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Avisos

Avisos
© 2008Avaya Inc.

Todos los derechos reservados.

Aviso

Si bien se han hecho esfuerzos razonables por asegurar que la informacién contenida en
este documento fuera completa y exacta al momento de la impresién, Avaya Inc. no puede
asumir responsabilidad alguna por ningun error. En futuras versiones pueden
incorporarse cambios y correcciones a la informacion contenida en este documento.

Nota:
El uso de un teléfono celular, mévil o GSM, o de una radio bidireccional en estrecha
proximidad con un teléfono IP Avaya podria causar interferencias.

Para ver toda la informacion de la pagina legal consulte el documento completo, Pagina
legal de Avaya para documentacion de hardware, numero de documento 03-600759.

Para localizar este documento en nuestro sitio Web simplemente vaya a http://
www.avaya.com/support y busque el nimero del documento en el cuadro de busqueda.

Denegacion de responsabilidad de la documentacién

Avaya Inc. no es responsable por ninguna modificacién, adicién o eliminacién respecto a
la versién original publicada de esta documentacion, a menos que dicha modificacion,
adicion o eliminacion haya sido realizada por Avaya. El Cliente y/o Usuario Final esta de
acuerdo en indemnizar y liberar de responsabilidad a Avaya y a los agentes, funcionarios
y empleados de Avaya contra todo reclamo, pleito, demanda y juicio que surja de o se
relacione con las posteriores modificaciones, adiciones o eliminaciones a esta
documentacién en la medida realizada por el Cliente o Usuario Final.

Denegacion de responsabilidad sobre los enlaces

Avaya Inc. no es responsable por el contenido o confiabilidad de ningin sitio Web
enlazado al que se haga referencia en cualquier otro sitio de esta documentaciéon y no
necesariamente aprueba los productos, los servicios o la informacion descritos u ofrecidos
por los mismos. No podemos garantizar que dichos enlaces funcionen siempre y no
tenemos ningun control sobre la disponibilidad de las paginas enlazadas.

Garantia

Avaya Inc. ofrece una garantia limitada sobre este producto. Para establecer los términos
de la garantia limitada, consulte su contrato de venta. Ademas, los términos de la garantia
estandar de Avaya, asi como la informacién con respecto al soporte de este producto
mientras se encuentra cubierto por la garantia, estan disponibles en el siguiente sitio Web:
http://www.avaya.com/support

Derechos de propiedad intelectual

Excepto donde se declara expresamente otra cosa, el Producto esta protegido por las
leyes sobre derechos de propiedad intelectual y otras leyes con respecto a los derechos
de propiedad. La reproduccién, transferencia y/o uso no autorizados pueden ser ofensas
penales y civiles segun las leyes aplicables.

Soporte de Avaya
Avaya Inc. pone a su disposicion un nimero telefénico para que informe problemas o
haga consultas acerca de su producto. El teléfono de soporte es 1-800-242-2121 en
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http://www.avaya.com/support
http://www.avaya.com/support
http://www.avaya.com/support

Estados Unidos. Para obtener nimeros de teléfono de soporte adicionales, consulte el
sitio Web de Avaya: http://www.avaya.com/support
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Combinaciones de linea superior de pantalla para agentes

Combinaciones de linea superior de pantalla para agentes

Lo que usted ve en la linea superior de la pantalla depende de lo que esté haciendo en
ese momento (su modo de trabajo de agente) y si esta inactivo o tiene una llamada activa,
retenida, o entrante. El espacio en la linea superior es limitado y a veces es dificil
determinar si tiene una llamada pendiente o no.

Use esta tabla como guia para las posibles combinaciones de linea superior de pantalla.
En la tabla, DAL=Distribucién automatica de llamadas; TDL=Tareas después de llamada;
Auto=Recepcién automatica; Aux=Modo auxiliar; LAD=Llamada de agente directa;
Man=Recepcién manual; CR=N° cddigo de razén.

El ler. | El 2do. campo (Modo | El 3er. El 4to. Lo que significan:
campo de trabajo) muestra campo | campo
(Estado (LAD (Hora
de pendient | del dia)
agente) e) muestr
muestra muestra a
Auto o Disp Hora Esta listo para recibir
Man llamadas LAD o DAL.
Auto o Entrante Hora Tiene una llamada no DAL,
Man no LAD y, si procede, hay
una LAD pendiente.
Auto o DAL entrante Hora Tiene una llamada DAL
Man entrante y, si procede, hay
una LAD pendiente.
Auto o LAD entrante Hora Tiene una llamada LAD
Man entrante y, si procede, hay
una LAD pendiente.
Auto o En DAL Hora Se encuentra en una
Man llamada DAL.
Auto o En DAL LAD Hora Hay una LAD pendiente
Man mientras se encuentra en
una llamada DAL.
Auto o En LAD Hora Se encuentra en una LAD.
Man
Auto o En LAD LAD Hora Hay una LAD pendiente
Man mientras se encuentra en
una LAD.
Auto o Retencién Hora Tiene una no DAL, no LAD
Man retenida.
Auto o Retencién LAD Hora Tiene una no DAL, no LAD
Man retenida y hay una LAD
pendiente.
Auto o En DAL reten Hora Tiene una llamada DAL
Man retenida.
Auto o En DAL reten LAD Tiene una llamada DAL
Man retenida y hay una LAD
pendiente.
Auto o En LAD reten Hora Tiene una LAD retenida.
Man
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El 1er.
campo
(Estado
de
agente)
muestra

El 2do. campo (Modo
de trabajo) muestra

El 3er.
campo
(LAD
pendient
e)
muestra

El 4to.
campo
(Hora
del dia)
muestr
a

Lo que significan:

Auto o
Man

En LAD reten

LAD

Tiene una LAD retenida y
hay una LAD pendiente.

Aux o Aux con CR

Hora

No esta disponible para
recibir llamadas LAD o
DAL.

Aux o Aux con CR

LAD

Hora

No esta disponible para
recibir llamadas LAD o
DAL, pero hay una LAD
pendiente.

TDL

Hora

Esté realizando tareas
después de llamadas y no
esta disponible para recibir
llamadas LAD o DAL.

TDL

LAD

Hora

Esté realizando tareas
después de llamadas y no
est4 disponible para recibir
llamadas LAD o DAL, pero
hay una LAD pendiente.

Auto o
Man

Aux Pend o Aux CR
Pend

Hora

Estd cambiando al modo
Aux y no tiene llamadas
entrantes o pendientes.

Auto o
Man

Aux Pend o Aux CR
Pend

LAD

Esta cambiando al modo
Aux y hay una LAD
pendiente o ha puesto en
retenciéon una LAD o DAL,
esta cambiando al modo
Aux, y tiene una LAD
pendiente.

Auto o
Man

TDL Pend

Hora

Esta cambiando al modo
TDL y no tiene llamadas
entrantes o pendientes.

Auto o
Man

TDL Pend

LAD

Esta cambiando al modo
TDL y hay una LAD
pendiente o ha puesto en
retencién una LAD o DAL,
esta cambiando al modo
TDL, y tiene una LAD
pendiente.
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Introduccién a Avaya Agent Deskphone 16CC

Introduccion a Avaya Agent Deskphone 16CC

El teléfono 16CC es un teléfono SIP multilinea para uso con Avaya Call Center 5.0. El
teléfono 16CC le ofrece convenientes funciones y capacidades, como una pantalla
Teléfono para ver y administrar sus llamadas, una lista de contactos, un registro de
llamadas, botones de funciones designadas para cambiar su modo o estado de trabajo
de agente, un menu de opciones y ajustes para personalizar su teléfono, y acceso a su
correo de voz.

Puede que no todas las tareas y funciones descritas en esta guia de usuario estén
disponibles en su teléfono. Si descubre que una tarea o funcién no esta disponible,
péngase en contacto con su administrador de sistema.

Botones y funciones del teléfono Avaya Agent Deskphone 16CC
Message

Waitin
( \)_"#- Indicator
°0) |_—Display

inl N@) Call/Line Appearance
o O4|--"' or Feature Buttons

]

s~ |
H@)

__— Softkeys
— OK

Navigation Arrows

5O 1 — Phone/Exit
4@
4@,

Message
Headset Jack 2

Avaya Menu ~—_|

____C_)____ |_— Hold
Contacts ~_| H@)

o |__— Conference
Call Log —_ S

EQ— |_Transfer

Redial ~ 0O

3O
30
3O
J

Headset Jack 1 ———

Mute Volume Release
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Botones y funciones del teléfono Avaya Agent Deskphone 16CC

Descripciones de los botones y funciones del teléfono Avaya Agent Deskphone

16CC
Nombre Descripcion
Message Waiting Una luz roja encendida en la esquina superior derecha de su
Indicator teléfono indica que usted tiene mensajes de correo de voz
esperando. Esta luz se enciende cuando usted recibe una llamada
entrante.
Phone Display La pantalla del teléfono tiene cuatro lineas. Cuando usted no esta

conectado como agente y el teléfono esté inactivo, la linea
superior muestra el icono de llamada perdida con el nimero de
llamadas perdidas. La linea superior también muestra la extension
primariay lafechay hora. En la linea superior también se muestran
los mensajes del sistema. Cuando usted estd conectado como
agente, la linea superior muestra su actual modo y estado de
trabajo. Las dos lineas del medio muestran informacién especifica
de la aplicacion. La linea inferior muestra las etiquetas de las
teclas programables.

Softkeys Presione las teclas programables para seleccionar las acciones
indicadas por las etiquetas de las teclas programables. Las
etiquetas de las teclas programables le muestran la accion que
produce cada una de esas teclas. Las etiquetas y las acciones
varian segun el contexto actual.

Message Presione el boton Message para conectarse directamente al
sistema de correo de voz.

Navigation Arrows | Presione las flechas de navegacion hacia arriba y abajo para
desplazarse por las listas. Presione las flechas de navegacién a
derecha e izquierda para navegar entre las diferentes vistas de
una aplicacién, para moverse entre la pantalla Teléfono y la
pantalla Funciones, para mover el cursor mientras ingresa texto,
para desplazarse entre las opciones, o para activar o desactivar
una opcion.

OK Presione el botén OK para obtener acceso directo a una accion.
Por ejemplo, cuando selecciona una entrada del registro de
llamadas, al presionar el boton OK se marca el nimero.

Phone/Exit Presione el botdn Phone/Exit para ver y administrar sus llamadas.
Por ejemplo, si esta viendo un mend, al presionar el boton Phone/
Exit la pantalla del teléfono vuelve a la vista de la llamada.

Avaya Menu Para acceder al menu Avaya, presione el botén A. El meni Avaya
proporciona opciones que le permiten personalizar los ajustes del
teléfono, configurar el registro de llamadas, seleccionar el idioma
en pantalla, ver informacion de la red y desconectar la extension

telefénica.

Contacts Presione el boton Contacts para ver las entradas en su lista de
contactos.

Call Log Presione el botdn Call Log para ver una lista de sus llamadas

salientes, entrantes y perdidas. El icono en el botén Call Log se
enciende cuando usted tiene llamadas perdidas. Las llamadas
LDA (llamadas de agente directas) apareceran en su registro, pero
las llamadas de centro de llamadas no apareceran.

Redial Presione el boton Redial para volver a marcar el Gltimo numero
marcado o para ver la lista de marcaciones hechas, en la que
puede seleccionar un nimero para volver a marcarlo. Para
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Introduccién a Avaya Agent Deskphone 16CC

Nombre Descripcion

obtener mas informacion, consulte Configuracion de las opciones
de remarcacion.

Hold Presione el botén Hold para poner en retencion la llamada activa.

Conference Presione el boton Conference para agregar otra persona a una
llamada existente.

Transfer Presione el botdén Transfer para transferir una llamada a otro
ndmero.

Release Presione el botén Release para abandonar la llamada de centro

de llamadas activa cuando termine de manejarla o en cualquier
momento en que desee terminar una llamada.

Volume Presione + 0 - en el botén Volume mientras el auricular esta activo
para ajustarle el volumen. Para ajustar el volumen del timbre,
presione + o - en el botén de volumen mientras el auricular esta

inactivo.
Mute Presione el boton Mute para silenciar una llamada en curso. Para
dejar de silenciar una llamada, presione Mute de nuevo.
16 Call/Line Hay 16 botones que pueden ser programados como botones de
Appearance aparicion de llamada/linea o bien como botones de funcion.
Buttons and Presione un botén de apariciéon de llamada/linea para realizar o
Feature Buttons contestar una llamada o reanudar una llamada en retencion.

Presione un botén de funcion etiquetado para activar o desactivar
esa funcion. Los botones de funcién proporcionan acceso a
funciones del sistema de centro de llamadas Avaya que han sido
administradas para su extension. EI LED verde junto a cada botén
de funcion indica si la funcidn esta actualmente activada o
desactivada. Si la luz verde esta encendida, la funcion esta
activada. Los botones de funcion proporcionan las mismas
funciones que estan disponibles en el menu Funciones. Para
obtener mas informacién acerca del ment Funciones, consulte
Menu Funciones.

Acercade los LEDs

Cada botén de aparicidon de llamada/linea y botdn de funcién tiene dos LEDs, uno verde
y uno rojo, para indicar el estado de la aparicién de llamada/linea o funcién. El estado se
identifica segun si el LED esta encendido, apagado o parpadeando, como se describe en
las tablas siguientes.

Tabla 1. LEDs de botones de apariciéon de llamada/linea

LED Descripcion

Verde fijo La aparicion de llamada/linea esté activa.

Verde con parpadeo| La aparicion de llamada/linea esta sonando.
lento

Verde con parpadeo| La aparicion de llamada/linea esta en retencion.
rapido

Verde con parpadeo | Hay una Conferencia o Transferencia pendiente.
muy rapido
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Desplazamiento y navegacion

LED Descripcion

Rojo fijo La aparicion de llamada/linea esté seleccionada y se usara
cuando usted descuelgue. Permanece rojo fijo mientras usted usa
la aparicion de llamada/linea.

Apagado La aparicion de llamada/linea esta disponible.

Tabla 2. LEDs de botones de funcién

LED Descripcion

Verde fijo La funcién esta activa.

Verde parpadeante | La funcidn esta pendiente (se esta procesando la solicitud y no
esta disponible inmediatamente).

Rojo parpadeante La funcién se muestra en la pantalla del teléfono.

Apagado La funcién no esta activa.

Nota:

Segun su sistema de procesamiento de llamadas, los LEDs de botones de funcion de
algunas funciones pueden operar de manera diferente.

Desplazamiento y navegacion

Al navegar por las opciones y funciones en la pantalla del teléfono, use las flechas de
navegacion para desplazarse y los botones para seleccionar lineas u opciones.

Use las flechas de navegacion hacia arriba y abajo para desplazarse hacia arriba o hacia
abajo por las listas. En la pantalla del teléfono aparece un icono de navegacion para
indicarle que puede desplazarse para ver mas opciones o informacién. Cuando solamente
aparece una flecha de navegacion hacia arriba o abajo, indica que usted se encuentra al
principio o al final de la lista y s6lo puede moverse en la direccién que indica dicha flecha.
Use las flechas de navegacion hacia izquierda y derecha para moverse entre la pantalla
Teléfono y la lista Funciones, pasar a otras pantallas cuando aparezca el icono de
localizacion (flechas hacia izquierda y derecha) en la Linea de titulo o mover el cursor
hacia izquierda o derecha al ingresar texto.

Cuando usted se desplaza a una linea en la pantalla, esa linea se resalta en negro con
letras blancas. Las etiquetas de las teclas programables cambiaran de acuerdo a las
opciones disponibles para la linea resaltada. El botdon OK es un acceso directo para la
accion predeterminada. Por ejemplo, cuando usted selecciona una entrada en su lista
Contactos, al presionar OK realiza una llamada a esa persona.

También puede seleccionar una linea o funcién sin desplazarse, presionando el botén de
linea correspondiente.

Acerca de las etiquetas de papel

Al lado de cada botén de aparicion de llamada/linea y boton de funcién hay una etiqueta
de papel. La etiqueta identifica el nimero de aparicién de llamada/linea o la funcidon que
ha sido programada en el botén por su administrador de sistema. Si desea cambiar una
etiqueta o escribir en una que esté en blanco, puede quitar las etiquetas. También hay
etiquetas impresas disponibles para su teléfono. Consulte al administrador de su sistema
para obtener mas informacion.
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Acerca de la conexién y desconexién de su teléfono

Pedestal del teléfono

Su Avaya Agent Deskphone viene con un pedestal fijo. Puede ajustar la pantalla en
diferentes angulos. Para mover la pantalla, jale suavemente la parte superior de la misma
hacia usted. A medida que la jala hacia usted, oira una serie de clics. Cada uno de estos
clics es una posicion de bloqueo para la pantalla. Empuje suavemente la pantalla para
ajustarla en una posicion anterior.

Acerca de la conexién y desconexién de su teléfono

Al conectarse y desconectarse se mantienen sus preferencias, informacién de llamadas
y opciones, si usted comparte un teléfono con otros usuarios. Desconéctese para evitar
el uso no autorizado de su teléfono durante su ausencia.

Nota:

La informacion de registro de llamadas se pierde cuando usted se desconecta de su
extension.

Los agentes de centro de llamadas tienen dos tipos de conexiones y desconexiones, una
para la extension telefénica y una que lo identifica a usted como agente del centro de
llamadas. Para desconectarse de su extension telefénica debe primero desconectarse
como agente.

Ingreso a su extension telefénica
Ingrese desde la pantalla inicial cuando le pregunte por su Nombre de usuario.

Ingrese su nombre de usuario/extension.
Presione Entrar u OK.

Ingrese su contrasefia.

Presione Ingreso u OK.

PoONE

Ingreso del agente

Si el teléfono le pide su Nombre de usuario, usted debe primero ingresar a la extension
telefénica como se indica en Ingreso a su extension telefénica. Ingrese como agente en
la pantalla Teléfono.

Presione la tecla programable Ingreso.

Ingrese su ID de agente.

Presione la tecla programable Entrar o el botén OK.
Ingrese su contrasefia de agente, si procede.
Presione la tecla programable Entrar o el boton OK.

arwdPE

Desconexion del agente

Una vez que haya ingresado como agente, aparecerd la tecla programable
Desconectar cada vez que usted no esté participando en una llamada. Segun cémo esté
administrado el sistema de su centro de llamadas, puede ocurrir una desconexion
"forzada" generada por el sistema, por ejemplo segun la hora del dia.

1. Presione la tecla programable Desconectar.
2. Sies necesario, ingrese un Cédigo de razon para la desconexion.
3. Presione la tecla programable Entrar o el boton OK.
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Desconexion de su extension telefonica

Desconexidn de su extension telefénica

1. Presione el boton A.

2. Desplacese hacia abajo y seleccione ¢ Desconectar extensién? Esta opcién no
aparecera si usted aun se encuentra conectado como agente.

3. Presione Selecc u OK.

4. Presione CerrSes para confirmar.

Acerca de los modos y estados de trabajo del agente

Cuando usted se conecta como agente, la linea superior de la pantalla muestra su actual
modo y estado de trabajo, por ejemplo, Automatico en llamada. Los modos de trabajo del
agente son Ninguno, Recepcion automética y Recepcién manual. Los estados del agente
son:

« Aux: Usted queda automaticamente en el estado Auxiliar después de conectarse.
Debe cambiar al modo de trabajo Recepcién automética o Recepcién manual
para recibir las llamadas entrantes al centro de llamadas. Puede volver al modo
Aux para indicar que no esta disponible para recibir las llamadas del centro de
llamadas, por ejemplo cuando desea tomarse un descanso. Segin cémo esté
administrado su sistema, puede que deba ingresar un Cédigo de razén cuando
cambie a Aux o que pueda hacerlo opcionalmente.

« ACW: Cambie a ACW para realizar un trabajo posterior a la llamada, como
completar un formulario relativo a la llamada. El sistema de distribucion de
llamadas cambia automaticamente su estado de agente a ACW si usted se
encuentra en el modo Recepcién automatica o Recepcién manual, y completar
una llamada lo deja automaticamente en ACW durante un tiempo
predeterminado.

< En llamada: Este estado se asigna autométicamente cuando usted est4
participando en una llamada.

« Disponible: Este estado se asigna automaticamente cuando usted no esta
participando en una llamada, tanto en el modo Recepcién automatica como en el
modo Recepcion manual.

Segln cémo esté administrado el sistema de su centro de llamadas, puede que se le
asignen automaticamente estados "pendientes", por ejemplo para indicar que hay una
llamada del centro de llamadas en espera o cuando la llamada en que usted esta
participando requiere trabajo posterior a la llamada.

En Combinaciones de linea superior de pantalla para agentes al inicio de esta guia
encontrara una Util referencia para interpretar la linea superior.

Cambio del modo o estado de trabajo del agente

Presione el botdn de linea/funcion asignado al modo de trabajo o estado de trabajo que
desea cambiar. Alternativamente, use las flechas de navigacién hacia derecha o izquierda
para acceder a las funciones y luego desplacese hacia abajo hasta el modo o estado de
trabajo deseado y presione el botén OK. El LED asociado destella para indicar que el
modo o estado de trabajo que usted escogio esta pendiente.

Acerca de los skills del agente

Los agentes reciben uno o mas skills, de modo que sea posible destinar las llamadas
entrantes a los agentes mas adecuados para contestarlas. La pantalla Skills aparece
brevemente cuando el agente ingresa, pero puede presionar la tecla programable
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Realizacion de llamadas

Skills para ver su conjunto de skills en cualquier momento mientras esté conectado como
agente. No puede cambiar su propio conjunto de skills; su supervisor debe hacer los
cambios en la asignacién de skills.

Visualizacion de los skills del agente

Una vez que haya ingresado como agente, presione la tecla programable Skills cada vez
gue no esté participando en una llamada. Si es necesario use la flecha hacia abajo para
desplazarse por la lista de skills.

Si estd trabajando en otra aplicacion, por ejemplo, el Registro de llamadas, primero
presione el botén Phone/Exit para volver a la pantalla Teléfono y luego seleccione la tecla
programable Skills.

Realizacion de llamadas

Si no se encuentra en una llamada, simplemente marque el nimero al que desea llamar.
Use la pantalla Teléfono para ver y administrar las llamadas. Presione el boton Phone/
Exit para ver la pantalla Teléfono principal en cualquier momento.

Comience a marcar el nimero al que desea llamar o presione un botén de linea para una
aparicion de linea disponible y luego marque el nimero al que desea llamar.

Remarcacién de un ndmero

1. En la pantalla Teléfono, presione Volver a marcar.
Nota:

Se volvera a marcar el Ultimo nimero o usted vera una lista de los seis nUmeros
mas recientes que ha marcado, entre los que puede seleccionar uno para volver
a marcarlo. Para obtener informacién sobre los ajustes de remarcacién, consulte
Configuracion de las opciones de remarcacion.

2. Si esta trabajando con una lista de remarcacion, desplacese al nimero al que
desea llamar y presione Llamar u OK.

Nota:
Su administrador del sistema puede desactivar la funcionalidad Volver a marcar.

Llamada a una persona desde la lista Contactos

1. Presione el botén Contacts.
2. Seleccione la persona o principal al que desea llamar.
3. Presione la tecla programable Llamar o el botén OK.

Llamada a una persona desde el registro de llamadas

1. Presione el botén Call Log.
2. Seleccione la persona o el nUmero al que desea llamar.
3. Presione la tecla programable Llamar o el botén OK.

Contestacion de llamadas

Puede contestar una llamada segun si esta conectado como agente o0 no esta conectado
como agente. En cualquiera de estos casos, cuando usted recibe una llamada entrante
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Llamada a una persona desde el registro de llamadas

parpadea el LED verde asociado con la llamada. Por lo general la llamada entrante se
selecciona automaticamente. Sin embargo, si usted ya se encuentra en una llamada o si
recibe mas de una llamada entrante al mismo tiempo, puede que deba seleccionar
manualmente la llamada que desea contestar.

Contestacion de una llamada estando conectado como agente

1. Puede contestar una llamada segun su tipo de entrega de llamadas:
 Sisumodo de entrega de llamadas es respuesta automatica, escuchara un
tono de bip que le anunciara que ha sido conectado automaticamente a una
llamada. No se requiere ninguna accion, salvo dar el saludo estandar.
« Sisumodo de entrega de llamadas es respuesta manual, espere a escuchar
un timbre audible y luego presione la tecla programable Respon. o el botén
de linea/aparicion de llamada con el LED que destella.

Nota:

Si escucha un anuncio que describe el origen de la llamada entrante o el servicio
requerido por ésta, espere a que el anuncio termine antes de realizar una accién
como presionar Conference, Transfer o un botén de linea.

2. Presione el botén Release para terminar la llamada.

Contestaciéon de una llamada no estando conectado como
agente
1. Presione la tecla programable Respon. si la hay o el boton de linea/aparicién de

llamada con el LED que destella.
2. Presione el botén Release o el botén de linea para terminar la llamada.

Envio de una llamada entrante al correo de voz

Presione la tecla programable Env. to. para enviar directamente una llamada entrante al
correo de voz. Si su teléfono no muestra unatecla programable Env. to., su administrador
no ha dejado disponible esta funcion.

Ignorar una llamada entrante

Presione Ignorar para desactivar el timbre de una llamada entrante.

Silenciamiento de una llamada

Cuando la llamada esta silenciada, se enciende la luz del boton Mute y la linea superior
muestra el icono de Silencio.

1. Presione el botén Mute durante una llamada para que la otra persona no pueda
oirle a usted.
2. Presione el botén Mute de nuevo para dejar de silenciar la llamada.
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Colocacion de una llamada en retencion

Colocacion de una llamada en retencion

Presione Phone/Exit para ver la pantalla Teléfono principal, si es necesario.

Si no esta participando en la linea que desea poner en retencion, seleccione esa
linea.

Presione Hold.

Nota:

Cuando usted pone una llamada en retencion puede aparecer un cronémetro de
retencion. Para obtener mas informacién consulte Activacion y desactivacion del
cronémetro de llamada.

Para recuperar la llamada, presione Retomar o el botén de linea de la llamada
retenida.

Transferencia de una llamada

En la pantalla Teléfono, seleccione la linea que desea transferir.

Presione Transfer.

Marqgue el nimero de teléfono o bien llame a la persona desde la lista de contactos
o bien llame a la persona desde la lista Registro de llamadas.

Presione Terminar o Transferpara transferir la llamada.

Llamadas en conferencia

Puede usar la llamada en conferencia para hablar con un maximo de cinco personas que
se encuentren en diferentes lugares en una misma llamada. Puede contar con otras
opciones de conferencia a través de Conferencia encuéntreme ampliada. Para obtener
mas informacion sobre esta funcion, pdngase en contacto con el administrador del
sistema. Si esta conectado como agente puede poner en conferencia una llamada
relacionada con el trabajo (del centro de llamadas) con una llamada normal. Cuando la
conferencia termine aparecera de nuevo la pantalla Agente.

Configuraciéon de una llamada en conferencia

1.
2.
3.

En la pantalla Teléfono, seleccione su llamada activa.

Presione .

Marque el numero de teléfonoo llame a la persona desde la lista Contactos o
llame a la persona desde la lista Registro de llamadas.

Cuando la persona conteste, presione Unir para agregar a esa persona a la
llamada ya existente.

Presione Agregar y repita estos pasos para agregar otra persona a la llamada
en conferencia.

Adicion de una persona en retencioén a una llamada en conferencia

agrwNE

En la pantalla Teléfono, seleccione su llamada activa.

Presione Conference.

Seleccione la llamada en retencion que desea agregar a la conferencia.
Presione Retomar para sacar la llamada de retencion.

Presione Unir o Conference para agregar a la persona a la llamada en
conferencia.
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Colocacion de una llamada en conferencia en retencion

Colocacién de una llamada en conferencia en retenciéon

1. Presione Hold durante una llamada en conferencia.
Nota:

Cuando usted pone en retencién una llamada en conferencia, las otras partes
todavia pueden hablar entre si.

2. Presione Retomar u OK para reanudar la llamada en conferencia.

Desconexion de la dltima persona agregada de una llamada en
conferencia

1. Enla pantalla Teléfono, seleccione su llamada activa.
2. Presione la tecla programable Desc.

Llamadas puenteadas

Su teléfono puede mostrar en pantalla una o mas lineas puenteadas, ademas de sus
propias lineas. Por lo general una linea puenteada pertenece a otra persona, pero el
puenteado le permite a usted ver si esa linea esta en uso, contestar llamadas en esa linea
o integrarse a una llamada en curso en esa linea desde su teléfono. También puede hacer
llamadas salientes en una linea puenteada cuando no esta en uso.

Contestacién de llamadas en una linea puenteada

La contestacion de una llamada en una linea puenteada es basicamente igual que una
llamada en una linea primaria. Mientras usted esta conectado como agente, no se
distribuyen llamadas entrantes a ninguna de sus lineas puenteadas.

Integracion a unallamada en una linea puenteada

Puede integrarse a una llamada existente en una linea puenteada a menos que esa
llamada se relacione con el centro de llamadas.

1. Seleccione la llamada puenteada en curso a la que desea integrarse.
2. Presione la tecla programable Puente.

Realizacion de una llamada saliente en una linea puenteada

Cuando usted hace una llamada en una linea puenteada, esta usando la linea de otra
persona. El ID de la persona que llama puede mostrar que la llamada proviene de usted
o de la persona cuya linea usted esta usando. Si tiene preguntas acerca de cémo
aparecen el nombre o la extension ante la persona a quien usted esta llamando, péngase
en contacto con su administrador de sistema.

1. Seleccione la linea puenteada que desea usar.
2. Marque el nimero de teléfono o llame a la persona desde la lista Contactos o
llame a la persona desde la lista Registro de llamadas.
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Contactos

Contactos
Puede guardar hasta 100 nombres y numeros de teléfono.

Nota:

Si presiona el botén Contacts y no ocurre nada, el administrador del sistema debe haber
desactivado el boton y su funcionalidad.

Busqueda de un contacto

Puede buscar a una persona por su nombre completo (nombre de pila y apellido), nombre
de pila y/o apellido parcial, nombre de pila o apellido solamente, o cualquier combinacion
de nombre de pila o apellido completo o parcial. Si la marcacion colgado esta
deshabilitada, puede ir a cierto grupo de letras en su lista de contactos presionando la
tecla asociada en el teclado de marcacién. Por ejemplo, si presiona "3", la lista de
contactos muestra las entradas que comienzan con 3, D, E o F, dependiendo de sus
entradas de contactos especificas.

Noo

1. Presione el boton Contacts.

2. Presione la tecla programable Mas.

3.

4. Ingrese el nombre de pila parcial o completo de la persona, si lo desea. Para

Presione la tecla programable Buscar.

ingresar solamente el apellido, omita este paso.

Presione la tecla programable OK.

Ingrese el apellido parcial o completo de la persona.

Presione la tecla programable Buscar o el boton OK para iniciar la busqueda en
la Lista de contactos.

Si se encuentra mas de un contacto, desplacese a través de los resultados de la
busqueda con la flecha hacia arriba o hacia abajo.

Presione la tecla programable LIamar para llamar a la persona o presione la tecla
programable +Contactos para editar la informacién de contacto.

Visualizacion de los detalles de los contactos

Presione Contacts.

. Seleccione el contacto que desea ver.

Presione Detalles para ver toda la informacion disponible para ese contacto.
Nota:

Seleccionar Detalles es la Unica manera de marcar un segundo o tercer nimero
para un contacto.

Presione la tecla programable apropriada para llamar o editar este contacto,
eliminar este contacto, o volver a la pantalla Contactos.

NUimero 1 Enero 2008 19



Adicion de un nuevo contacto

Adicién de un nuevo contacto

©ONoO

11.

1. Presione el botdn Contacts.

2. Presione la tecla programable Mas.

3.

4. Ingrese el primer nombre mediante el teclado de marcacién. Para ingresar

Presione la tecla programable Nuevo.

caracteres usando el teclado de marcacion:
a. Presione latecla del nimero que corresponde a la letra o nimero que desea
ingresar hasta que aparezca esa letra 0 nimero.
b. Silos caracteres estan en la mismatecla, haga una pausa antes de ingresar
el siguiente caracter.
Ingrese las letras 0 nimeros restantes.
Presione Retr para eliminar el Ultimo caricter.

Nota:

Si desea quitar una letra, niUmero, espacio o simbolo que esté en medio del
texto que ha ingresado, use las flechas de la navegacién a derecha e
izquierda para colocar el cursor después del caracter que desea quitar. Una
vez que el cursor esté en la posicion correcta, presione Retr para quitar el
caracter a la izquierda del cursor.

Qo

Presione el botén OK o la tecla programable OK.

Ingrese el dltimo nombre mediante el teclado de marcacion.

Presione el boton OK o la tecla programable OK.

Ingrese el nimero de teléfono.

Nota:

Ingrese el nimero de teléfono tal como si lo estuviera marcando directamente.

Presione el boton OK o la tecla programable OK.

. Omita este paso si no desea ingresar un tipo. Use la flecha derecha para

seleccionar el tipo de nimero.
Presione la tecla programable Guardar o el botén OK.

Edicion de un contacto

arwdE

o

Presione el boton Contacts.

Desplacese al contacto que desea editar.

Presione Detalles.

Presione la tecla programable Editar.

Use el teclado de marcacion y las teclas programables para editar el campo que
se muestra y/o presione la tecla programable OK para ver el campo siguiente.
Para guardar sus cambios, presione la tecla programable Guardar o el botén
OK.

Eliminacién de un contacto

1. Presione el boton Contacts.

2. Desplacese al contacto que desea eliminar.
3.

4. Presione la tecla programable Borrar.

Presione la tecla programable Detalles.

Nota:

Si presiona Cancel. antes de presionar Borrar, no se quitara la informacién del
contacto.

Presione de nuevo la tecla programable Borrar para confirmar la eliminacion.

20 Avaya Agent Deskphone 16CC Guia del usuario



Registro de llamadas

Registro de [lamadas

Cuando usted tiene una 0 mas llamadas perdidas, se enciende el botén Call Log. Si usted
no esta conectado como agente, la linea superior de la pantalla muestra un icono de
Llamada perdida con el niumero de llamadas sin contestar recibidas desde la Ultima vez
que accedi6 al Registro de llamadas o desde la Ultima vez que se conecto6 al teléfono, lo
gue sea mas reciente. Para obtener informacién acerca de la configuracién del registro

de apariciones de llamadas puenteadas o la completa desactivacion del registro de
llamadas, consulte Activacién o desactivacion del registro de llamadas.

Nota:

Si presiona el boton Call Log y no ocurre nada, el administrador del sistema debe haber
desactivado el boton y su funcionalidad.

Visualizacion del registro de llamadas

1.

2.

3.

Presione Call Log.

Nota:

Puede ir al principio de la lista presionando Call Log de nuevo.

Desplacese a derecha o izquierda para ver listas separadas de todas las llamadas

y de las llamadas perdidas, contestadas o salientes.
Desplacese hacia arriba o abajo para ver las entradas que hay en la lista.

Visualizacion de los detalles del registro de llamadas

PwDOPE

Presione el botén Call Log.

Desplacese al nimero o la llamada que desea ver.

Presione la tecla programable Detalles.

Presione la tecla programable Atrds para volver a la vista de lista, o presione la
tecla programable Llamar para llamar a esa persona, o presione la tecla
programable +Contactos para agregar a esa persona a su lista Contactos.

Adicién de una entrada del registro de llamadas a la lista Contactos

1.
2.

Nogoprw

Presione la tecla programable Reg llam.

Desplacese para seleccionar la personay el nimero que desea agregar a su lista
de contactos.

Presione la tecla programable Detalles.

Presione la tecla programable +Contactos.

Edite el nombre y el nimero de teléfono, si es necesario.

Seleccione el tipo de nimero (casa, trabajo, movil).

Presione la tecla programable Guardar o el botén OK.

Remocion de una entrada del registro de llamadas

agprwdPE

Presione el botén Call Log.

Desplacese al numero que desea eliminar.

Presione la tecla programable Mas.

Presione la tecla programable Borrar.

Presione de nuevo la tecla programable Borrar para confirmar, o presione
Cancel. si no desea eliminarlo.
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Borrado de todas las entradas del registro de llamadas

Borrado de todas las entradas del registro de llamadas

Al borrar todas las entradas de un registro de llamadas pueden eliminarse o no todas las
entradas de todos los registros. Por ejemplo, si esta viendo la lista Llamadas salientes,
s6lo se eliminan de ese registro las llamadas salientes. Sin embargo, si esta viendo la
lista Todas las llamadas, al presionar la tecla programable Borr tds se eliminan del registro
todas las llamadas.

1. Presione el bot6n Call Log.

2. Presione la tecla programable Mas.

3. Presione la tecla programable Borr tds.

4. Presione la tecla programable Borr tds para confirmar, o presione Cancel. si ho
desea eliminar el registro.

Activacion o desactivacion del registro de llamadas

Puede activar o desactivar el registro de llamadas. Ademas de registrar sus llamadas
primarias, si tiene apariciones de llamadas puenteadas puede optar por incluirlas o no en
su registro de llamadas. Para incluir en su registro de llamadas Unicamente las llamadas
en sus lineas primarias, desactive Registrar llamadas en puente.

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion...

Desplacese hacia abajo hasta Aplicaciones...

Presione Selecc.

Seleccione Registrar llamadas o Registrar llams en puente.

Para activar o desactivar el registro de llamadas o el registro de llamadas
puenteadas, presione la tecla programable Cambiar u OK o la flecha de
navegacién a derecha o izquierda.

Nota:

Para registrar las llamadas puenteadas debe estar activado el registro de
llamadas. Si el registro de llamadas esta desactivado, no se registran llamadas
aunque esté activado Registrar llamadas en puente.

oukrwnhE

7. Presione Guardar para almacenar el ajuste.

Recuperacion de mensajes

Presione el boton Message para conectarse directamente al sistema de correo de voz.
El boton Message encendido y una luz roja en la esquina superior derecha del teléfono
indican cuando tiene mensajes esperando. Sus mensajes son una tarea administrada.
Pdéngase en contacto con su administrador del sistema si tiene preguntas. Los mensajes
de correo de voz son so6lo para su extension y no son mensajes relacionados con el agente
o con el centro de llamadas.

Ingreso al correo de voz

1. Paraingresar al correo de voz, presione el botén Message.
2. Siga las indicaciones de voz del sistema de correo de voz.

Acerca de Funciones avanzadas del teléfono

Los sistemas de administracion de llamadas de Avaya ofrecen muchas funciones
telefénicas avanzadas como los botones para Remitir lamada y Enviar todas las
llamadas. Estas funciones se administran en los botones de funcion de su teléfono. Las
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Acerca de Funciones avanzadas del teléfono

funciones se identifican en las etiquetas de papel asociadas. Las funciones que han sido
administradas para su teléfono se indican también en el Men( Funciones, al que puede
acceder desde la pantalla Teléfono.

Las funciones de que usted dispone dependen de lo que su administrador haya asignado
a su teléfono. A continuacion se explican dos de las funciones administradas mas
comunes. Para obtener mayor informacién acerca todas las funciones que estan
disponibles para su extensién, péngase en contacto con su administrador de sistema.
Nota:

Algunas funciones no trabajan cuando usted se conecta como agente.

Acceso al Menu Funciones

1. En la pantalla Teléfono, desplacese a la derecha para acceder a la primera
funcion del Menud Funciones.

Nota:
Para volver a la pantalla Teléfono principal, presione el botdon Phone/Exit o la
tecla programable Salir.

2. Desplacese hacia abajo para ver las funciones que han sido administradas para
su extension.
Nota:

El LED verde al lado del botén de Funcion indica si la funcién esta actualmente
activada o desactivada. Si la luz esta encendida, la funcion esta activada. El LED
rojo al lado del botén de Funcién parpadea mientras la etiqueta de la funcién se
muestra en pantalla.

Envio de todas las llamadas

La funcién Enviar todas las llamadas (ETL) le permite enviar todas sus llamadas entrantes
directamente a un nimero de cobertura predefinido, por lo general su correo de voz. Las
llamadas entrantes suenan una vez en su extensién y luego van directamente a un
namero configurado por su administrador de sistema. Si est4 conectado como agente no
puede enviar a cobertura sus llamadas de centro de llamadas.

Envio de una llamada a otro numero

Siga este procedimiento solamente si ve una tecla programable Env. to.. Si no ve una
tecla programable Env. to., esta funcion no esta administrada en su teléfono.
Nota:

No puede enviar llamadas del centro de llamadas a otro teléfono.

1. Para enviar todas las llamadas a cobertura, presione el botén de funcién Enviar
todas las llamadas.

Se enciende el LED verde junto al botén de funciéon y aparece la tecla
programable Env. to..

2. Para desactivar la funcion, presione el botén de funcién Enviar todas las
[lamadas.

Se apaga el LED verde al lado del botén de funcién.

Remisién de una llamada

La funcion Remision de llamada le permite remitir sus llamadas entrantes a otro namero.
Cada vez que use esta funcién debera ingresar el nimero de teléfono adonde se remitiran
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las llamadas. Sélo puede remitir lamadas a numeros internos, y sélo cuando no esté
conectado como agente.

1. Presione el botdn de funcion Remisién de llamada.
2. Marque el nimero de teléfono adonde desea remitir sus llamadas y presione la
tecla programable Entrar.

Se enciende el LED verde al lado del botén de funcion.

3. Para desactivar la remision de llamadas presione el boton de funcion RemtLI.
Se apaga el LED verde al lado del botén de funcién.

Nota:

Siusa un Cdédigo de acceso a la funcion para activar la remisién de llamadas, la activacion
de la funcién de indica mediante un tono de confirmacion.

Desactivacion de laremision de llamadas

1. En la pantalla Teléfono, desplacese a la derecha para acceder al menu
Funciones.

2. Desplacese hacia abajo y seleccione Remision de llamada.

3. Presione OK para desactivar la remisién de llamadas. Si la la remision de
llamadas esta asignada a un boton de funcion, simplemente presione ese boton
para desactivar la remision de llamadas.

Menu Avaya

Puede usar el Menu Avaya para ajustar y personalizar las opciones y ajustes de su
teléfono, obtener informacién acerca de los ajustes de su teléfono y de la red, y
desconectarse. Cuando presione el botén A vera el siguiente menu:

» Opciones/Configuracion...

* Info de red...

» Acerca de Avaya Agent Deskphone
» ¢ Desconectar extension?

Opciones/Configuracion le permite cambiar sus ajustes de llamada, ajustar el brillo y el
contraste, seleccionar su patrén de timbre, etc.

Informacién de red muestra un resumen de los parametros relacionados con la red para
su teléfono.

Acerca de Avaya Agent Deskphone proporciona el nUmero de versién del software de su
teléfono.

Desconectar extension le permite terminar la sesion en el teléfono para proteger sus
ajustes o permitir que ingrese otro usuario. Si esta conectado como agente, este submenu
no estara disponible.

Nota:

Los submenus que aparecen dependen de como se administrd su extension. Puede que
algunos submenus no estén disponibles.

Opciones/Configuracion

El mend Opciones/Configuracién contiene opciones para:
e Config llamadas...
« Aplicaciones...
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» Pantalla/Sonido...
* Idioma/Region...

Config. llamada incluye opciones para mostrar automaticamente la pantalla Teléfono
cuando usted reciba una llamada entrante, para mostrar los cronémetros de llamada, y
para controlar el funcionamiento de Remarcacion.

Aplicaciones incluye opciones para activar o desactivar el registro de llamadas e incluir
las llamadas puenteadas en su registro de llamadas.

Pantalla/Sonido incluye opciones para ajustar el brillo y el contraste, patron de timbre,
ganancia automatica del auricular y tonos de error y clics de los botones de su teléfono.

Los ajustes de Idioma/Regioén incluyen opciones para cambiar el idioma de la pantalla y
configurar el formato de hora.

Activacion o desactivacioén de la visualizaciéon de llamadas entrantes

Puede mostrar automaticamente las llamadas entrantes en sus respectivas lineas de
aparicion de llamada. Puede activar o desactivar la opcion Mostrar llamada entrante.

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Seleccione Config. llamada.

Si no aparece, desplacese a Mostrar llam. entrante.

Para activar o desactivar Mostrar llamada entrante, presione la tecla programable
Cambiar, el botén OK o la flecha de navegacién a derecha o izquierda.
Presione Guardar para almacenar el ajuste.

agrwbdE

o

Configuracién de las opciones de remarcacion

Puede configurar Volver a marcar para marcar el Gltimo nimero que usted marco o para
mostrar una lista de los seis Ultimos ndmeros que marco.

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Seleccione Config. llamada.

Desplacese a Volver a marcar.

Presione la tecla programable Cambiar, el botén OK o las flechas de navegacién
hacia izquierda o derecha para alternar entre Un nimero y Lista.

Presione Guardar para almacenar el ajuste.

agrwbdE

o

Activacion y desactivaciéon del cronémetro de llamada

Puede configurar su teléfono para mostrar automaticamente la duracion de las llamadas.
Puede activar o desactivar la visualizacion del cronémetro de llamada.

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Seleccione Config. llamada.

Desplacese hasta Mostrar temp. llamada.

Para activar o desactivar la visualizacion del cronémetro de llamada, presione la
tecla programable Cambiar, el boton OK o la flecha de navegacién a derecha o
izquierda.

6. Presione la tecla programable Guardar para almacenar el ajuste.

agrwbdE
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Ajuste del brillo o el contraste de la pantalla

Presione el bot6n A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Seleccione Pantalla/Sonido...

Desplacese a Brillo o Contraste.

Desplacese a derecha o izquierda para ajustar el brillo o el contraste.
Presione Guardar para almacenar el ajuste.

oukhwhE

Activacion o desactivacion de los sonidos de clic de los botones

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese hacia abajo y seleccione Pantalla/Sonido....

Desplacese a Clics audibles.

Para activar o desactivar los clics de los botones, presione la tecla programable
Cambiar, el botén OK o la flecha de navegacion a derecha o izquierda.
Presione la tecla programable Guardar para almacenar el ajuste.

aprwdDRE

o

Activacion o desactivacion de los tonos de error

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese a Pantalla/Sonido.... y selecciénela.

Desplacese a Tonos de error.

Para activar o desactivar el tono de error, presione la tecla programable
Cambiar, el botén OK o la flecha de navegacion a derecha o izquierda.
Presione la tecla programable Guardar para almacenar el ajuste.

aprwdRE

o

Personalizacion del patron de timbre

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese hacia abajo y seleccione Pantalla/Sonido....

Desplacese hacia abajo hasta Timbre personalizado.

Presione la tecla programable Cambiar para escuchar los patrones de timbre o
desplacese a derecha o izquierda para reproducir los patrones.

Presione la tecla programable Guardar para convertirlo en su patrén de timbre.

aprwdRE

o

Configuracion del control automatico de ganancia

El Control automatico de ganancia ayuda a mantener un nivel de sonido constante en el
auricular, aumentando o disminuyendo automéaticamente la ganancia segun el nivel de la
sefial. Para las sefales de alto nivel se disminuye la ganancia, mientas que para las
sefiales de bajo nivel se aumenta la ganancia.

Presione el botén A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese hacia abajo y seleccione Pantalla/Sonido....

Desplacese a Auto ganancia audifonos.

Para activar o desactivar el control automatico de ganancia, presione la tecla
programable Cambiar, el botdon OK o la flecha de navegacion a derecha o
izquierda.

6. Presione la tecla programable Guardar para almacenar el ajuste.

arwdE
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Cambio de idioma

Presione el bot6n A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese a Idioma/Region.

Desplacese a Idioma.

Desplacese al idioma deseado y presione la tecla programable Selecc.

Nota:

Si s6lo hay disponible un idioma, aparecera Unicamente la tecla programable
Atras. Puede haber otros idiomas disponibles. Péngase en contacto con el
administrador del sistema.

arwdOE

6. Presione latecla programable Si para confirmar el cambio al idioma seleccionado.

Configuracion del formato de hora

Usted puede cambiar la manera en que la hora aparece en su pantalla, ya sea como 12
0 24 horas.

Presione el boton A.

Seleccione Opciones/Configuracion.

Desplacese a Idioma/Region.

Desplacese a Formato hora.

Para cambiar el formato en que aparece la hora, presione la tecla programable
Cambiar o la flecha de navegacion a izquierda o derecha.

Presione la tecla programable Guardar para almacenar el ajuste.

aprwdDRE

o

Visualizacion de lainformacion de red

1. Presione el boton A.

2. Desplacese a Info de red...

3. Desplacese hasta o seleccione Parametros sonido..., o Parametros direccién
IP..., o Calidad de servicio..., o Interfaces..., o Varios....

4. Presione la tecla programable Selecc o el botén OK.

5. Presione la tecla programable Atras para volver al item anterior mostrado.

NUmero 1 Enero 2008 27



Opciones/Configuracion

28 Avaya Agent Deskphone 16CC Guia del usuario



indice
A F
Ajustes de llamada Flechas de navegacion
configuracion de la visualizacién de arriba 'y abajo........ccccvvviviiiiiiiiiiiieeeeeee, 12
llamadas entrantes................cccceeeeeeeeen, 25 izquierda y derecha...............cccccoeeee, 12
configuracion de los crondmetros de Formatode hora.........ccccccvvvvvviiiiviiviiinninnnns 27
llamada.........ccccooviiiiiiiiiiiee e, 25 Funciones avanzadas del teléfono
opciones de remarcacion...................... 25 acercade......ccccccccceeiie e 22
Aplicaciones Funciones
CoNtacCtOS......vieiiieiiiin e 19 = (oo <1 o P UPPPRRN 23
registro de llamadas...............ccccceeeeee. 22
Avaya Menu I
sonidos de clic de los botones............... 26 |dioma
CaAMDbBIO.....ii i 27
C Ingreso a su extension telefonica............... 13
(070] o151 0 11 r- T 23 Ingreso como usuario invitado.................... 13
Conexion a su teléfono...........cceeeeeeveeeeennnn. 13  Ingreso de invitado..........eeeveeeiiiieeeeeiiiiiiins 13
Configuracion del teléfono Ingreso del agente........ccccceeeeviiiiiiineeeeennins 13
ACEICA AE...uniieieieeeee e 24 Ingreso
Contactos COMO AGENTE....ceeiiiiiiiieeeee e 13
ACEICA AE...uniieieieeeee e 19
adicién de una nueva persona............... 20 L
adicion desde el regiStrO de llamadas....... LEDs de botones de aparici(’)n de llamada/
21 linea
blsqueda...........ccoooiiiii, 19 ACEICA AE....vveeeeereeeeeeeeeeeeeeeeee e, 11
EAICION....i i 20 LEDs de botones de funcién
eliminacion..............cccoviii 20 ACEICA AE....vveeeeereeeeeeeeeeeeeeeeee e, 11
SEIECCION. ..., 19 LEDs o
Contestacion de llamadas.......................... 15 ACEICA AE....vveeeeereeeeeeeeeeeeeeeeee e, 11
Control automatico de ganancia Lista Contactos o
COﬂﬁgUraCién ......................................... 26 llamada a una PEISONA.......ccccvvrreeeeannnne, 15
Correo de voz Llamada a una persona
envio de una llamada entrante.............. 16 desde el registro de llamadas................ 15
ingreSO Al 22 desde la lista ContactoS......oovvvveveiii, 15
Cronémetros de llamada Llamada entrante
configuracion..............ooiiin, 25 Ignorar llamada...............ccccccveveverennnn.n, 16
Llamadas en conferencia
D P2 (oL=] (0= W [ TR 17
Desconexién de su extension telefénica.... 13 adicion de una persona en retencion.....17
Desconexion del agente.........cccccvvveeeeeennnn, 13 colocacion de una llamada en retencion. ..
Desconexion 18
COMO AQENLE.....coeiiiiiiiiieee e 13 configuracion..........ccccceveeee e, 17
Desplazamiento y navegacion desconexion de la Gltima persona......... 18
ACEICA UE....ovvieiiiiii e 12 Llamadas entrantes
(070 01 (<15) £= (o1 (o] P 15
E envio a CoObertUIa......coueveveeeeeeeeereneeee, 23
Estado de trabajo ________________________________________ 14 FEMISION.....cevviieeieeeee e, 24
Etiquetas de pape| transferencia..........ccccoeeeeeievieiceiiieeeeeenn, 17
Fo (o1 =T (o7: o [T 12
ET L 23

Nimerol Enero 2008

indice

29



indice

Llamadas puenteadas

o TocT (or- W o [ 18
(070] ] (151 t= (o3 0] o FOR 18
1) (=T [ r= To3 (o] o TR 18
Llamadas salientes
realizacion de llamadas...............c.oe.... 15
realizacion de una llamada en una linea
puenteada...........cccccvvriiiiiiiiiiiieee e, 18
remarcacion de un namero.................... 15
M
Mensajes
............................................................... 22
Menu Avaya
o Toc] (or- W o [T 24
ajuste del brillo o contraste.................... 26
personalizacion del patrén de timbre.....26
toN0S de error.....ccevveeiiieeieeeeeeeiieeeeeeeeee, 26
Modo de trabajo.........ceevveeeeeeeiiiiieeieeeeeeeeen, 14
Modo/estado de trabajo del agente............ 14
Mostrar llamada entrante
activacion o desactivacion..................... 25
@)
Opciones avanzadas
cambio de idioma...........ccccvvveviiiiiiienennn, 27
configuracion del control automatico de
(o= =g [or = U 26
Opciones de remarcacién
configuracion..........cccceeeeeeeeieeeiiee e, 25
Opciones y configuracion................ccceu...... 24
Opciones/Configuracion
acercade.......ccccvviiiiiiii e 24
P
Pantalla
ajuste del brillo...........cccociiiiiiiiiiiiiee 26
ajuste del contraste............cccuvvvieeeeennnn. 26

30 Avaya Agent Deskphone 16CC Guia del usuario

Patrén de timbre

CaAMDbIO....uvviiieicee e 26
Pedestal del teléfono
ACEICAdE......covvvviiiiieeeeeeeeeee e 13
R
Registro de llamadas..........ccccceeeeevieeiieennnn, 21
borrado de entradas...............cceeeeeeeennn, 22
desactivacion........cccceeeeeeeeieeeeiiiiiiineeeenn, 22
llamada a una persona...............cccceeunn. 15
registrar llamadas puenteadas.............. 22
remocion de una entrada....................... 21
VIiSUAlIZACION.......ooveeeiiiiiieeeeeeeee e 21
visualizacion de los detalles.................. 21
Remision
de unallamada.........cccccoeeeeieiiiiiiiiiinnnnnn, 24
desactivacion........cccceeeeeeeeieeeeiiiiiiineeeenn, 24
Retencion
llamadas en conferencia........................ 18
S
Silenciamiento de llamadas........................ 16
SKillS..uveeieeeiiieie e 14
Skills del agente..........ccccceeeveiiiiieeeiiiiieiiiians 14
Sonidos de clic de los botones
CoNfiguracion........ccceeeveeeeieeiieeeeeeeeeeeee, 26
T
Tonos de error
desactivaciOn.........c.cooevveeieeieiieieeeee e 26
Transferencia.......ccoooveeeeeiiiiieiiiiiieeeeeeeeen, 17
V
VOIVEr @ MarCar........ccoeeeveveeeiiiieeiiieeeeereens 15



	Guía del usuario Avaya Agent Deskphone 16CC
	Contenido
	Avisos
	Combinaciones de línea superior de pantalla para agentes
	Introducción a Avaya Agent Deskphone 16CC
	Botones y funciones del teléfono Avaya Agent Deskphone 16CC
	Acerca de los LEDs
	Desplazamiento y navegación
	Acerca de las etiquetas de papel
	Pedestal del teléfono

	Acerca de la conexión y desconexión de su teléfono
	Ingreso a su extensión telefónica
	Ingreso del agente
	Desconexión del agente
	Desconexión de su extensión telefónica

	Acerca de los modos y estados de trabajo del agente
	Cambio del modo o estado de trabajo del agente

	Acerca de los skills del agente
	Visualización de los skills del agente

	Realización de llamadas
	Remarcación de un número
	Llamada a una persona desde la lista Contactos
	Llamada a una persona desde el registro de llamadas

	Contestación de llamadas
	Contestación de una llamada estando conectado como agente
	Contestación de una llamada no estando conectado como agente
	Envío de una llamada entrante al correo de voz
	Ignorar una llamada entrante
	Silenciamiento de una llamada
	Colocación de una llamada en retención
	Transferencia de una llamada
	Llamadas en conferencia
	Configuración de una llamada en conferencia
	Adición de una persona en retención a una llamada en conferencia
	Colocación de una llamada en conferencia en retención
	Desconexión de la última persona agregada de una llamada en conferencia

	Llamadas puenteadas
	Contestación de llamadas en una línea puenteada
	Integración a una llamada en una línea puenteada
	Realización de una llamada saliente en una línea puenteada

	Contactos
	Búsqueda de un contacto
	Visualización de los detalles de los contactos
	Adición de un nuevo contacto
	Edición de un contacto
	Eliminación de un contacto

	Registro de llamadas
	Visualización del registro de llamadas
	Visualización de los detalles del registro de llamadas
	Adición de una entrada del registro de llamadas a la lista Contactos
	Remoción de una entrada del registro de llamadas
	Borrado de todas las entradas del registro de llamadas
	Activación o desactivación del registro de llamadas

	Recuperación de mensajes
	Ingreso al correo de voz

	Acerca de Funciones avanzadas del teléfono
	Acceso al Menú Funciones
	Envío de todas las llamadas
	Envío de una llamada a otro número
	Remisión de una llamada
	Desactivación de la remisión de llamadas


	Menú Avaya
	Opciones/Configuración
	Activación o desactivación de la visualización de llamadas entrantes
	Configuración de las opciones de remarcación
	Activación y desactivación del cronómetro de llamada
	Ajuste del brillo o el contraste de la pantalla
	Activación o desactivación de los sonidos de clic de los botones
	Activación o desactivación de los tonos de error
	Personalización del patrón de timbre
	Configuración del control automático de ganancia
	Cambio de idioma
	Configuración del formato de hora
	Visualización de la información de red


	Índice

