descripcion general, 61
programados, eliminar, 60
programar, 57
Trunk Group Status (estado del grupo de troncales), 68
Trunk Group Summary (resumen del grupo de troncales), 65
Trunk Outage Measurements (mediciones de troncales averiadas), 67
Trunks Lightly Used Measurements (mediciones de troncales poco usadas), 68
respaldar anuncios, 25
RLT, troncales, 3

S

seguridad, preocupacion, Xxiii
seleccion de agente experto (EAS), 35
servicio de terminal nocturna, 12
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servicio nocturno
grupo de busqueda, 10
grupo de troncales, 14
interacciones, 18
terminal nocturna, 12
tipos, 9
Sistema béasico de administracion de llamadas (BCMS), 83
sistema de administracion de centros de atencion de llamadas, 82, 83
seleccionar, 84
Sistema de administracion de llamadas CentreVu, 83

T

tandem, troncales, 3

teléfonos, xi

terminales de voz, ver teléfonos

troncales
APLT, 1
averiadas, reporte, 67
CAMA, 2
Co, 2
CPE, 2
DID, 2
DIOD, 2
DMI-BOS,
FX, 2
ISDN-BRI,
ISDN-PRI, 3
punto a punto, 3
RLT, 3
tandem, 3
WATS, 3
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vectores
anuncios, 41
borrado de un paso, 48
definiciéon, 38
enrutamiento por hora del dia, 42
envio de llamadas a la cola, 40
escribir, 38
insercion de un paso, 47
lista de opciones, 46
mensaje, 44
ndmeros del directorio, 50
redirigir lamadas, 44

VuStats, 83
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WATS, troncales, 3
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Queremos saber su opinidn.

Nos interesa su opinidn, diganos lo que piensa sobre este manual.

Manual de administracion avanzada del sistema DEFINITY
555-233-712SPL, 22 edicién, Junio 1999, comcode 108605981

1. Sirvase sefialar las formas como podria mejorarse este manual:

O  Mejorar la descripcion O  Incluir mas ejemplos
general/introduccion

O Mejorar la tabla de contenido Detallar mas la informacion
Mejorar la organizacion Hacerlo més conciso

O  Incluir mas figuras O  Incluir mas procedimientos/
ensefianza asistida paso a paso

O

O
O

Sirvase detallar lo que opina

2. ¢Qué es lo que mas le ha gustado de este manual?

3. Escriba sus comentarios en el espacio dispuesto a continuacion.

Si nos autoriza a contactarle para discutir sus comentarios, complete la siguiente
informacion:

Nombre: Teléfono: ( )
Empresa/Organizacion: Fecha:
Direccion:

Una vez rellenado este formulario, envielo por fax al nimero +1-303-538-1741 (Estados
Unidos). Agradecemos de antemano su colaboracion.






Catalogos utiles para usuarios de BCS

Dedigue unos minutos avisitar nuestro Web site de publicaciones

y nuestro Web site de educaciéon y formacién, donde encontrara
los dltimos catalogos en linea para clientes. En los catalogos en
linea encontrara descripciones de las ofertas actuales de
documentacion BCS y de productos de educacion y formacion.

Catalogo de publicaciones BCS
http://www.lucent.com/enterprise/documentation

Examine aqui la informacién acerca de los mas recientes
productos sobre documentacion, incluidos manuales en CD-ROM
e impresos.

Utilice el Catalogo de publicaciones BCS para pedir la documen-
tacién que necesite directamente desde esta pagina. jIncluso
podré transferir copias electrénicas de algunos manuales!

Catalogo del cliente, la educacion y la formacion
http://www.lucent.com/enterprise/training
Examine aqui una version en linea del Catalogo del cliente, la
educacion y la formacién, con titulos y descripciones de los
cursos. Incluye una lista completa de productos, incluidas
soluciones para la formacion presencial, mediante CD-ROM y
mediante video.
Busque en la pagina del cliente, la educacion y la formacion:
« Mmapas detallados de curriculums
« informacién acerca de programas de certificacion

» Sitio y contactos de los centros de formacion en E.U.A.


http://www.lucent.com/enterprise/documentation
http://www.lucent.com/enterprise/training

QUEREMOS SABER SU OPINION

Envie su e-mail a:document@drmail.lucent.com
Envie su fax al: +1-303-538-1741
Escriba a: Lucent Technologies Product Documentation
Rm 22-2G12, 11900 N. Pecos St, Denver, CO 80234, E.E.U.U

ZPor qué un nuevo libro de instrucciones?

Ustedes nos han hecho saber que desean disponer de instrucciones mas detallad
para las tareas cotidianas de administracion del sistema DEFINITY, y ésta es nues
respuesta. Este libro contiene informacién acerca de troncales, servicio nocturno,
anuncios, grupos de blsqueda, vectores, reportes y centros de atencién de llama
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