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Aviso

Si bien se hicieron esfuerzos razonables para asegurar que la
informacion contenida en este documento esté completa y sea
exacta en el momento de su impresion, Avaya no se
responsabiliza por los errores. Avaya se reserva el derecho de
realizar cambios y correcciones a la informacién contenida en este
documento sin la obligacion de notificar a ninguna persona u
organizacion dichos cambios.

Exencion de responsabilidad con respecto a la
documentacion

“Documentacién” hace referencia a la informacion publicada en
diversos medios, que puede incluir informacion del producto,
instrucciones operativas y especificaciones de rendimiento, que se
suelen poner a disposicién de los usuarios de productos. La
documentacién no incluye material publicitario. Avaya no asume la
responsabilidad por las modificaciones, adiciones o eliminaciones
efectuadas en la version original publicada de la Documentacion, a
menos que dichas modificaciones, adiciones o eliminaciones
hayan sido realizadas por Avaya o expresamente a nombre de
Avaya. El usuario final acuerda indemnizar y eximir de toda
responsabilidad a Avaya, agentes de Avaya y empleados con
respecto a todo reclamo, accion judicial, demanda y juicio que
surgiere de o en relacion con maodificaciones, incorporaciones o
eliminaciones posteriores en esta documentacion realizadas por el
usuario final.

Exencion de responsabilidad con respecto a los vinculos

Avaya no asume la responsabilidad del contenido ni la fiabilidad
de los enlaces a los sitios web incluidos en cualquier punto de este
sitio o0 en la Documentacion proporcionada por Avaya. Avaya no
es responsable de la confiabilidad de ninguna informacion,
instruccion ni contenido proporcionado en estos sitios y no
necesariamente aprueba los productos, los servicios o la
informacion descritos u ofrecidos por los mismos. Avaya no
garantiza que estos vinculos funcionaran todo el tiempo ni tiene
control de la disponibilidad de las paginas vinculadas.

Garantia

Avaya ofrece una garantia limitada para sus productos de
hardware y software. Consulte su contrato de compraventa para
establecer las condiciones de la garantia limitada. Ademas, el
idioma de la garantia estandar de Avaya, asi como la informacion
relacionada con el soporte técnico para este producto durante el
periodo de vigencia de la garantia, esta disponible, tanto para los
clientes como para otras personas interesadas, en el sitio web del
soporte técnico de Avaya: https://support.avaya.com/helpcenter/
getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010 o en el
enlace “Warranty & Product Lifecycle” (Garantia y ciclo de vida del
producto) o en el sitio web posterior designado por Avaya. Tenga
en cuenta que si ha adquirido los productos de un Channel Partner
de Avaya fuera de Estados Unidos y Canada, la garantia es
proporcionada por dicho Channel Partner y no por Avaya.

“Servicio alojado” significa una suscripcion de servicio alojado por
Avaya que Usted adquiere ya sea de Avaya o de un Channel
Partner de Avaya (segun corresponda) y que se describe
detalladamente en SAS alojado u otra documentacion de
descripcion del servicio sobre el servicio alojado correspondiente.
Si compra una suscripcion de servicio alojado, la garantia limitada
anterior podria no ser aplicable, pero puede tener derecho a
servicios de soporte técnico relacionados con el servicio alojado
como se describe mas adelante en los documentos de descripciéon
del servicio para el servicio alojado correspondiente.
Comuniquese con Avaya o el Channel Partner de Avaya (segun
corresponda) para obtener mas informacion.

Servicio alojado

SE APLICA LO SIGUIENTE UNICAMENTE SI ADQUIERE UNA
SUSCRIPCION DE AVAYA A UN SERVICIO HOSPEDADO DE
AVAYA O UN SOCIO DE CANAL DE AVAYA (SI
CORRESPONDE), LOS TERMINQS DE USO PARA LOS
SERVICIOS HOSPEDADOS ESTAN DISPONIBLES EN EL SITIO
WEB DE AVAYA HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO
EN EL ENLACE “Avaya Terms of Use for Hosted Services” O EN
LOS SITIOS FUTUROS QUE DESIGNE AVAYA, Y SE APLICAN A
TODA PERSONA QUE TENGA ACCESO O USE EL SERVICIO
HOSPEDADO. AL ACCEDER O USAR EL SERVICIO
HOSPEDADO, O AL AUTORIZAR A TERCEROS A HACERLO,
EN NOMBRE SUYO Y DE LA ENTIDAD PARA LA QUE ACCEDE
O USA EL SERVICIO HOSPEDADO (EN ADELANTE, A LOS

QUE SE HACE REFERENCIA INDISTINTAMENTE COMO
“USTED” Y “USUARIO FINAL”), ACEPTA LOS TERMINOS DE
USO. SI ACEPTA LOS TERMINOS DE USO EN NOMBRE DE
UNA COMPANIA U OTRA ENTIDAD LEGAL, USTED DECLARA
QUE TIENE LA AUTORIDAD PARA VINCULAR A DICHA
ENTIDAD CON LOS PRESENTES TERMINOS DE USO. SI NO
CUENTA CON DICHA AUTORIDAD O SI NO ESTA DE
ACUERDO CON LOS PRESENTES TERMINOS DE USO, NO
DEBE ACCEDER NI USAR EL SERVICIO HOSPEDADO NI
AUTORIZAR A TERCEROS A QUE ACCEDAN O USEN EL
SERVICIO HOSPEDADO.

Tipos de licencias

Licencia de sistemas designados (DS). El usuario final puede
instalar y utilizar cada copia o una instancia del software solo en el
numero de procesadores designados indicado en la orden. Avaya
puede exigir que el procesador designado sea indicado en la
orden por tipo, nimero de serie, tecla de funcién, instancia,
ubicacién u otra designacion especifica, o que el usuario final
proporcione a Avaya a través de medios electrénicos establecidos
por Avaya especificamente para este proposito.

Licencia de usuarios simultaneos (CU). El usuario final puede
instalar y utilizar el software en multiples procesadores designados
0 en uno o mas servidores, siempre y cuando solo las unidades
con licencia tengan acceso al software y lo utilicen en un momento
dado. Una “Unidad” se refiere a la unidad en la que Avaya, a su
exclusivo criterio, fundamenta el precio de sus licencias y puede
ser incluso, entre otros, un agente, puerto o usuario, una cuenta
de correo electronico o de mensaje de voz en nombre de una
persona o funcién corporativa (por ejemplo, administrador web o
centro de asistencia técnica) o una entrada de directorio en la
base de datos administrativa utilizada por el producto que permite
que un usuario se conecte con el software. Las unidades pueden
vincularse con un servidor especifico identificado o una instancia
del software.

Licencias

LOS TERMINOS DE LICENCIA DE SOFTWARE DISPONIBLES
EN EL SITIO WEB DE AVAYA, HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/
LICENSEINFO, EN EL ENLACE “TERMINOS DE LICENCIA DE
SOFTWARE DE AVAYA (Productos de Avaya)” O EN EL SITIO
WEB POSTERIOR DESIGNADO POR AVAYA, SE APLICAN A
CUALQUIER PERSONA QUE DESCARGUE, USE O INSTALE
SOFTWARE DE AVAYA, ADQUIRIDO DE AVAYA INC.,
CUALQUIER SUBSIDIARIA DE AVAYA O UN CHANNEL
PARTNER DE AVAYA (SEGUN CORRESPONDA) BAJO UN
ACUERDO COMERCIAL CON AVAYA O CON UN CHANNEL
PARTNER DE AVAYA. A MENOS QUE AVAYA ACEPTE POR
ESCRITO LO CONTRARIO, AVAYA NO EXTIENDE ESTA
LICENCIA S| EL SOFTWARE SE OBTUVO DE UN TERCERO
QUE NO SEA AVAYA, UN AFILIADO DE AVAYA O UN CHANNEL
PARTNER DE AVAYA. AVAYA SE RESERVA EL DERECHO DE
INICIAR ACCIONES LEGALES EN CONTRA SUYO O DE
CUALQUIER PERSONA QUE UTILICE O VENDA EL
SOFTWARE SIN LA LICENCIA. AL INSTALAR, DESCARGAR O
UTILIZAR EL SOFTWARE O AL AUTORIZAR A UN TERCERO A
QUE LO HAGA, USTED, EN REPRESENTACION DE USTED
MISMO Y DE LA ENTIDAD PARA LA CUAL INSTALA,
DESCARGA O UTILIZA EL SOFTWARE (DE AQUI EN
ADELANTE “USTED" Y “USUARIO FINAL"), ACEPTA ESTOS
TERMINOS Y CONDICIONES Y ESTABLECE UN CONTRATO
VINCULANTE ENTRE USTED Y AVAYA INC. O EL AFILIADO DE
AVAYA CORRESPONDIENTE (“AVAYA”).

Avaya le otorga una licencia dentro del alcance de los tipos de
licencia que se describen a continuacién, con la excepcién de
Heritage Nortel Software, para el que se detalla el alcance de la
licencia a continuacion. Siempre que la documentacion de la orden
no identifique expresamente un tipo de licencia, la licencia
aplicable sera una Licencia de sistema designado segun se
establece a continuacion en la seccién de Licencia de sistema
designado (DS), segun corresponda. La cantidad correspondiente
de licencias y unidades de capacidad para la que se otorga la
licencia sera uno (1), a menos que una cantidad diferente de
licencias o unidades de capacidad se especifique en la
documentacion u otros materiales disponibles para usted.
“Software” significa programas de computadora en coédigo objeto
proporcionado por Avaya o un Channel Partner de Avaya, ya sea
como productos independientes o preinstalados en productos de
hardware, y cualquier mejora, actualizacion, revision, correccion
de falla o versiones modificadas del mismo. “Procesador
designado” significa un dispositivo informatico independiente
unico. “Servidor” significa un conjunto de Procesadores
designados que aloja (ya sea fisica o virtualmente) una aplicacién
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de software a la que pueden acceder varios usuarios. “Instancia”
significa una Unica copia del software que se ejecuta en un
momento determinado: (i) en una maquina fisica, o (ii) en un
software instalado en una maquina virtual (“VM”) o una
implementacion similar.

Heritage Nortel Software

“Heritage Nortel Software” significa el software que adquirié Avaya
como parte de la compra de Nortel Enterprise Solutions Business
en diciembre de 2009. El Heritage Nortel Software es el software
contenido en la lista de productos Heritage Nortel Products
ubicada en https://support.avaya.com/Licenselnfo en el enlace
“Heritage Nortel Products” o el sitio web posterior designado por
Avaya. Para el software Nortel heredado, Avaya otorga al cliente
una licencia para utilizar el software Nortel heredado en virtud del
presente documento Unicamente en la medida de la activacion
autorizada o el nivel de uso autorizado, Unicamente para el
proposito especificado en la documentacién y solamente como se
incorpora, ejecuta o para comunicacion con equipo Avaya. Los
cargos por Heritage Nortel Software se podrian basar en el
alcance de activacion o el uso autorizado segun se especifique en
una orden o factura.

Copyright

Excepto donde se indique expresamente lo contrario, no se debe
hacer uso de los materiales de este sitio, de la documentacion, del
software, del servicio alojado ni del hardware proporcionados por
Avaya. Todo el contenido de este sitio, la documentacién, el
servicio alojado y los productos proporcionados por Avaya,
incluida la seleccion, la disposicion y el disefio del contenido, son
de propiedad de Avaya o de sus licenciantes y estan protegidos
por leyes de derecho de autor y otras leyes de propiedad
intelectual, incluidos los derechos de su género relacionados con
la proteccion de las bases de datos. No debe modificar, copiar,
reproducir, reeditar, cargar, publicar, transmitir ni distribuir de
ninguna manera el contenido, en su totalidad o en parte, incluidos
los cédigos y el software, a menos que posea una autorizacién
expresa de Avaya. La reproduccion, transmision, difusion,
almacenamiento y/o uso no autorizado sin el consentimiento
expreso por escrito de Avaya puede considerarse un delito penal o
civil segun la ley vigente.

Virtualizaciéon

Si el producto se implementa en una maquina virtual, se aplica lo
siguiente. Cada producto tiene su propio cédigo de pedido y tipos
de licencia. A menos que se indique lo contrario, cada instancia de
un producto debe pedirse por separado y tener una licencia
independiente. Por ejemplo, si el cliente usuario final o el Channel
Partner de Avaya prefieren instalar dos instancias del mismo tipo
de producto, entonces se deben solicitar dos productos del mismo
tipo.

Componentes de terceros

“Componentes de terceros” se refieren a ciertos programas de
software y partes de estos incluidos en dicho software o servicio
alojado que pueden contener software (incluido el software de
cadigo abierto) distribuido segun contratos de terceros
(“Componentes de terceros”), que incluyen condiciones sobre los
derechos a utilizar ciertas partes del software (“Términos y
condiciones de terceros”). Segun se requiera, la informacién con
respecto al codigo fuente de SO Linux distribuido (para aquellos
productos que tienen codigo fuente de SO Linux distribuido) y que
identifique a los titulares de derechos de autor de componentes de
terceros y los términos y las condiciones de terceros que se
aplican esta disponible en los productos, la documentacion o en el
sitio web de Avaya: https://support.avaya.com/Copyright o el sitio
web posterior designado por Avaya. Los términos de la licencia de
software de cédigo abierto que se proporcionan como Términos de
terceros se corresponden con los derechos de licencia otorgados
en estos Términos de licencia de software y pueden contener
derechos adicionales que lo beneficien, como la modificacion y
distribucion del software de cédigo abierto. Los Términos de
terceros tienen prioridad sobre estos Términos de licencia de
software, Unicamente con respecto a los Componentes de terceros
aplicables, en la medida en que estos Términos de la licencia de
software impongan mayores restricciones que los Términos de
terceros aplicables.

Lo siguiente corresponde solo si el cédec H.264 (AVC) se
distribuye con el producto. ESTE PRODUCTO ESTA SUJETO A
LA LICENCIA DE CARTERA DE PATENTES AVC PARA EL USO
PERSONAL DE UN CONSUMIDOR Y OTROS USOS QUE NO
IMPLIQUEN REMUNERACION PARA (i) CODIFICAR VIDEO
QUE CUMPLA CON EL ESTANDAR AVC (“AVC VIDEQ") O (ii)

DECODIFICAR VIDEO AVC QUE UN CLIENTE CODIFICO
DURANTE UNA ACTIVIDAD PERSONAL U OBTENIDO A
TRAVES DE UN PROVEEDOR DE VIDEO AUTORIZADO PARA
SUMINISTRAR VIDEO AVC. NINGUNA LICENCIA SE OTORGA
O DEBE UTILIZARSE PARA OTRO FIN. PUEDE OBTENER MAS
POR PARTE DE MPEG LA, L.L.C. VISITE HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.

Proveedor de servicio

LO SIGUIENTE SE APLICA A LOS CHANNEL PARTNERS DE
AVAYA QUE ALOJEN PRODUCTOS O SERVICIOS DE AVAYA.
EL PRODUCTO O SERVICIO ALOJADO PUEDE USAR
COMPONENTES DE TERCEROS SUJETOS A LOS TERMINOS
DE TERCEROS Y REQUERIR QUE EL PROVEEDOR DE
SERVICIOS UNA TENGA LICENCIA INDEPENDIENTE DIRECTA
DE ESTOS TERCEROS. UN CHANNEL PARTER DE AVAYA QUE
ALOJE PRODUCTOS DE AVAYA DEBE CONTAR CON
AUTORIZACION ESCRITA DE AVAYA, Y, EN CASO DE QUE
DICHOS PRODUCTOS ALOJADOS UTILICEN O INCORPOREN
SOFTWARE DE TERCEROS, LO QUE INCLUYE, A TITULO
ENUNCIATIVO, SOFTWARE O CODECS DE MICROSOFT,EL
CHANNEL PARTNER DE AVAYA DEBERA OBTENER DE
FORMA INDEPENDIENTE Y A SU CARGO LOS ACUERDOS DE
LICENCIA CORRESPONDIENTES, DIRECTAMENTE DEL
PROVEEDOR DE TERCEROS.

CON RESPECTO A LOS CODECS, SI EL CHANNEL PARTNER
DE AVAYA ALOJA PRODUCTOS QUE UTILIZAN O
INCORPORAN LOS CODECS H.264 O H.265, EL CHANNEL
PARTNER DE AVAYA RECONOCE Y MANIFIESTA ACUERDO
CON QUE ES RESPONSABLE DE ASUMIR TODAS LAS
TARIFAS Y/O REGALIAS. EL CODEC H.264 (AVC) ESTA
SUJETO A LA LICENCIA DE CARTERA DE PATENTES AVC
PARA EL USO PERSONAL DE UN CONSUMIDOR Y OTROS
USOS QUE NO IMPLIQUEN REMUNERACION PARA (1)
CODIFICAR VIDEO QUE CUMPLA CON EL ESTANDAR AVC
("AVC VIDEQ”) O (Il) DECODIFICAR VIDEO AVC QUE UN
CONSUMIDOR CODIFICO DURANTE UNA ACTIVIDAD
PERSONAL U OBTENIDO A TRAVES DE UN PROVEEDOR DE
VIDEO AUTORIZADO PARA SUMINISTRAR VIDEO AVC. NO SE
OTORGA LICENCIA NI DEBERA CONSIDERARSE IMPLICITA
PARA NINGQN OTRO USO. SE PODRA OBTENER
INFORMACION ADICIONAL SOBRE LOS CODECS H.264 (AVC)
Y H.265 (HEVC) DE MPEG LA, L.L.C. VISITE HTTP://
WWW.MPEGLA.COM.

Cumplimiento de leyes

Usted reconoce y acepta que es su responsabilidad respetar las
leyes y los reglamentos aplicables, incluidos, a mero titulo
enunciativo, las leyes y los reglamentos relacionados con la
grabacion de llamadas, la privacidad de datos, la propiedad
intelectual, el secreto comercial, el fraude, los derechos de
interpretacion musical, en el pais o territorio en el cual se utiliza el
producto de Avaya.

Prevencion del fraude telefonico

El fraude telefonico se refiere al uso no autorizado de su sistema
de telecomunicaciones por parte de un participante sin
autorizacion (por ejemplo, una persona que no es un empleado,
agente ni subcontratista corporativo o no trabaja en nombre de su
compaiiia). Tenga en cuenta que pueden existir riesgos de Fraude
telefonico asociados con su sistema y que, en tal caso, esto puede
generar cargos adicionales considerables para sus servicios de
telecomunicaciones.

Intervencion en fraude telefénico de Avaya

Si sospecha que es victima de fraude telefénico y necesita
asistencia o soporte técnico, llame a la linea directa de
Intervencién de Fraude Telefonico del Centro de servicio técnico al
+1-800-643-2353 para Estados Unidos y Canada. Para obtener
numeros de teléfono de soporte técnico adicionales, visite el sitio
web de soporte técnico de Avaya: https://support.avaya.com o el
sitio web posterior designado por Avaya.

Vulnerabilidades de seguridad

Puede encontrar informacion sobre las politicas de respaldo de
seguridad de Avaya en la seccidn de Soporte técnico y politicas de
seguridad de https://support.avaya.com/security.

Las sospechas de vulnerabilidades de la seguridad de productos
de Avaya se manejan a través del Flujo de soporte técnico de
seguridad de productos de Avaya (https://
support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).
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Descarga de documentacion

Para obtener las versiones mas actualizadas de la documentacion,
visite el sitio web del soporte técnico de Avaya: https://
support.avaya.com o el sitio web posterior designado por Avaya.

Contacto con el soporte técnico de Avaya

Visite el sitio web del soporte técnico de Avaya: https://
support.avaya.com para obtener avisos y articulos sobre
productos o servicios alojados o para informar acerca de algun
problema con su producto o servicio alojado Avaya. Para obtener
una lista de los numeros de teléfono y las direcciones de contacto
del soporte técnico, visite el sitio web del soporte técnico de
Avaya: https://support.avaya.com (o el sitio web posterior
designado por Avaya); desplacese hasta la parte inferior de la
pagina y seleccione Contacto con el soporte técnico de Avaya.

Marcas comerciales

Las marcas comerciales, logotipos y marcas de servicio (“Marcas”)
que aparecen en este sitio, la documentacion, los servicios
alojados y los productos proporcionados por Avaya son marcas
registradas o no registradas de Avaya, sus afiliados, licenciantes,
proveedores y otros terceros. Los usuarios no tienen permiso de
usar dichas Marcas sin previo consentimiento por escrito de Avaya
o dichos terceros que puedan ser propietarios de la Marca. Ningun
contenido de este sitio, la documentacion, los servicios alojados ni
los productos deben considerarse como otorgamiento, por
implicacién, impedimento o de alguna otra forma, una licencia o
derecho para usar las Marcas sin la autorizacion expresa por
escrito de Avaya o del tercero correspondiente.

Avaya es una marca registrada de Avaya Inc.

AVAYA

Todas las demas marcas son propiedad de sus respectivos
duefios. Linux® es una marca comercial registrada de Linus
Torvalds en EE. UU. y en otros paises.

Java es una marca registrada de Oracle o sus afiliadas.
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Capitulo 1: Introduccion

Objetivo

Este documento proporciona informacién sobre como los agentes pueden usar la
funcionalidad y las funciones de salida de POM configurado para Avaya Workspaces for Elite.

Este documento sera util para aquellos agentes y supervisores de Contact Center que usan la
funcionalidad y las funciones de salida de POM.

Historial de cambios

Edicion Fecha Resumen de cambios

2.0 Agosto de 2019 Se actualiz6 el tema “Marcacion
del numero de un cliente duran-
te una campafia de vista previa”.

Se actualiz6 el tema “Utilizacion
de una tarjeta de interaccion de
cliente”.

Se actualiz6 el tema “Consultas
de agente y libreta de direccio-

nes .

Se actualizo el tema “Programa-
cion de una devolucion de lla-
mada”.
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Capitulo 2: Descripcion general

Integracion de POM y Avaya Workspaces for Elite

Avaya Proactive Outreach Manager (POM) se integra con Avaya Workspaces for Elite para
que los agentes puedan comunicarse con contactos de POM. Los agentes pueden iniciar
sesién en POM y Avaya Workspaces for Elite, y trabajar con los contactos de POM que
reciben. Avaya Workspaces for Elite solo admite el canal de voz.

La interfaz de usuario permite a los agentes alternar entre multiples interacciones. Avaya
Workspaces for Elite permite la colaboracién sin ningun problema con clientes, asociados,
otros usuarios dentro y fuera de la organizacion. También brinda informacién relevante para
los agentes de forma segura y confiable.

Cada interaccion de usuario se muestra como una tarjeta de interaccion. Con las tarjetas de
interaccion, puede ejecutar las siguientes acciones:

* Recibir la interaccién: puede recibir interacciones.

» Poner en espera o reanudar la interaccion: puede poner una interaccién de voz de salida
activa en espera y reanudarla.

» Consultar con otro agente: puede pedirles consejos sobre una interaccion a otros
agentes.

* Transferir la interaccién a otro agente: puede transferir la interaccion de consulta al area
de interaccion de otro agente.

» Agregar otro agente a la interaccién: puede crear una conferencia con otro agente que
pueda colaborar para resolver la interaccion.

Caracteristicas

Avaya Proactive Outreach Manager se integra con Avaya Workspaces for Elite para ofrecer
las siguientes caracteristicas:

Inicio de sesién
Los usuarios pueden iniciar sesioén en el servidor de salida desde Avaya Workspaces for Elite.

El servidor de salida también permite a un agente forzar el inicio de sesion en el servidor de
salida cuando la aplicacion de escritorio del agente no puede iniciar sesién automaticamente.
Después de un inicio de sesion forzado, la sesién del agente en el servidor de salida se
restablece y se crea una nueva sesion para el agente. Si un agente intenta forzar el inicio de
sesién durante una llamada en curso, tanto la llamada del cliente como la llamada de
adquisicion del agente se desconectan. Por lo tanto, el agente debe esperar hasta que se
complete la llamada en curso antes de intentar forzar el inicio de sesion. Para realizar un inicio
de sesion forzado del agente, seleccione la casilla de verificacion Forzar inicio de sesion y
haga clic en Iniciar trabajo saliente. Si el navegador se desconecta del servidor de salida, se
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Descripcion general

realizan los intentos configurados. Si se alcanza la cantidad maxima de reconexiones, debe
volver a conectarse manualmente. Para ello, haga clic en Reconectar para saliente.

Adquisicion de agentes

Para agilizar el proceso de conexion de las llamadas de cliente con los agentes, el servidor de
salida mantiene al agente en una llamada continua. Esta llamada continua se denomina
adquisicion o retencién del agente. Al comienzo de la sesion se adquiere un agente
disponible.

Detalles del cliente

El agente puede ver y actualizar la informacion del cliente en Avaya Workspaces for Elite.
Después de que se adquiere un agente para una campafa de salida, la lamada del cliente de
salida se asocia al agente.

En espera y Reanudar

Durante una llamada en curso con un cliente, el agente puede colocar la llamada del cliente
en espera o reanudarla desde los espacios de trabajo del agente con los botones en la tarjeta
de interaccion de salida.

DNC

Las listas "No llamar" (DNC) tienen informacion de contacto de aquellos clientes que deciden
no recibir ninguna llamada no deseada. Un agente puede verificar si un nimero de contacto
se encuentra en la lista DNC. El agente también puede agregar un numero de contacto a la
lista DNC.

Consulta, transferencia y conferencia
La funcién Consulta de agente permite al agente:
+ Consultar con otros agentes.
 Transferir la llamada otro agente.
» Hacer una conferencia con otros agentes.
» Transferir la propiedad de la conferencia a otro agente en la conferencia.

* Transferir la llamada a un contacto externo durante la consulta o la operacion de
conferencia. Para transferir la llamada, el agente usa la funciéon Consulta de libreta de
direcciones.

Programacion de devolucién de llamadas

Durante una llamada en curso o mientras se realiza la actividad de trabajo posterior a la
llamada, un agente puede programar una devolucion de llamada al cliente el dia y a la hora
que el cliente prefiera.

Combinacion de agentes

Para las llamadas de voz, el mecanismo de combinacion administra las capacidades entrantes
y salientes. En consecuencia, los agentes pueden moverse entre las llamadas entrantes y
salientes con notificacion o sin ella.

Notas de agente

Los agentes pueden usar las notas de agente para escribir y guardar los detalles importantes
de las llamadas. Las notas de agente y las notas de devolucion de llamada se muestran en
esta seccion. Cuando la llamada se transfiere a otro agente, las notas de agente y las notas
de devolucién de llamada, si hubiera, pueden verse en el espacio de trabajo del agente de
destino.
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Widgets

Multifrecuencia de doble tono (DTMF)

La multifrecuencia de doble tono (DTMF) es un método de marcar niumeros de teléfono o
emitir comandos a sistemas de conmutacion. Un agente puede introducir los digitos DTMF en
una respuesta de voz interactiva (IVR) para controlar el enrutamiento de llamadas.

Ventanas emergentes

El servidor de salida proporciona paginas web externas a los agentes. Estas paginas web
ayudan a los agentes a completar sus tareas. Por ejemplo, sitios web externos con
informacion como el cambio de moneda actual. El guion de agente configurado en el servidor
de salida también puede utilizarse como ventana emergente.

Campanas

Los agentes pueden tomar llamadas de campanas de vista previa, progresivas y predictivas
de Avaya Workspaces for Elite. Los agentes también pueden iniciar la marcacion desde Avaya
Workspaces for Elite cuando estan adjuntos a una campana de vista previa.

Widgets

Los widgets son las partes de Avaya Workspaces for Elite que usted utiliza para realizar una
funcion o acceder a un servicio. Para un agente de llamadas de salida, hay cuatro widgets
cargados en Avaya Workspaces for Elite. Estos widgets se encuentran en un servidor web que
respeta las especificaciones de widgets de los espacios de trabajo. De manera
predeterminada, Avaya Workspaces for Elite se configura para el disefio POM-ELITE, que
carga cuatro widgets para el servidor de salida en los espacios de trabajo si el agente esta
habilitado para capacidades de salida. El widget conector debe estar configurado en el disefio
de inicio. El widget detalles del cliente, el guion del agente y las herramientas de salida deben
estar configurados en el disefio de tarjeta personalizado.

A continuacién se presentan los detalles de los widgets:
Widget conector

El widget Conector se conecta a los servidores configurados de Outreach e intercambia
mensajes y eventos entre los widgets y el servidor. El widget conector crea una tarjeta de
interaccion cuando el servidor de salida asocia un nuevo contacto con un agente. Este widget
se carga cuando inicia sesion en el servidor de salida desde Avaya Workspaces for Elite.

El widget contiene la siguiente informacion:

» Cambiar a saliente listo: haga clic para ingresar en el estado Saliente listo para aceptar
la llamada de adquisicion de un agente.

» Cambiar a saliente no listo: haga clic para seleccionar el cédigo de motivo del estado
No listo.

» Estado del agente: muestra el estado de conexion del agente.

» Estado de retencion: muestra informacion sobre el estado de retencién del agente. Es
decir, si el agente esta adquirido o no.

» Organizacion: muestra el nombre de la organizacion del agente.
» Zona: la zona configurada en Avaya Control Manager para el agente.
» Zona horaria: la zona horaria de la estacion de trabajo del agente.
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Descripcion general

» Configuracién regional: el idioma configurado en Avaya Workspaces for Elite.
Asegurese de que se utilice la configuracion regional correcta antes de empezar a
trabajar.

Widget Detalles del cliente

El widget Detalles del cliente se carga cuando un agente recibe una tarjeta de interaccion del
cliente y muestra la informacion basica del cliente. El widget también incluye el botén Mas
informacion que muestra todos los atributos del cliente configurados en el servidor en orden
alfabético. Puede buscar los atributos y editarlos usando la funcionalidad de busqueda y
edicion. También puede personalizar los atributos que desea que aparezcan en la vista basica
0 avanzada.

El widget contiene la siguiente informacion:
* Nombre
» Teléfono
* ID de correo electrénico
* Direccién
«ID
Widget Guién del Agente

El widget Guidn del agente se carga cuando un agente recibe una tarjeta de interaccion del
cliente. Para campanias, los agentes necesitan que los guiones recolecten y actualicen la
informacion. El widget Guidn de agente también puede utilizarse para ventana emergente.

Widget Herramientas de saliente

El widget Herramientas de saliente se carga cuando un agente recibe una tarjeta de
interaccion del cliente. El widget Herramientas de saliente incluye las siguientes funciones:

+ Devolucion de llamada
* Notas de agente
» Multifrecuencia de doble tono (DTMF)

La funcién De devolucion de llamada se utiliza para programar una de devolucién de llamada
al cliente el dia y a la hora que el cliente prefiera. Los agentes también pueden agregar notas
de la llamada programada. DTMF es un método para marcar numeros de teléfono o emitir
comandos a sistemas de conmutacion. La funcién DTMF permite a los agentes introducir los
digitos DTMF.

Versiones minimas de navegadores compatibles

* Google Chrome 62 a 71

* Microsoft Internet Explorer 11
* Apple Safari 11y 12

* Microsoft Edge 41 a 44
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Limitaciones y recomendaciones de navegador

Limitaciones y recomendaciones de navegador

Google Chrome
Utilice Google Chrome para una experiencia del usuario éptima.
Internet Explorer 11
Las limitaciones de Internet Explorer 11 son las siguientes:
* No admite complementos y extensiones.
* No puede controlar multiples tarjetas de trabajo.
* Luego de un periodo, deja de responder.

La longitud del tiempo depende de su hardware y de la extensién de la actividad del
agente.

* Puede provocar que otros sitios web se inmovilicen y repercutir en las operaciones de
Avaya Workspaces.

 Los widgets con una gran cantidad de datos afectan el rendimiento del navegador.

+ Si selecciona la casilla de verificacion Activar modo protegido en la configuracion de
seguridad del navegador, este no tiene una referencia a ventanas emergentes abiertas.

Cuando completa una interaccion, el navegador no cierra la ventana emergente abierta ni
muestra los botones para ver y cerrar la ventana emergente.

Las recomendaciones para Internet Explorer 11 son las siguientes:
» Debe cerrar sesion y reiniciar el navegador regularmente.

* Debe hacer clic de forma manual para visualizar la pantalla de inicio de sesion de Avaya
Workspaces y los widgets de ventana emergente.

Estos widgets cargan sitios web de terceros que configura el administrador.

» Debe activar manualmente el widget Trayectoria del cliente, ya que utiliza graficos para
visualizar los datos.

* No debe tener mdltiples fichas del navegador abiertas a la misma vez con Avaya
Workspaces.

Apple Safari 11
Las limitaciones de Apple Safari 11 son las siguientes:

+ Si actualiza la ventana del navegador durante una sesion activa en Avaya Workspaces,
el navegador muestra una pantalla en blanco.

» El navegador no admite la descarga de registros desde Avaya Workspaces.
La recomendacion para Apple Safari 11 es la siguiente:

» Cuando el navegador muestra una pantalla en blanco, abra Herramientas del
desarrollador en el navegador, borre la configuracion local y cierre todas las instancias
del navegador antes de volver a cargar Avaya Workspaces.
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Capitulo 3: Navegacion

Iniciar sesidn en Avaya Workspaces for Elite

Antes de empezar

» Asegurese de que el administrador haya configurado sus habilidades de enrutamiento de
Avaya Workspaces for Elite.

* Obtenga un nombre de usuario y una contrasefa del supervisor.
Procedimiento
1. Introduzca al siguiente URL en su navegador web:

https://<CLUSTER-FQDN>/services/UnifiedAgentController/
workspaces/#/login

<CLUSTER-FQDN=> es el Fully Qualified Domain Name (FQDN) del cluster donde
instalo el servicio UnifiedAgentController.

En el campo Nombre de usuario, introduzca su nombre de usuario.
En el campo Contrasena, escriba su contrasena.
4. Haga clic en INICIAR SESION.
Avaya Workspaces for Elite muestra la pagina Activar agente.
5. En el campo Perfil, seleccione su perfil.
El campo ID de estacion muestra su niumero de extension.
6. Haga clic en Activar.
7. Haga clic en Iniciar tarea y haga clic en una de las siguientes opciones:
« Cambiar a Listo - Para cambiar a Listo en De entrada.
» Cambiar a No Listo - Para cambiar a No listo en De entrada.

8. Para interacciones de salida, en el area Conector de salida, haga clic en Cambiar a
salida lista.

Avaya Workspaces for Elite muestra las interacciones en el area Interaccion.

Pagina de Espacios de trabajo del agente

La pagina de Espacios de trabajo del agente tiene un disefio intuitivo que le ofrece una
representacion visual de las interacciones de voz.
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Pagina de Espacios de trabajo del agente

‘s Enter phone number

1 OUTREACH

AKAgents? v B i

4 Mrs.. Fowly Mary
Talking : 60011 Pending Consult request from Matt Jan. Callback Due in : 2019/05/17 07:28

1 Pending Consult &% Pending Callback 00:08

L | &= Customer Details

Mrs.. Fowly Mary

B0 Outbound Tools

Phone Number. (Phone 1) 60011 (America/Los_Angeles) v
2 Name Fowly Mary [ Externalno:  gnterphoneno | Timezone: Y
2 Phone: 60011 ) _
208, Time Option: QO Customer Time (@ Local Time
Email ID mary@pomsvmaili.com B
Callback Start: 17/05/2019 [z 12 v 158 v
Q  Address Avaya India Pvt Ltd., Tower 11, Magarpatta city, Pune, Ma —— — _—
Callback Expiry: ~ 17/05/2019 [ 13 v 128 v
M= Agent Script

Callback Type: @ Self (O Standard (O Agent (O Campaign

A\ Avays | Worldwide Leader in Conta

@ https://www.avaya.com/en/?|

ones.

PimSession|D=42328&agtScriptiD=29&dest|PAddress=p..

productive Interactions are essential. Your reputation rests
on their experiences. We can help you be known for great

enter, Unified Communications and Clou... — [m] x

« Callback Notes:

a =

ep

Set Callback

G—— AVAYA

a
21 ;‘fj"‘ 'f‘f?:’gz; [Nl CALLBACK DUE : 2019/05/17 07:28 | OUTBOUND | READY - ACQUIRED - TALKING (07:29)
ation ID- 71005

Ca | Nombre Descripcion
nti-
da
d
1 Barra de herra- Ofrece opciones para las interacciones de entrada:
mientas del .
* Realizar llamadas de voz.
agente

* Visualizar registros de interaccion.
» Cambiar los estados del agente.
» Acceder a la libreta de direcciones.

* Llamar a un supervisor.

2 Area de interac-
cién

Muestra todos los contactos como tarjetas de interaccion para el agente. Se
muestran las tarjetas de interaccion para el agente.

3 Menu de navega-
cién

Proporciona opciones a un agente para cambiar dentro de los widgets.

4 Widgets de inte-
raccion

Muestra informacion relacionada con la interaccion.

5 Resumen de es-
tado del agente

Muestra su Id. de agente, Id. de estacion, Estado de salida, Estado de re-
tencion y estado actual con el temporizador de estado para el modo de sali-
da.
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Navegacion

Descripcion de los campos de Espacios de trabajo del

agente

Iconos de la barra de herramientas del agente para interacciones de entrada
Icono Nombre Descripcion
- Ingresar nu- | Para escribir un niumero de teléfono para hacer una llamada de
mero telefo- | voz.
nico
- Nombre del | El nombre del agente conectado. El botdn de menu desplegable
agente que aparece al lado del nombre del agente muestra las siguientes
opciones:
+ Finalizar trabajo: para completar el trabajo del dia.
+ Salir: para cerrar sesion y salir de Avaya Workspaces for Elite.
Llamar Para llamar al nUmero que indique.
Marcar nue- | Para volver a marcar el ultimo niumero que se marco.
vamente

Registros de

Para ver registros de interaccion. Los registros de interaccion

=) O ¢s

interaccion muestran las ultimas 10 interacciones. Avaya Workspaces for Elite
borra estos registros luego de que cierra sesion.
Notificacio- Para ver notificaciones. Avaya Workspaces for Elite muestra las
nes ultimas 15 notificaciones durante 24 horas.
Libreta de di- | Para ver la libreta de direcciones.
recciones

Menu de navegacion

Icono Nombre Descripcion
m Pagina de Para ver el widget de bienvenida que muestra la pagina web de su
bienvenida organizacion.

Personalizar

Para ver los widgets de salida.

IS Detalles del | Para ver el widget Detalles del cliente que muestra los detalles de
cliente contacto del cliente.

E: Configura- Para ver el widget Configuracion.
cion
Ayuda Para ver el contenido de ayuda.

Cerrar sesion en Avaya Workspaces for Elite

Antes de empezar

Asegurese de realizar el trabajo de finalizacion en todas las llamadas de cliente y de que no
haya una llamada de adquisicion de agente en el area de interaccion.
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Procedimiento

Cerrar sesion en Avaya Workspaces for Elite

1. Enla barra de herramientas del agente, haga clic en el menu desplegable
correspondiente a su nombre.

Haga clic en Terminar tarea.

Haga clic en Salir.
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Capitulo 4: Operaciones

Estados de llamada, estados de agente y notificaciones

Estados de llamadas

Estado de lla- Descripcion

madas

Inactivo El agente esta disponible para que el servidor de salida se conecte a la llamada de
un cliente.

Adquirido El agente adquirido esta disponible para asignar a una campana saliente.

Hablando El agente alcanza este estado cuando el cliente contesta la llamada y la llamada
se conecta al agente correctamente.

Retenido El agente ha colocado la llamada del cliente en espera.

Trabajo de finali-
zacion

La llamada del cliente se desconecta o se transfiere a un nimero externo.

Después del trabajo de finalizacion, el agente debe seleccionar un codigo de dis-
posicion de llamada apropiado.

Vista previa El servidor de salida envia una notificacion de llamada de vista previa al agente.
Marcacion El agente ha iniciado la llamada de salida al numero del cliente.
Consulta Durante una conversacion con un cliente, el agente consulta a otro agente o a un

contacto externo.

 Si el otro agente ya esta ocupado con una llamada de cliente, el agente recibe
una solicitud de consulta pendiente. Cuando el agente termina el trabajo actual,
la solicitud de consulta pendiente se asigna al agente. El servidor de salida pue-
de asignar un maximo de dos solicitudes de consultas pendientes a un agente
que esta en una llamada de cliente.

» Si el otro agente esta en estado Inactivo, el agente conserva el estado de con-
sulta. Durante una consulta activa, la llamada del cliente se coloca en espera y
se reproduce la musica de espera.

Propietario de la
conferencia

El agente que inicia la conferencia con otro agente o con un contacto externo es el
propietario de la conferencia.

Pasivo en confe-
rencia

El agente consultado para la conferencia es el agente Pasivo en conferencia. El
sistema admite solo conferencias entre tres participantes en los siguientes casos:

» El agente es el propietario de la conferencia.
 El cliente es el segundo participante.

» El otro agente o el contacto externo son el tercer participante.
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Estados de llamada, estados de agente y notificaciones

Estado de lla-
madas

Descripcion

Devolucién de
llamada

El agente recibe la notificacién de devolucion de llamada. A continuacion, se pre-
sentan los tipos de devoluciones de llamada:

* Propio: Se trata de una devolucion de llamada de un agente especifico estable-
cida para un determinado agente. Si el agente no esta disponible en el momento
de la devolucion de llamada, esta se pospondra durante la cantidad configurada
de reintentos, antes de que la tarea de devolucién de llamada se asigne a otro
agente o0 se marque como caducada.

» Agente: Se trata de una devolucion de llamada de un agente especifico estable-
cida para un determinado agente. Si el agente no esta disponible en el momento
de la devolucién de llamada, la tarea de devolucién de llamada se asignara a
otro agente.

+ Campaina: Se trata de una devolucién de llamada de campania en la que la de-
volucion de llamada esta establecida para una habilidad que corresponde a la
campana. El servidor de salida intenta encontrar un agente adecuado que tenga
esa habilidad.

» Estandar: Esta devolucién de llamada es similar a la devolucién de llamada de
campana. No obstante, en esta devolucién de llamada, el servidor de salida in-
tenta asignar la devolucién de llamada al mismo trabajo para el que se creé la
devolucién de llamada. Si el trabajo ha terminado, se busca a los agentes segun
la habilidad necesaria para la campafia a partir de la que se creé la devolucion

de llamada.

Estados del agente de llamadas salientes

Estado del agente

Descripcion

Listo

Para recibir lamadas saliente, un agente debe
cambiar el estado a Saliente listo después de ini-
ciar sesion en Avaya Workspaces for Elite. Des-
pués de que el agente cambia el estado a Salien-
te listo, el servidor de salida considera a este
agente listo para la asignacion de campana.

No listo

El agente debe estar en estado Inactivo para
cambiar del estado Saliente listo a Saliente no lis-
to.

No listo pendiente

Si un agente intenta cambiar el estado a Salida
no lista mientras esta en una llamada, el servidor
de salida cambia al agente al estado No listo pen-
diente. El agente permanece en estado No listo
pendiente hasta que realiza el trabajo de finaliza-
cién de la llamada en curso y no tienen ninguna
consulta o devolucién de llamada pendiente. Des-
pués de que el agente realiza el trabajo de finali-
zacion y completa las solicitudes pendientes, el
servidor de salida cambia al agente al estado Sa-
lida no lista.
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Operaciones

Flujo de llamada de campana de vista previa

Use el siguiente flujo de llamada cuando un agente esté adjunto a una campafa de vista

previa:
Canti- Tarea
dad v
1 Iniciar sesidén en Avaya Workspaces for Eli-
te en la pagina 12
2 Aceptar una llamada de adquisicion de agen-
te en la pagina 18
3 Marcacion del numero de un cliente durante
una campanfa de vista previa en la pagi-
na 19
4 Uso de una tarjeta de interaccion con el clien-
te en la pagina 19

Flujo de llamada de campana predictiva y progresiva

Use el siguiente flujo de llamada cuando un agente esté adjunto a una campafa predictiva o

progresiva:
Canti- Tarea
dad v
1 Iniciar sesidén en Avaya Workspaces for Eli-

te en la pagina 12

2 Aceptar una llamada de adquisicion de agen-
te en la pagina 18

4 Uso de una tarjeta de interaccién con el clien-
te en la pagina 19

Aceptar una llamada de adquisicién de agente

Acerca de esta tarea

Una llamada de adquisicion de agente conecta con el servidor de salida y el agente. Cuando
un agente inicia sesién en Avaya Workspaces for Elite y cambia el estado a Saliente listo, el
agente recibe una llamada de adquisicion.

Procedimiento

Cuando reciba una alerta de llamada de adquisicion, haga clic en el icono de aceptar

o . ',
- para aceptar la interaccion.
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Marcacion del numero de un cliente durante una campana de vista previa

El agente adquirido esta disponible para asignar a una campana saliente. Después de que se
asigna a un agente a una campafa saliente, el agente esta listo para conectarse con la
llamada del cliente.

Marcacion del numero de un cliente durante una
campana de vista previa

Acerca de esta tarea

En una campafa de vista previa, luego de aceptar una llamada de adquisicién de un agente,
recibe una tarjeta de trabajo de vista previa con los siguientes widgets:

« Detalles del cliente
* Herramientas de saliente

» Guioén del Agente
La tarjeta de trabajo de vista previa ofrece la opcién de marcar el nimero del cliente.
Procedimiento

1. Ejecute una campafia de vista previa.

2. En latarjeta de interaccion, realice las siguientes acciones:
* Para marcar el nimero del cliente, haga clic en @.

* Para rechazar la interaccién, haga clic en €.

Para marcar el numero alternativo del cliente, haga clicen > .

© Nota:

Puede seleccionar los numeros de teléfono de la lista configurada para el
contacto o escribir un numero externo si el administrador lo ha configurado.

Para seleccionar el codigo de motivo No listo, haga clicen -

Uso de una tarjeta de interaccién con el cliente

Acerca de esta tarea

Una vez que el cliente acepta la llamada, el encabezado de la tarjeta de interaccién se pone
verde para indicar que el agente y el cliente estan conversando. Cuando un agente recibe una
tarjeta de interaccién, Avaya Workspaces for Elite muestra los siguientes widgets:

« Detalles del cliente
* Herramientas de saliente
» Guion del Agente
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Procedimiento

1. Durante una conversacién con un cliente, haga lo siguiente:

* Haga clic en ( 1 ) para poner al cliente en espera o reanudar la conversacion
durante la llamada.

* Haga clic en ( © ) para usar las siguientes caracteristicas:

- Haga clic en DNC: para verificar si el numero de contacto del cliente se
encuentra en la lista "No llamar" (DNC).

- Agregar a DNC: para agregar el numero de contacto del cliente a la lista DNC.
* Haga clic en ( # ) para consultar a otro agente o a un contacto externo durante una

llamada del cliente en curso. Para obtener mas informacion, consulte Consultas de
agente y libreta de direcciones en la pagina 21.

* Haga clic en ( ~ ) para finalizar la llamada del cliente.

) Haga clic en ( ) para usar los cédigos de motivo No listo.

2. En el widget Detalles de cliente, para ver todos los atributos del cliente, haga clic en
Mas informacion.

3. En el widget Detalles de cliente, para buscar y editar atributos adicionales del cliente
de la lista de llamadas, haga lo siguiente:

8. En el campo de busqueda ( 2 ), escriba el nombre del atributo.

b. Para editar el atributo, haga clic en el icono de edicion (" ) correspondiente.

C. Para actualizar y guardar el atributo, haga clic en el icono de actualizacion (- )
correspondiente.

Avaya Workspaces for Elite muestra el siguiente mensaje:

Los datos de cliente se actualizaron correctamente.
4. Luego de hacer clic en el icono de finalizar llamada ( -~ ), haga lo siguiente:

) Haga clic en ( ¢ ) para extender el tiempo de finalizaciéon luego de la llamada del
cliente.

* Haga clic en (@) para marcar la llamada como completada.
) Haga clic en ( @ ) para seleccionar un codigo de disposicion de llamada apropiado.

Haga clic en ( © ) para marcar el numero de cliente nuevamente.

Q Nota:

Puede seleccionar los numeros de teléfono de la lista configurada para el
contacto o escribir un numero externo si el administrador lo ha configurado.

) Haga clic en ( ) para usar lo siguiente:

- No listo: para seleccionar un cédigo de motivo No listo.
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Consultas de agente y libreta de direcciones

- Verificar en DNC: para verificar si el nimero de contacto del cliente esta en la
lista DNC.

- Agregar a DNC: para agregar el numero de contacto del cliente a la lista DNC.

Consultas de agente y libreta de direcciones

Durante una llamada de cliente en curso, un agente puede consultar con otro agente o con un

contacto externo. El agente A consulta al agente B haciendo clic en el icono Consulta # . El
servidor de salida admite dos tipos de consultas:

» Consulta de agente: para consultar con otro agente.
» Consulta de libreta de direcciones: para consultar con un contacto externo.
Consulta de agente

El agente A hace clic en Consulta de agente. Después de hacer clic en Actualizar lista,
desde la lista de agentes disponibles, el agente A puede iniciar una consulta haciendo clic en
el nombre del agente correspondiente. El agente B recibe la solicitud de consulta. El cliente
esta en espera mientras los agentes estan en consulta. El agente A puede transferir la
llamada al agente B y salir de la conversacion o puede poner en conferencia la llamada con el
agente By el cliente. Si el agente A inicia la llamada en conferencia, entonces el agente A se
convierte en propietario de la conferencia y el agente B se convierte en agente pasivo de la
conferencia. El propietario de la conferencia puede transferir la propiedad al agente pasivo

haciendo clic en el icono de conferencia * .
Consulta de libreta de direcciones

Un agente hace clic en Consulta de libreta de direcciones. Desde la lista de contactos
externos configurada, un agente puede iniciar una consulta haciendo clic en el nombre de
contacto correspondiente. En funcién de la configuracion del sistema que haya hecho el
administrador, también puede escribir un nUmero externo para realizar una llamada. El agente
puede transferir la lamada a un contacto externo y salir de la conversacién o puede poner en
conferencia la llamada con el contacto externo y el cliente.

Estados de consulta

Estado Descripcion

Consulta pen-

diente El agente A intenta consultar al agente B haciendo clic en el icono Consulta # . Si

el agente B est4 en la conversacién con un cliente cuando el agente A envia la
solicitud de consulta, la consulta se pone en cola en el area de interaccion del
agente B como consulta pendiente. El servidor de salida puede asignar un maximo
de dos solicitudes de consultas pendientes a un agente que esta en una llamada
de cliente.

Agentes en con- | El agente que inicia una solicitud de consulta es el agente activo y el otro agente
sulta es el agente pasivo. Cuando los agentes estan consultando la llamada del cliente
se coloca en espera.

Abandonar con- | Un agente puede abandonar una consulta haciendo clic en el icono Abandonar

sulta consulta €. Durante la consulta, el agente no puede desconectar la llamada del
cliente. El agente debe finalizar la consulta antes de desconectar la llamada del
cliente. Cuando el agente termina la consulta, solo se desconecta el agente pasi-
VvO.
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Menu de consulta

Boton Descripcion

o Para consultar con otro agente o contacto externo durante una llamada en curso
del cliente.

[x) Para cancelar o abandonar una consulta.

Para transferir la llamada otro agente o a un contacto externo durante una consul-
ta.

Para participar de una conferencia con otro agente y el cliente.
O

Mientras esta en conferencia con un agente interno y el cliente, haga clic en este
botdn para cambiar la propiedad de la conferencia.

Para seleccionar un codigo de motivo No listo.

Programacion de devolucién de llamada

Acerca de esta tarea

Use este procedimiento para programar una devolucion de llamada a un cliente el diay a la
hora que el cliente prefiera.

0 Importante:

Los campos como No. externo, Verificar en DNC, Vencimiento de devolucién de
llamada y Anular (Anulacion de devolucion de llamada) pueden configurarse de acuerdo
con los requisitos del usuario. Estos campos estan disponibles para utilizar Unicamente si
los ha configurado el administrador.

Procedimiento

1. Inicie sesion en Avaya Workspaces for Elite como agente.

2. En el area Herramientas de saliente, haga clic en la ficha Devolucién de llamada.

3. Seleccione la casilla de verificacion Anular para anular la devolucién de llamada
existente con el fin de programar una nueva devolucién de llamada.

Después de programar una devolucion de llamada, se deshabilitan todos los campos y
botones de la pantalla de devolucion de llamada. Cuando selecciona la casilla de
verificacion Anular, para anular una devolucion de llamada existente, se habilitan
todos los campos y botones de la pantalla de devolucion de llamada.

4. En el campo Numero de teléfono, seleccione el nimero de teléfono para la
devolucion de llamada entre los teléfonos configurados.

5. Si se trata de un nimero de teléfono externo, seleccione la casilla de verificaciéon y
haga lo siguiente:

a. En el campo N.° externo, escriba el nimero de teléfono.

Cuando escribe el numero de teléfono, tiene una opciéon de comprobar si el
numero esta en la lista de DNC. Para ello, haga clic en el boton Verificar en DNC.
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10.

11.

12.

Programacién de devolucién de llamada

El numero externo debe contener un cddigo de pais. El cédigo de pais debe estar
seguido por un separador, y el numero de teléfono. El separador debe ser el
mismo que el configurado en la configuracion global de POM. El niumero externo
no debe contener ningun otro caracter especial, excepto el separador configurado
en la configuracion global. Los caracteres especiales que se permiten como
separadores en la configuracién global son “#”, “$”, “&” y “%”. Si el cddigo de pais
no se especifica, el sistema utiliza el codigo de pais local predeterminado. Por
ejemplo, 91#7IXXXXXX79.

b. En el campo Zona horaria, seleccione la zona horaria del cliente.
En el campo Opcion horaria, haga clic en una de las siguientes opciones:
» Para seleccionar la hora del cliente, seleccione Hora del cliente.

» Para seleccionar la hora local del agente, seleccione Hora local.

En el campo Inicio de devolucién de llamada, seleccione la fecha y hora a las que
desea programar la llamada.

En el campo Vencimiento de devolucion de llamada, seleccione la fecha y hora de
finalizacion de la devolucion de llamada.

De manera predeterminada, la hora del campo Vencimiento de devolucion de
llamada esta establecida 30 minutos después de la hora del campo Inicio devolucién
de llamada.

En el campo Tipo de devolucion de llamada, seleccione una de las siguientes
opciones:

* Propia: la tarea de devolucion de llamada se asigna al agente que programé la
devolucion de llamada.

» Estandar: la tarea de devolucion de llamada se asigna a cualquier agente cuyas
habilidades coinciden con las del agente que programé la devolucién de llamada.

» Agente: |la tarea de devolucién de llamada se asigna al agente que se selecciona
cuando se programa la devolucion de llamada. Si el agente no esta disponible, la
tarea se asigna a cualquier agente cuyas habilidades coinciden con las del agente
que se selecciona para la devolucién de llamada. También puede buscar a un
agente con el Id. de agente, el nombre o el estado.

» Campaia: la tarea de devolucién de llamada se asigna a cualquier agente que tiene
las habilidades necesarias para la campana seleccionada. También puede buscar
una campafa con el nombre, estado o tipo.

En el campo Notas de devolucién de llamada, escriba los detalles de la devolucién
de llamada. Puede ingresar hasta 256 caracteres.

En el campo Notas de devolucién de llamada anterior, puede ver las notas de
devolucion de llamada o el historial de notas de devolucién de llamada segun la
configuracion.

Haga clic en Establecer devoluciéon de llamada.

© Nota:

Cuando se programa una devolucion de llamada para un cliente en un momento
en particular, el agente recibe una notificacion para la devolucién de llamada en el
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momento programado. Si un agente intenta programar una devolucion de llamada
para el mismo numero de cliente, como la devolucion de llamada ya esté en
proceso, el servidor muestra un mensaje de error que indica No se pudo crear
devolucién de llamada.

Devolucién de llamada pendiente

Cuando corresponde realizar una devolucion de llamada y un agente esta ocupado en una
llamada de cliente de salida, el agente recibe una tarjeta de devolucion de llamada pendiente.

Boton Descripcion

[x) Para cancelar la devolucion de llamada.

Combinacién de agentes

Si la funcion de combinacién esta configurada para un agente en el servidor de salida, el
sistema de combinacion decide cambiar a un agente de entrante a saliente y viceversa segun
los parametros. Si el agente no esta en el estado de agente correspondiente, segun la
configuracién, Avaya Workspaces for Elite muestra una tarjeta de combinacién para cambiar
al agente al estado correspondiente. Por ejemplo, si un agente esta en No listo en De entrada,
el agente recibe la tarjeta Cambiar a De entrada. De manera similar, si un agente esta en NO
listo en saliente, el agente recibe la tarjeta Cambiar a saliente.

Boton Descripcion

e Para cerrar la opcion de combinacion.
n Para cambiar a De entrada.

T Para cambiar a Saliente.

Visualizacién de la trayectoria del cliente

Acerca de esta tarea
Use este procedimiento para ver las interacciones anteriores entre el agente y el cliente.
Antes de empezar

* Inicie sesion en Avaya Workspaces for Elite.

» Aceptar una llamada de adquisicidon de agente. Se asigna al agente a una campana de
salida y luego se lo conecta a una llamada de cliente.

Procedimiento

En el panel de navegacion, haga clic en 2.
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Visualizacion de la trayectoria del cliente

Avaya Workspaces for Elite muestra una representacién grafica de las interacciones del
cliente.
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