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Aviso

Si bien se hicieron esfuerzos razonables para asegurar que la informacién 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 obligacién de notificar a ninguna persona u

organizacion dichos cambios.

Exencién de responsabilidad con respecto ala documentacién

“Documentacion” hace referencia a la informacién publicada en diversos medios (que puede incluir informacién del producto,
instrucciones operativas y especificaciones de rendimiento) que se suele poner a disposicién de los usuarios de los productos. La
documentacion no incluye material publicitario. Avaya no es responsable de ninguna modificacion, incorporacién ni eliminacion en
la version original publicada de la Documentacién a menos que dichas maodificaciones, incorporaciones o eliminaciones hayan sido
efectuadas por Avaya o en su representacion. El usuario final acuerda indemnizar y eximir de toda responsabilidad a Avaya,
agentes de Avaya y empleados con respecto a todo reclamo, accién judicial, demanda y juicio que surgiere de o en relacién con

modificaciones, incorporaciones o eliminaciones posteriores en esta documentacion realizadas por el usuario final.

Exencion de responsabilidad con respecto alos vinculos

Avaya no asume la responsabilidad del contenido ni de la fiabilidad de los enlaces a los sitios web incluidos en cualquier punto de
este sitio o en 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 estdndar 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 partes interesadas, en el sitio web de soporte técnico de Avaya:
https://support.avaya.com/helpcenter/getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010 en el enlace “Warranty & Product

Lifecycle” (Garantia y ciclo de vida del producto) o en el sitio web posterior a este designado por Avaya. Tenga en cuenta que si ha
adquirido los productos de un Channel Partner de Avaya fuera de Estados Unidos y Canad4, la garantia es proporcionada por
dicho Channel Partner y no por Avaya. “Servicio alojado” hace referencia a una suscripcion de servicio alojado de Avaya que usted
adquiere ya sea de Avaya o de un Channel Partner autorizado 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 descripcion del servicio para el servicio
alojado correspondiente. Comuniquese con Avaya o el Channel Partner de Avaya (segun corresponda) para obtener méas

informacion.
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Servicio alojado

LOS SIGUIENTES TERMINOS SE APLICAN SOLO SI COMPRA UNA SUSCRIPCION DE SERVICIO ALOJADO DE AVAYA
MEDIANTE AVAYA O UN CHANNEL PARTNER DE AVAYA (SEGUN CORRESPONDA). LOS TERMINOS DE USO DE LOS
SERVICIOS ALOJADOS SE ENCUENTRAN DISPONIBLES EN EL SITIO WEB DE AVAYA,
HTTPS://[SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO EN EL ENLACE “Términos de uso de Avaya para los servicios alojados” U
OTRO SITIO DESIGNADO POR AVAYA, Y SE APLICAN A CUALQUIER PERSONA QUE ACCEDA O UTILICE EL SERVICIO
ALOJADO. SI ACCEDE O UTILIZA EL SERVICIO ALOJADO O AUTORIZA A TERCEROS PARA QUE LO HAGAN, USTED, EN
REPRESENTACION DE USTED MISMO Y LA ENTIDAD PARA LA QUE LO ESTA HACIENDO (DE AQUI EN ADELANTE
“USTED’ Y “USUARIO FINAL” DE MANERA INTERCAMBIABLE), ACEPTAN LOS TERMINOS DE USO. SI ACEPTA LOS
TERMINOS DE USO EN REPRESENTANCION DE UNA EMPRESA U OTRA ENTIDAD LEGAL, SIGNIFICA QUE USTED TIENE
LA AUTORIDAD PARA VINCULAR A DICHA ENTIDAD A ESTOS TERMINOS DE USO. SI NO CUENTA CON TAL AUTORIDAD
O SI NO DESEA ACEPTAR ESTOS TERMINOS DE USO, NO DEBE ACCEDER O UTILIZAR EL SERVICIO ALOJADO NI
AUTORIZAR A TERCEROS A ACCEDER O UTILIZAR EL SERVICIO ALOJADO.

Licencias

LOS TERMINOS DE LICENCIA DE SOFTWARE DISPONIBLES EN EL SITIO WEB DE AVAYA,
HTTPS://[SUPPORT.AVAYA.COM/ LICENSEINFO EN EL ENLACE “AVAYA SOFTWARE LICENSE TERMS (Avaya Products)”
[TERMINOS DE LA LICENCIA DE SOFTWARE DE AVAYA (productos de Avaya)] O EN EL SITIO POSTERIOR A ESTE
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 SI 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. SI INSTALA, DESCARGA O UTILIZA EL SOFTWARE O SI AUTORIZA 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 continuacion, con la excepcion de
Heritage Nortel Software, para el que se detalla el alcance de la licencia a continuacién. Donde la documentacién de la orden no
identifigue expresamente un tipo de licencia, la licencia aplicable serd una Licencia de sistema designado. 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 cédigo 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, correccién
de falla o versiones modificadas del mismo. “Procesador designado” significa un dispositivo informatico independiente Gnico.
“Servidor” significa un Procesador designado que aloja una aplicacion 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 implementacién similar.

Tipos de licencias

Licencia de usuarios simultaneos (CU). El usuario final puede instalar y utilizar el software en varios procesadores designados o en
uno o0 mas servidores, siempre y cuando solo las unidades con licencia accedan y utilicen el software 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,
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entre otros, un agente, puerto o usuario, una cuenta de correo electronico o de correo 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 software que permite que un usuario se conecte con el software. Las unidades pueden vincularse con

un servidor especifico identificado o una instancia del software.

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 software Nortel heredado es el software que se incluye en la lista Heritage Nortel Products

(Productos Nortel heredados) en https://support.avaya.com/Licenselnfo, en el enlace “Heritage Nortel Products” o en el sitio web

posterior a este designado. 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 activacién autorizada o el nivel de uso autorizado,
Unicamente para el propdsito especificado en la documentacion 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 documentacién,
del software, del servicio alojado ni del hardware proporcionados por Avaya. Todo el contenido de este sitio, la documentacion, 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 autorizacion 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 segin la ley

vigente.

Virtualizacién

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. Tenga en cuenta que cada instancia de un producto debe tener una licencia aparte y pedirse por separado. 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 c6digo 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 correspondiente al cédigo fuente de SO Linux distribuido (para
aquellos productos que tienen cddigo fuente de SO Linux distribuido) y que identifique a los titulares de derechos de autor de los
Términos y condiciones de los participantes, y los Términos y condiciones de terceros aplicables, esta disponible en los productos,

la documentacion o en el sitio web de Avaya: https://support.avaya.com/Copyright o en el sitio web posterior a este 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 modificacién y distribucién 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
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estos Términos de la licencia de software impongan mayores restricciones que los Términos de terceros aplicables. Se aplica lo

siguiente Unicamente si el codec 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 VIDEO”) 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, S
EL CHANNEL PARTNER DE AVAYA ALOJA PRODUCTOS QUE UTILIZAN O INCORPORAN LOS CODECS G.729, 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 G.729 TIENE LICENCIA DE SIPRO LAB TELECOM INC.
CONSULTE WWW.SIPRO.COM/CONTACT.HTML. 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 (i) CODIFICAR VIDEO QUE CUMPLA CON EL ESTANDAR AVC (“AVC VIDEO”) O (ii) DECODIFICAR VIDEO AVC QUE
UN CLIENTE CODIFICO DURANTE UNA ACTIVIDAD PERSONAL U OBTENIDO A TRAVES DE UN PROVEEDOR DE VIDEO
CON LICENCIA PARA SUMINISTRAR VIDEO AVC. NO SE OTORGA LICENCIA NI DEBERA CONSIDERARSE IMPLICITA PARA
NINGUN 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 manifiesta su acuerdo en cuanto a que es responsable de cumplir con las leyes y normativas aplicables, lo que
incluye, a titulo enunciativo, las leyes y normativas relacionadas con la grabacion de llamadas, la privacidad de los datos, la
propiedad intelectual, el secreto comercial, el fraude y los derechos de reproduccion de musica, en el pais o en el territorio en el
que se utilice el producto de Avaya.

Prevencioén del fraude telefénico

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
compafiia). 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.

Intervencién 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 nimeros de

Junio de 2017 6


http://www.mpegla.com/
http://www.mpegla.com/
http://www.sipro.com/contact.html
http://www.mpegla.com/

Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

teléfono de soporte técnico adicionales, visite el sitio web de soporte técnico de Avaya: https://support.avaya.com o el sitio web

posterior a este designado por Avaya.

Vulnerabilidades de seguridad

En la seccién Security Policies and Support (Politicas de seguridad y soporte técnico) de https:/support.avaya.com/security podra

encontrar informacion acerca de las politicas de soporte técnico de seguridad de Avaya. Las vulnerabilidades de seguridad de los
productos de Avaya se gestionan segun el Avaya Product Security Support Flow (Flujo de soporte técnico de seguridad de

productos de Avaya) (https:// support.avaya.com/css/P8/documents/100161515).

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 a este designado por Avaya.

Contacto con el soporte técnico de Avaya

Visite el sitio web de soporte técnico de Avaya: https://support.avaya.com para obtener avisos y articulos sobre productos o

servicios alojados o para informar acerca de algln problema con su producto o servicio alojado Avaya. Para obtener una lista de
los nimeros de teléfono y las direcciones de contacto del soporte técnico, visite el sitio web de soporte técnico de Avaya:

https://support.avaya.com (o el sitio posterior designado por Avaya); desplacese hasta la parte inferior de la pagina y seleccione

Contact Avaya Support (Contacto con el soporte técnico de Avaya).

Marcas comerciales

Las marcas comerciales, los logotipos y las 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, sus
licenciantes, sus proveedores u 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 implicacion, 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.

®

Todas las deméas marcas son propiedad de sus respectivos duefios. Linux™ es una marca comercial registrada de Linus Torvalds

en EE. UU. y en otros paises.
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Configuracion del Marcador de contacto
de IP Office Contact Center

Descripcion general

IP Office Contact Center tiene un marcador incorporado que puede distribuir automaticamente
las llamadas salientes a los agentes de IP Office Contact Center, lo que mejora la eficacia del
centro de contactos. El servicio de marcador no requiere ninguna licencia adicional de IP Office

Contact Center para funcionar.

Las llamadas salientes se pueden distribuir de varias formas. La base del proceso de
marcacion saliente se denomina “trabajo de llamada”. IP Office Contact Center puede distribuir
las llamadas o los trabajos a un agente disponible una vez que se establece la conexién con el
participante llamado. También se puede distribuir una llamada del marcador a un agente para

gue este previsualice la llamada. Por lo tanto, la llamada se realiza a través de ese agente.

Los trabajos de llamada se inician para temas especificos de IP Office Contact Center, y la
distribucion saliente de las llamadas se controla mediante un conjunto de flujos de tareas

configurado.
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Tipos de marcador

Marcador mecanico

La llamada se inicia en IP Office Contact Center (linea CHAP) mediante SIP. Cuando se
establece la llamada con el cliente, esta se conecta automaticamente a un agente disponible.
Si no hay agentes libres, la llamada se desconecta o se dirige a través de un flujo de llamada
personalizado. Este método es muy eficaz. Sin embargo, la experiencia telefénica del cliente se
puede ver afectada si no hay agentes disponibles para contestar la llamada conectada.

A. Llamada iniciada en IP Office Contact Center

B. Llamada establecida con el cliente

C. Llamada conectada automaticamente con un agente disponible
D. Marcador de IP Office Contact Center

E. Servidor de IP Office Contact Center
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Marcador directo

La llamada se inicia en el dispositivo telefénico del agente con TAPI. Esto puede resultar en
una llamada de mayor calidad para el cliente, ya que el agente y el cliente estdn conectados
directamente. No obstante, desde el punto de vista del agente, este método puede no ser
eficaz, ya que el agente debe atender llamadas no contestadas o que se hacen a nimeros
incorrectos. Ademas, se clasifica al agente como ocupado mientras la llamada suena o no se

contesta.

A. La llamada se inicia en el dispositivo del agente que utiliza TAPI.
B. El agente y el cliente se conectan directamente.
C. Marcador directo de IP Office Contact Center

D. Servidor de IP Office Contact Center
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Marcador con vista previa

Se muestra al agente una vista previa de los detalles de cliente relacionados con la llamada
antes de que esta se establezca. El agente puede hacer clic para finalizar el tiempo de vista
previa, iniciar la llamada desde la Interfaz de usuario de IP Office Contact Center o finalizar la
llamada. Si el agente no realiza ninguna accion cuando finaliza el tiempo de vista previa, la

llamada se conecta automaticamente.

A. Se muestra al agente una vista previa de los detalles de cliente antes de que se

establezca la llamada.
B. Por ejemplo, nombre del cliente: Alan Smith.
e NUumero de contacto del cliente: 123456789.
e Compra anterior: producto A.

C. La llamada puede iniciarse desde la Interfaz de usuario de IP Office Contact

Center del agente.

D. El agente y el cliente estan conectados.
E. Marcador con vista previa de |IP Office Contact Center
F. Servidor de IP Office Contact Center

Junio de 2017
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Existen dos métodos para distribuir las llamadas con una campafia de marcacion:

Marcador de campafna

El marcador de campafia se relaciona con un tema especifico. El flujo de tareas establece
como objetivo un grupo de agentes al que se distribuyen las llamadas, en lugar de seleccionar
un agente especifico. El agente se selecciona solamente una vez que la llamada se establece
de forma correcta.

Marcador de agente

Un marcador de agente establece como objetivo un Unico agente. Se realizara la llamada

saliente al cliente si el agente esta disponible.

Modos del marcador

Modo automatico:

Inicia una serie de llamadas salientes que coincide con la cantidad de agentes disponibles.
Este método utiliza un factor de marcacion de 1.0, lo que significa que la cantidad de llamadas
iniciadas se corresponde con la cantidad de agentes disponibles. Por lo tanto, si no hay

agentes disponibles, no se inician llamadas.

Modo potenciado:

Puede crear una cantidad de llamadas salientes superior a la cantidad de agentes disponibles
con un factor de marcacion superior a 1.0. Por ejemplo, un factor de marcacion 2 da como
resultado el inicio de dos llamadas para cada agente disponible. Todas las llamadas que no se

pueden conectar a un agente, se desconectan. Esto depende del Flujo de tareas.

Modo progresivo:

Igual que el modo potenciado, pero el factor de marcacion se puede ajustar automaticamente

segun el indice de desconexion de llamadas actual.
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Opciones para los modos de marcador

Nota: Tenga en cuenta que cualquier cambio que se realice en el modo de marcador requiere

gue se reinicie el servidor.

A: Mecéanico — Marcador automatico

B: Mecéanico — Marcador potenciado

C: Mecéanico — Marcador progresivo

D Directo

E: Vista previa

Parametro Predeterminado | Minimo Maximo Marcador
Factor de marcacion 1.0 1.0 8.0 B, C
indice maximo de desconexion (en %) | 3 0 20 C

Cadigo de acceso N/D N/D N/D D, E
Tiempo de vista previa max. 1:00 00:00 30:00 E

(en mm:ss)

Tiempo excedido de vista previa max.

(en mm:ss) No se admite en IP Office Contact Center.

Tiempo restante (antes de marcar)

(en mm:ss) No se admite en IP Office Contact Center.

Cantidad maxima de intentos de 1000 1 1000 A B C,DE
marcacion (IM)

Cantidad méaxima de intentos a un 1000 1 1000 A B, C,D
destino ocupado

Cantidad méaxima de intentos si el 1000 1 1000 A B, C,D
destino no contesta

Cantidad méaxima de intentos cuando 10 1 10 A B, C,D
hay desconexion
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Parametro

Predeterminado

Minimo

Méximo

Marcador

Cantidad maxima de intentos con

cierre

1000

1000

A B, CD

Tiempo de espera entre dos intentos
de marcacién a un destino ocupado

(en min.)

1.000.000

A B, CD

Tiempo de espera entre dos intentos

de marcacion sin respuesta (en min.)

1.000.000

A B,CD

Extension de tiempo de repeticion de
llamada si no hay respuesta en

destino (en %)

50

500

A B,CD

Tiempo de espera entre dos intentos
de marcacién cuando hay

desconexion (en min.)

1.000.000

A B, C

Tiempo de espera entre dos intentos
de marcacion si el cliente cuelga

(en min.)

1.000.000

A B C,D

Tiempo de espera entre dos intentos

de marcacion con cierre (en min.)

1.000.000

A B C,D

Junio de 2017
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Informacion requerida

1. ¢, Qué tipo de marcador se va a utilizar?
1.1. Marcador mecéanico
1.2. Marcador directo
1.3. Marcador con vista previa
2. ¢Se va a utilizar un marcador de campafia o un marcador de agente?
2.1. ¢, Qué tema se asocia a la campafa?
2.2. ¢ Cudles son los periodos en los que estara activa la campafia?
3. ¢Qué modos de marcador se van a utilizar?
3.1. Modo de marcador automatico
3.2. Modo de marcador potenciado
3.3. Modo de marcador progresivo
4. ¢Qué factor de marcacion se va a utilizar?
5. ¢Cual es el indice maximo de desconexion de llamadas?
6. ¢Cudl es el tiempo maximo de vista previa?
7. ¢Cual es la cantidad maxima de intentos de marcacion?
7.1. A un destino ocupado
7.2. Si el destino no contesta
7.3. Cuando el intento de marcaciéon se desconecta
7.4. Cuando el intento de marcacién se cierra
8. ¢Cual es el tiempo de espera entre dos intentos de marcacion?
8.1. A un destino ocupado
8.2. Cuando no hay respuesta
8.3. Cuando el intento de marcaciéon se desconecta
8.4. Cuando el cliente cuelga

8.5. Cuando el intento de marcacion se cierra
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9. ¢Hay lineas disponibles suficientes para procesar las llamadas de marcador?

10. ¢ Existe una cantidad suficiente de agentes de IP Office Contact Center conectados al

sistema para atender las llamadas generadas?

10.1. Por ejemplo, en el entorno de marcador progresivo, se recomienda que haya,

como minimo, cinco agentes conectados en el grupo de agentes requerido.

NOTA: Tenga en cuenta que cuando el sistema se configura para utilizar la funcionalidad de
campafa o marcador, cada agente puede recibir aproximadamente 3 llamadas de marcador
con vista previa antes de que se presente alguna llamada entrante en cola a los agentes. Esto
se puede observar cuando los agentes rechazan la llamada de marcador con vista previa

varias veces para que se le presente la llamada entrante en cola.

NOTA: Se recomienda utilizar solo nimeros telefénicos externos como destinos para los

trabajos de llamada.

Si el cliente desea utilizar nimeros de extension interna como destinos para los trabajos de

llamada, no debe utilizar ningiin nimero que esté siendo utilizado por IP Office Contact Center.

La lista de niumeros de extension que no pueden utilizarse se puede encontrar en la ficha

Teléfonos.

Configuration System  Service  Windows Help

Yiew: | <Al v |

@D ] @Topics ] [ﬁAgent groups ] .ﬂAgents ] Q Profiles ] @Teams ] [EZ] Customers ] [ Extemal destinations ] @ﬁnnouncemem scripts ] §3|VRS ]
2L PB¥s ] FECHAP server ] %VEA& ] '*Countries l (8 Queue devices ETelephone groups ] T Chit server i Chat scripts ]

Number PBX Edit
2100 PBXServer

2101 PBXServer Create...
2102 PBXServer

2103 PBXServer

2104 PBXServer Dielete
2105 PBXServer

2106 PBXServer

2107 PBXServer
2108 PBXServer
2105 PBXServer

IP Office Contact Center 10.0 tiene la capacidad de brindarle a un cliente que esta esperando

en cola en un tema la opcion de abandonar la llamada y recibir una llamada de un agente
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cuando esté disponible, conservando su posicion original en la cola. Esta caracteristica se

llama ‘Devolucion de llamada’.

Cuando el cliente seleccione la opcion ‘Devolucion de llamada’ ingresando un digito DTMF, su
llamada se terminara. Sin embargo, la tarea permanece en la distribucién de tareas y se enruta
al siguiente agente libre. IP Office Contact Center entonces genera una llamada saliente para el
tema original del agente al cliente, conservando la posicion original del cliente en la cola de su

llamada anterior.

Nota: No se puede utilizar una configuracion de marcador normal para la caracteristica
‘Devolucién de llamada’ ya que la llamada saliente no respetara la configuracién del marcador.
Cuando se utiliza la caracteristica ‘Devolucion de llamada’ y la llamada se presenta a un agente

libre, la devolucion de la llamada al cliente se realiza inmediatamente.

Marcadores que se utilizan en entornos de SCN
utilizando modulos de expansidn con lineas

troncales PRI.

Cuando el marcador se utiliza en un entorno SCN que utiliza médulos de expansién de IP
Office con lineas troncales PRI, se debe definir el NUmero fuente de NoUser. Esto evitara

estados conectados en condiciones de niimero fallido.

1. Dentro de IP Office Manager, vaya al vinculo Usuario y seleccione NoUser.
2. Haga clic en la ficha Numeros fuente y, después, haga clic en el botén Agregar.
¥ AP Office Manager for Server Edition 1452800350264 [10.0.0.0.0 buid 547) (m|

File Edt View Tools Help
- _"i"'j:";‘;:vizd {8 45800430254 » User * Noliser

Configuration | = NoUser: e X v« >

+ R BOOTP (4)
i+ Operstor (3)

© Solutien Source Number Add
4R User®
2B Group(® ek

User Vokemad OND  ShotCodeq Souwrce Nu 3 |Telephoryy Forwarding Dislin  Voice Recording  Button Programming Me ¢ | *

9% Shoet Codelds
“u Directory

S Locstion(D}

S0 assoN02a

§ W System (1)

£-7¢ Lina (1)
Control Ut (6)

# 4 Bxte

3. En el campo Numero fuente, escriba NO_CONNECT
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4. Haga clic en el boton Aceptar.

AT Aveya P Office Manager for Server Editien 143800950264 [10.0.0.0. busld $47]
Fle Edit View Toch Hep
LW ABIRME v @ wseoowos - U - Nobser .

-2 X v « » @
4R BOOTP i) User  Vokemsi DND  ShorCodes Source Numbers Telephony Forwardng Dislin  Voice Rec Burton ing Me + |+
®F 0 @ ephony ¥ g Voice Recording Programming ]
= Soltion Ny Il
i‘t"‘«ﬂ) Source Numbes “" 1
5+ 8% Shert Codeld$) sl

= Directory(d) ra2as.

7 Time Profie(l) .
& Account Code(d)

i fy User Rights{S)
% Location(D)

5 " 1858D0NS0264
%0 System (1)
# T Une (1)

il == Control Unit {§)

| @ Group ()
5 9% Short Code (3)
Service [0}
Incoming Call Routte {0)
+ [l ¥ Boute (1) Source Number [NO_CONNECT ]
| W Licence (12) et H

i
F-F ARS () ‘ Canced
Help

New Source Number

9 Location (0) -
@ Authorizetion Code () |
ik 0OEDO7D41509 | [

5. NO_CONNECT aparecera como el Namero fuente contra NoUser. Haga clic en
Aceptar y guarde la configuracion.

¥ Avaya P Ctfice Manager for Server Edition 143800450264 [10.0.0.0.0 buiid $47)
254 aa@«.am 143800450264 « User * NoUser .

g . CEEO
@ K DOOTP (4) ARG = . - _ - - e
FE O 5 User  Voicemal DND dvhony Forwerding Disiln  Voice Recording  Button Programeming Mes ¢ |+

W T ”:J;Tm Source Number Add..
Groupld) NO_CONNECT T
(-8 Short Codeld5) -
= Directory(0} =
L-£2) Time Profile(t) B
& Account Code(0)
§5 User Rights@)
¥ Locationil)
9 1450080254
% System (1)
3 F4 Linefl)
§ %% Comtral Unit ()

¥

Incoming Call Route (2)
i |l P Rout= 11
W Licence (12)
@' ARS (1)
% Location [
N Autherzation Code (0) ~e———
%0 0EM0T061509
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Configuracion del marcador de IP Office Contact

Center

Asignacion de recursos de canal al marcador

1. En el menu Ir a, haga clic en Configuracion.

A |IP Office Contact Center

Eile Goto Help

1 Home
2 Telephany

3 Reaftime information
4 Reporting
4 Agent Status Reports
& Contact Detsil Reports HA
7 Error List
2 L config
10 Task Flowy Editor
11 WR-Editor
12 Dialer
13 E-Mail configuration
14 Texthlock admin
15 Address hook admin

| 2108

2. Haga clic en Servicio y, después, seleccione VEA...

Configuration  System P Windows  Help

Reporting Filters...
g <l
Special Settings... —

GD l @Topics l ! Telephone Settings... file
JEPBXs | JECHAP ol G
Number Countries —
2100 Cueue Devices
2101 Telephones
2102
2103 Telephone groups
2104 CHAP Server
2105 VEAs
2106
2107 Access Code Agents...
2108 Access Code Topics...
2108 E-mail Settings...
Chat server
Chat settings...
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3. Seleccione VEA (Voice Extension Adapter) y, después, haga clic en el botén Editar....

Yiew: | <l vl

@D ] @Topics ] Iﬁﬂgerﬂ groups ] ¥ Agerts ] {2 Profiles ] @Teams ] [£2] Customers ] ' Extemal destinations I @Announcement scripts ] @IVRS ]
SEPBXs ] %@CH}\P server %VEJ”!S l *Countries ] (g Queue devices ] = Telephones ] ETelephone aroups ] %Chat SErVeEr ‘r’.‘?thzn scripts ]

Name Host name Sessionld Starting time Version | Edit... |

|VEA ipocc ] 3/6/2017 11:03:00 AM 101.3.5.2200

Create...

4. Haga clic en la ficha Propiedades.
& [VEA] VEA - Edit E3
General
MName: 1-'E.-'-\|

Hostname: ipocc

ulll

Session-1D:
Start time: 3/6/2017 11:09:00 AM
ersion: 101.3.5.2200
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5. De manera predeterminada, el MaxCountofDialingDevices esta establecido en 30%

General Properties I III
Mame Content
DefaultScript
DisconnectSupervisionTimeout 3000

axCantoDaingbevces
MaxCountOfWaitqueueDevices 100%:
MaxSpeakTime 1800
MaxTransferTime 10
PlayTextSeqRetryCount 3
PlayTextSeqRetryTimeout 3
TaskserverActionTimeout 10000
TaskserverRouteResponseTimeout 10000
UseCarrierBasedRouting true
4 [ N
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Segun la configuracion de IP Office Contact Center, es posible que deba compartir el
recurso del servidor para permitir que ambos “dispositivos” de IP Office Contact Center
faciliten las llamadas entrantes y salientes. De manera predeterminada, IP Office
Contact Center tiene 120 canales disponibles en total (como méximo, 300). Sin
embargo, para la marcacion, se utiliza solo el rango de canales de los dispositivos de
cola (los valores predeterminados después de la configuracidbn mediante la importacion

del archivo de Excel son 30 canales para temas, 60 dispositivos de cola y 30 puertos
IVR).

Configuration System Service Windows Help

Wigw:

| <Al v |

@D | @Topics 1% 5 Agert groups I Qi\gents | Q Profiles | @Teams | [EZ] Customers | ' Extemal destinations | @ﬁnnouncement scripts | @IVH&: |
SEPBXs }9\-’5‘\5 | '-’Countries I (i Queue devices I = Telephones I ETelephcne groups | e Chiat server I S Chat scripts |

Name # Host name Sessionld Starting time Version | Edit... |
i 36/2017 11:08:33 AM 101.3.22200 (1016822 ..
Create...
120 canales 300 canales
® “ICHAP] ChapServer - Eit Bl JCHAD] CragServer - £t =
e i ] | RS ey P >
e Tencs wnd Queve Dewoes Carert . [Toges and Quese Devced Cvet |
3P eatersin a5 5P extwmorc e
ety Al Ler Agwrre
\rgn Code nnnen Loge Cage P
St nl.'l'b' fra w ‘tf_** 7-' Sarves W nDer Tnd numter rurter of el
(i ooc0 oo [ (# mowe E m
& w000 ) » & aoos 2009 ]
Sirl e el ruvbe et of Seren STt ey £ nandes Nordes of dhannels
@ oo ) » @ e on n
Creets Oewe
Dekts Deete
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7. Por lo tanto, se debe asignar un porcentaje de canales para facilitar la marcacion
saliente de MaxcountOfDialingDevices y las llamadas entrantes de
MaxcountOfWaitingqueueDevices.

% [VEA] VEA - Edit -
General Properties
Mame Content
DefaultScript
DisconnectSupervisionTimeout 3000
MaxCountOfDialingDevices 30%:
MaxCountOfWaitqueueDevices 100%:
MaxSpeakTime 1800
MaxTransferTime 10
PlayTextSegRetryCount 3
PlayTextSegRetryTimeout 3
Taskserver ActionTimeout 10000
TaskserverRouteResponseTim. .. 10000
UseCarrierBasedRouting true
£ 1] *
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8. En el siguiente ejemplo, se asigné el 40% de los recursos de canales para utilizar con el
marcador. Por lo tanto, el marcador utiliza un maximo de 24 canales salientes (con la
configuracién de canales importada, el 40% de 60 dispositivos de cola equivale a 24
canales para el marcador). Para cambiar el porcentaje, haga doble clic en el campo

Contenido y modifique segun corresponda.

5 [VEA] VEA - Edit E3)
General Properties ]
Mame Content

iDefaultScript
DisconnectSupervisionTimeout 3000

|MaxCountOFDiaIingDevices 0% |

MaxCountOfWaitqueueDevices 60%:

MaxSpeakTime 1800
MaxTransferTime 10
PlayTextSegRetryCount 3
PlayTextSegRetryTimeout 3
TaskserverActionTimeout 10000
TaskserverRouteResponseTim. .. 10000

UseCarrierBasedRouting true

Nota: Debe asegurarse de que haya suficientes lineas disponibles para proveer servicio al
porcentaje de canales asignados. Por lo tanto, MaxCountofWaitQueueDevices y
MaxCountofDialingDevices deben estar establecidos para el médulo Marcador.

Los valores se pueden configurar para que sumen un total superior al 100%. Por ejemplo,
puede establecer 75% para los dispositivos de cola y 65% para los dispositivos de marcacion.
Esto permite un uso 6ptimo de los dispositivos para llamadas y trabajos entrantes y salientes.
Por ejemplo, si tiene pocas llamadas entrantes, el médulo Marcador puede utilizar mas
dispositivos para trabajos de llamada saliente o viceversa. Si tiene méas llamadas entrantes,
asegurese de contar con suficientes colas de espera.

Nota: No establezca MaxCountofDialingDevices en un valor demasiado alto. De lo contrario,

puede no haber dispositivos disponibles para facilitar las llamadas entrantes.

Junio de 2017 25




Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

Creacion de un grupo de agentes para utilizar con

el marcador

Ahora se muestra cdmo crear un nuevo grupo de agentes que contenga los agentes se

encargaran de las llamadas del marcador.

1. Haga clic en Configuracion y, después, seleccione Grupo de agentes.

S},rstem Service  Windows Help

Topics

|Agent groups | —
Agents VEAs I '* Cou
Agent profiles ps l £ Agents

Teams

Customers

External destinations

Anncuncement scripts
IVRs

Chat scripts

2. Haga clic en el boton Crear.

Configuration System Service Windows Help

View: | <Al

W

Name Vit. AG Tl
Group1 X
Group?2 X
Groupd X
CperatorGroup X

Junio de 2017

E-mail

Chat

PBX

PBXServer
PBXServer
PBXServer
PBXServer

SEPBXs ] FECHAP server ] FFBVELs ] “Countries I (& Queue devices ] = Telephones ] ETelephone aroups I ¥ Chat server i Chit scripts ]
@D ] @Topics Iﬁﬂgerﬂ groups ] .ﬂ Agerts ] Q Profiles ] @Teams ] [EZ] Customers ] ' Extemal destinations ] @ﬂnnouncemerﬂ scripts ] g'}IVRs ]
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3. Introduzca un nombre para el nuevo grupo de agentes, por ejemplo, GA de marcador.

General

Mame: |Dia|er AGl | | | Variables... |

Task types
[ Telephorry
[ E-mail

[ Chat

Virtual AG: <Mone> | E

4, Active la casilla de verificacién del tipo de tarea Telefonia y, después, haga clic en el

botén Aceptar.

General | £* Telephony |
Name: |Dia|erAG | | Variables. .. |

[C]Chat

Virtual AG: «None> | D
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5. Se muestra el nuevo grupo de agentes.

Configuration System  Service Windows Help

Yiew | <Al v
SEFPBXs | FECHAP sarver I FEVELs | '*Countries | (4 Queue devices I = Telephones I ETelephone aroups I ¥ Chat server | & Chat scripts
@@l | @Topics [ﬁﬂgeﬂt groups |.ﬂAgents | Q Profiles I @Teams | [EZ] Customers | ' Bxemal destinations I @Aﬂnouncement scripts | @IVHS
Mame 4 Mit. AG | Tel Email  Chat PBX Edit...
Dialer AG X PBXServer
Group1 X PBXServer Create...
Group2 X PBXServer
Group3 X PBXServer Create vitual AG...
OperatorGroup X PBXServer
Copy...
Delete

6. Haga clic en Configuracién y luego seleccione Perfil de agente.

Canﬁgumtion Systern  Service  Wir
Topics -
Agent groups -
Agents |l
Teams =
Customers
External destinations
Anneouncement scripts
IVRs
Chat scripts

7. Seleccione el Perfil de agente requerido y luego seleccione el boton Editar.

Configuration System  Service Windows Help

Yiew: | <Al v |

SEPBXs | FECHAF server | %VE)\S | '-’Countries | (i Queue devices I = Telephones I ETelephcne groups | e Chiat server I & Chat scripts
@D | @Topics | Iﬁﬂgent groups I Qi\gents Q Profiles I@Tearns | [FZ] Customers | ' Extemal destinations | @ﬁnnouncement scripts | @IVH&:

Name £ Tel E-mail Chat PBX | Edit... |
Agert Default

Supervisor Default

Supervisor Profile * PBXServer

Delete
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8. Haga clic en la ficha Telefonia.

G

Name: |ﬂgent Profile]

Privileges: |ﬁgent

Task types
[+] Telephony Agent
[ E-mail
[ ] Chat

9. Haga clic en el boton Agregar...

General € Telephory |

Group assignment

Pric Name
45 Groupl
<None

<None

<None
<None

Nota: Esta accion solo se puede realizar si el agente no tiene asignado un perfil.
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10. Haga clic en Grupo de marcador y, después, en el botén Aceptar.

L 1] Select AG for agent -
=L PB=Semver
Group2 F'BXSBL
Group3 * PESer...
QperatorGroup " PB#Ser...
11. El grupo esta asignado, seleccione el menu desplegable Prioridad y seleccione una

prioridad para la llamada de Marcador a este Grupo de agentes (si cambia el valor
predeterminado de 60, en otro momento podra asignar una prioridad superior a otro

grupo de agentes). Luego seleccione el boton Aceptar.

{1 [Profile] Agent Profile - Edit L x|
General ﬁTeIephc:m.r l
Group assignment
Prio  Name ~ Add...
45 Groupi
45 v | Dialer AG L Delete
37 . <Monex
32" done>
3 o | o
35
36
7
]
35
40
41
42
— 43
44
45
AR

Junio de 2017

30



Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

Creacion de un nuevo tema para utilizar con el

marcador

1. Se recomienda crear un tema nuevo para que lo utilice el marcador. Los agentes inician
y cierran sesion en el grupo que se asigna al tema. Después, pueden recibir las
llamadas salientes del marcador. Haga clic en el vinculo Configuracién y, después,
seleccione Temas.

Systern  Service  Win
|T|:||;:|ic5 | —
Agent groups —

Agents W
Agent profiles a3
Tearns —
Customers

External destinations

Anncuncement scripts
[VRs

Chat scripts

2. Haga clic en el botén Crear.

Configuration System  Service Windows Help

View: | <l v |

SEFPBXs ] FECHAP server ] %VEAE ] ‘*Countries ] (4 Queue devices ] = Telephones I ETelephone groups ] ¥ Chat server i Chat scripts ]
@D eTopics l[ﬁﬂgem groups ] .ﬂﬂtgents ] Q Profiles ] @Teams ] [£2] Customers ] " Extemal destinations ] @ﬂnnouncemem scripts ] @’IVRS ]

MName Tel Eqmail Chat  Mumber Active  PBX E-mail address Edit....

Master Topic 4 7000 x PBXServer

Cperator Topic X 7001 X PBXServer Create...

Topic1 X 700z X PBXServer —

Topic? % 7003 % PEXServer ~ORY-.

Topic3 X 7004 X PBXServer Delete
Blocking periods
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3. Introduzca un Nombre para el Tema, por ejemplo, Tema del marcador.

General
Mame: |Dialer Topid | 0 black.
peniod...
e
[] Telephany
[ E-mail
[ Chat
4, Active la casilla de verificacién del tipo de tarea Telefonia y, después, seleccione la

ficha Telefonia.

General | €* Telephory

Marme: |Dialer Topic | 0 block.
period...
Telephory
] E-mail
[ Chat
5. En el campo Posmarcacion (2 digitos), introduzca los ultimos dos digitos para el

Tema. En este ejemplo, el nimero del tema es 7005. Por eso, se agrego un 05 como

digitos de posmarcacion.

General  €” Telephory |

TrEli

Access code: Postdial (2-digit) : —
[ ] [E e
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6. En el campo Trabajo de finalizacién, aumente el tiempo de trabajo finalizacion de 0 a
30 segundos. Esto proporciona el tiempo suficiente como para que el agente califique
el evento de llamada. El tiempo de finalizacion de 30 segundos a continuacion se

muestra con fines ilustrativos Unicamente y se puede editar segln sea necesario.

> [Topic] - Create -
General € Telsphony l
Topic Number:
Access code: Postdial (2-digtt) :
Reporting/
[ |
Agent group: <MNone:> | D
Wrap Up: : s
Ring timeout: : 5
Max. regervation time: Al
7. Haga clic en el botén Examinar de Grupo de agentes.
(3 [Topic] - Create -
General ﬁ Telephory l
Topic Number:
Access code: Postdial (2-digit) :
Reporting/
1[5 |
ﬂgent group: <MNonez | D -
Wrap Up: : 5
Ring timeout: : 5
Max. regervation time: ~l.
8. Seleccione el grupo de marcador configurado previamente. El grupo de agentes

también puede tomarse desde un flujo de tareas o un flujo de llamada activo.

L 1] Select AG for topic -

=€ PEXServer

MName Y|T]E|C
Groupl h PExSer...
Group2 * PB=Ser..
Group3 = PBxSer...
OperatarGroup h PExSer...
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9. Se muestra el grupo de agentes asignado.
& [Topic] - Create -
General £* Telephory ]
Access code: Postdial (2-digt) :
- Reporting/
[70 v] |05 | RTirfo
Skills...
Routing...
Agent group: Dialer AG
| D Announcement...
Wrap Up: o5
Ring timeout: : s
Maix. reservation time: 3
10. Escriba el numero de teléfono que se mostrara con el Tema cuando se realicen
llamadas salientes y luego seleccione el boton Aceptar.
(3 [Topic] - Create -
General ﬁ Telephomy l
Access code: Postdial (2-digit) :
- Repaorting/
[7 v] [os | RTirfo
Skills...
Agent group: Dialer AG
| IZI Announcemert...
Wrap Up: : =
Ring timeout: : s
Max. reservation time: ~1.
Phone number transmission: 01 S0y |
[] ¥MPra recording: MNever
Mailbox number:
11. Se muestra el nuevo tema.
Configuration System Service Windows Help
Yiew: | <Al v
SEPBXs ] FECHAP server ] %\FEAS ] '*Countries ] [ Queue devices ] = Telephones ] ETelephone groups ] ¥ Chat server S Chat scripts ]
@D @Topics l[ﬁﬁgent groups ] Qﬂgems ] Q Profiles ] @Teams ] [EZ] Customers ] ' Extemal destinations ] @ﬂnnouncemem scripts ] §3|\I’RS ]
Name Tel Emal Chat  Number Active  PBX E-mail address Edit...
Dialer Topic * 7005 x PBXServer
Master Topic x 7000 X PBXServer Create...
Operator Topic x 7001 X PBXServer -
Topicl * 7002 X PEXServer S0Py
Topic2 x 7003 X PBXServer Delete
Topic3 x 7004 X PEXServer
Blocking periods
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Creacion de un flujo de llamada para utilizar con

el marcador

Ahora, se puede crear un flujo de llamada para el marcador con el Editor de flujo de tareas.

1. Haga clic en el menu Ir a'y, después, seleccione Editor de flujo de tareas.

A |P Office Contact Center

File Goto Help

1 Home
2 Telephary

3 Reattime information

4 Reparting

5 Mgert Status Reports HA
6 Contact Detail Reports

7 Erraor List —
& Configuration

9 Ul config

11 IWR-Editar

12 Dialer

13 E-Mail configuration

14 Texthlock admin

15 Address book admin
|l I

2. Haga clic en Conjunto de flujos de tareas y, después, seleccione Abrir.

A IP Office Contact Center
File Goto Help

IFES{GITEC M Tools Help

Mew Ctrl+MN
Open Ctr+0 |3
Reactivate...
Delete...
Default task flow set...
Active task flow set...
Export...
Import...
3. Haga clic en el conjunto de flujos de tareas activo y, después, en el boton Aceptar.
G Open task flow set
I ame Created L ast modified Activated | ok |

Impart TF-Set 362017 11:00:54 AM
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4. Introduzca la contrasefa (si es necesario) y, después, haga clic en el boton Aceptar.
(] Password
Tazk flow zet pazsword:
L |
5. Aparece un mensaje en el que se informa que no puede abrir el flujo de tareas

predeterminado. Haga clic en Si para crear una copia.

Task Flow Editor 25

The selected task flow set is the default task flow set
and cannot be opened.
Open a copy of this task flow set?

6. Asigne un nombre para el conjunto de flujos de tareas y, después, haga clic en el bot6n

Aceptar.

) Generate new task flow set -

Mame: |Task flows set 01| I ak |

|

Author: |Administratol | Cancel
|
|

Password: |

LConfirm password: |

Comment:
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7. Haga clic en Editar, Nuevo y, después, seleccione Flujo de llamada....

A IP Office Contact Center

File Goto Help

Task flow set [0 Tools Windows Help

Agent Portal

o= | MNew » Group...
Delet: b
gﬁ Task flom EEE Call Flow...
507 Tele Delete symbols Del EMail Flow...
Select all Ctrl+A Chat Flow...
Macro...
EMail Macro...
Chat Macro...
8. En el campo Nombre, escriba Marcador.
(& New CallFlow
Mame: |Dia|er| | | Ok |
= 2| [coee |
9. Use la ficha desplegable ubicada junto al campo Grupo y seleccione Telefonia.
(&) New CallFlow Ix]
M arne; |Dialer | | 0K |

= :
L]

10. Haga clic en el boton Aceptar.

() New CallFlow -

M arne: |Di-3|Ef | | ] 4 I
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11. Haga clic en la ficha Lista de simbolos.

Task flow set  Edit Tools

Windows Help

Lbezld v & LB DB

(T Task flow set 01 (35 List of symbols | < |

=-[a@r Telephony

12. Para iniciar el tema del marcador, se utiliza un elemento Llamadas telefonicas.

Arrastre el elemento hasta el area de trabajo del flujo de llamada.

ol

Taskflowset Edit Tools Windows Help

D v & 588

mes

T Task flow set 01| B0 List of symbols | <[>

--abt Label

- Trace task

--{&@ Sources

E € Telephone calls ~—
@ Voice mails

=I-{&@ Destinations

E m Agent group

; 2‘ Telephone calls

13. Seleccione Tema del marcador y, después, haga clic en el boton Aceptar.

-~
e T

~

e

[CallFlow]:Dialer

e Select telephone calls

| ﬁ* Telephory

v o]

Junio de 2017

Mame T E C Mumber
Dialer Topic :
MasterT opic " Fooo
OperatorT opic ® Fom
Topici x vooz2
Topic2 x 7003
Topic3 * 7004

PE

PBX...
FB...
FEX...
PEX...
PE...

Cancel
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14.

Task flowset Edit Tools Windows Help

Se muestra el elemento configurado.

b=l v & MmEE OB

£ Task flow set 01 BB Lst of symbols | < | >

abe Label -
W Tracetask

—D Sources

ﬁ Telephone calls

! [ @ Voice mails

—D Destinations

P m Agent group

------ ﬁ Telephone calls

15.

M ¢ O
g ¢

Ahora, se debe verificar si hay agentes disponibles antes de distribuir la llamada. Esto

se puede lograr con un elemento Logico. Arrastre el elemento hasta el area de trabajo

del flujo de llamada.

Taskflowset Edit Teols Windows Help

Ded v & L8 Os

£By Task flow st 01 88 List of symbols | <[>

@ Anncuncement script ~
E @ Announcement script (1 ¢
—D Connecting units

------ $= Change task tag

4 Change skill

7% Skill reduction

e A TaskTrap

? [ T —— -

2 [CallFlow]:Dialer
..Dial;Top::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::
zl I: ..........................................
BY 90000 ’ ....................................
.
:::::::.:_..:--‘":,'::::::::::::::::::::::::::::::::::::::

16. En el campo Nombre, escriba Agentes disponibles y, después, haga clic en el boton
Palabras clave....
(] Logic -
M arme: Awailable Agents | | oK. |
Input connector IN=" [ha) | Cancel |
Y connector OT=  [no)
M connector OF=  [no] | Select... |
Caondition | N |
o) Feywards... | Tazk tag op... |
Operatars...
:
Comment:
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17. Desplacese hacia abajo y haga clic en Cantidad de agentes libres y voz del tipo de
tarea y, después, haga clic en el botén Aceptar.

@ Available keywords .

vunsga(?voice] tT ot oiceMzg Tatal speech time of voice mail: | oK. |
Collector specific |

p(?)[] callzinflueue MNumber of tasks in queus

pl ] tasksT aDistribute MHumber of tasks on the collector, due fol

P[] awerageiaait Average wait time in seconds

pl 7] maxty it I axirnur waiting time of all calls / emails Tasket
Agent group specific askiype

a0 7. @

oggedin Murnber of signed-on uzers Al
ee(] Mumber of free

ag| . averagelallzFermour Ayerage number of cal

! FerH = per hour
ag(?)[] averageS peechTime Average conversation duration in secon
ag(?)[] queueF actaor Queue factor [must be entered in tenths
ag(?)[] processable Mumber of agents signed-on to the agen
ag(?)[] loggedOnForSkils Mumber of agents signed on ta the agen

18. Haga clic después del texto de Condicion.

@ Logic -

M arne: Available Agents | | ok |

Input connectaor IM= " [ho]

' connectar OT=  [ro]

M conhectar OF=  [ra) Select...
Conditian Mew

ag(?)[woice]. free[]l | P

Keywords. .. Task tag op... |

Tazk tag...
.

Comment:

>

<

19. Haga clic en el botén Operadores....

(] Logic -

I arne: Auwailable Agents | | ] 4 |

Input connector IN=" [no] | Cancel |

¥ connector O0T=  [no)

M connector OF=  [ro) | Select... |
Condition | NE |
ag|?|[voice].freel) | A~ | Kepwords... | | Taszk tag op... |

Operators...

Task tag...

v Wariables...

Comment;

<[ [> III
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20. Desplacese hacia abajo y seleccione el operador mayor y, después, seleccione el

boton Aceptar.

Available operators -

String operations
+

TN A A

ot equal | 0K |
lezs

<= less than or eiual
»= greater than or equal

Connected words [e.g. "Call"+"Center'' «
Lexicographical word comparizon for equ
Lexicographical ward comparizon far ot
Lexicographical ward comparizan far les:
Lexicographical ward comparizan far les:
Lexicographical word comparizon far gre
Lexicographical word comparizon for gre
| evicnnranhical wiard cormnarisnen conbail =

21. En el texto de Condicién, cambie el simbolo ? por OT y agregue un 0 al final de la

condicién. Luego, haga clic en el botdn Aceptar.

(& Logic x|

M arne: Avvailable Agents | | Ok, I

Input connectar IN=" [ro) | Cancel |

' conmector 0T=  [no)

M connector OF=  [no] | Select... |
Condition | NE |

ag( 0T |[waice] freef) >0 | ~

Fewwords... | | Task tag op... |

Taszk tag...
.

22. Se muestra el elemento configurado.

Task flowset Edit Tools Windows Help
LEHE v & LEE DD

£ Task flow set 01 BB Lst of symbols | <> 2

! @ Announcement script ~

------- @ Announcement script (1 .

-D Connecting units o Dialer Top| : Available A
i -@me g o ]
B : =

f;: Change task tag

-4 Change skill

(%% Skill reduction L ==
? Losic Ll
! /‘TaskTrap ..................

Nota: Si es necesario, como alternativa al uso del elemento Légico y para evitar errores de
sintaxis, se puede utilizar el elemento de conexién Los agentes disponibles cumplen con la
habilidad.

Diialer Gro

{25 Avalable agents Fulfil the skil e~ [€§ T
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23. Si hay un agente disponible para atender la llamada, esta se debe transferir al grupo de
agentes. Esto se puede lograr mediante un elemento Grupo de agentes. Arrastre el

elemento al area de trabajo del guién de CallFlow.

Taskflow set  Edit Tools Windows Help

Ded v & e OID

£y Task flow set 01 | B0 Listof symbols <[> | m@ [CallFlow]:Dialer

""" abe Label -~
______ TP Trace task

- Sources o [DialerTop | - [maianle A C .o
~-{" Telephone calls CEE D PP
DiCE I"I"'IEi 5 .. L KL g™
Rl I -

--[& Destinations | | |b ..o -

B Agentgroup mmm e e =TT

A Telephonecalls | | [T

-{F Agent o T S S
LB Btemaldestination | | L e

24, Seleccione el grupo de agentes creado anteriormente para utilizar con el marcador. En

este ejemplo, se seleccion6 Grupo de marcador. Luego, haga clic en el botén Aceptar.

1] Select agent group -
| ﬁ* Telephory v| | (] |
Mame W T E C PBx
Groupd x PBSer...
Group?2 ® PB#Ser...
Group3 " PB#Ser...
OperatorGroup b3 FPBSer...

25. Se muestra el elemento configurado.
Taskflowset Edit Toels Windows Help
bDEzE v« & Ll OE

~-abe Label

%E List of symbols

ba [CallFlow]:Dialer

. [oiatertog] . . [Avaitaoied . . | [Diaerac] | oo
-4

=I-{& Seurces
: ﬁa Telephone calls
: @ Voice mails
—D Destinations

i P
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En este ejemplo, si no hay agentes disponibles para contestar la llamada, esta se

26.
desconecta del marcador. Esto se puede lograr con un elemento Desconectar. Arrastre

el elemento hasta el &rea de trabajo del flujo de llamada.

Task flow set  Edit Tools Windows Help

b= E g M M

{Ts Task flow set 01| BB Ustof symbols <[> | | B@ [CallFlow]:Dialer

...... £ Telephone calls -~

------ ' External destination .. |Avai A ..
=== R | ﬁ (R | - - - D" | - - - -
.8 b E--- 08

------ F Drop ~me
""" 4 Personal contect " L W T

""" §@ Last agent NN ————

------ gg Current agent
_D Announcements ..................................................

27. Se muestra el elemento configurado.

Taskflowset Edit Tools Windows Help

R =] S LB IS

{Fy Task flow set 01| BB Ustof symbols <[> | | m@ [CallFlow]:Dialer

ﬁ* Telephone calls ~
ﬂ Agent
DialerTﬁ . [Availaoie d . DiagAG

- [ External destination -
Gi? Drop B ‘*
= O
i Personal contact o o
i N IR
e

E‘Q Last agent
g;ﬂ Currentagent | || W[ oo oo oo

=l-{@@ Announcements
e TR srrint

Conecte los elementos como se muestra a continuacion.

[CallFlow]:Dialer

- Dial:;Top L
- A O
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29. Haga clic en Herramientas y, después, seleccione Verificacién de configuracién.

Task flow set  Edit BTSN Windows Help
O dl v Options...

Source Priority Groups...

g?g T?Sk fiower0] Predefined conditions...

€ Teleph

£} Agent
-~ Extern Syntax check Sler Top)
5 Drop | Configuration check | ¢ O
e

&% Personal contact | l} B

TaskFlow-script...

30. Seleccione el botén Aceptar.

Configuration check -

The check revealed no preblems!

31. Haga clic en Conjunto de flujos de tareas y, después, seleccione Activar.

IEESIGEITECS Edit Tools Windows Help

MNew Ctri+N
Open Ctrl+0

¥
Close

. Fa)

Activate in addition
Reactivate...

Save Ctrl+5

32. Cuando se le indique, haga clic en el botén Aceptar.

Task Flow Editor -

o Task Flow set successfully activated.
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33. Haga clic en Conjunto de flujos de tareas y luego seleccione Guardar.

IFE ST Edit Tools Windows  He

Mew

Open

Close

Activate

Activate in addition

Reactivate...

Ctrl+M
Ctrl+0

Save

Ctrl+5

Save as...

34. Para que el nuevo flujo de tareas sea el Flujo de tareas predeterminado, haga clic en

Conjunto de flujos de tareas y, después, en Cerrar.

IEE ST Edit Tools Windows He

New Ctrl+N
Open Ctrl+Q
| Close
Activate
Activate in addition
35. Luego seleccione Conjunto de flujos de tareas y, después, Conjunto de flujos de

tareas predeterminado....

AEHS (TR Tools Help

New
Open
Reactivate...

Delete...

Ctrl+N
Ctrl+0

Default task flow set...

Active task flow set...

Export...

Import...
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Se muestra el cuadro de didlogo Usar conjunto de flujos de tareas predeterminado.
Seleccione el flujo de tareas que sera el flujo de tareas predeterminado, en este ejemplo

36.
se selecciono el flujo de tareas del Marcador. Haga clic en Aceptar.
& Use default task flow set -
ﬂ Harme Created Last modified Activated | 0K |
azk flow zet 0 3 7 df i 3 7 df Phd 3 351
362017 17:00:54 &M

|mport TF-Set

[ Reset

Si fuera necesario, introduzca la contrasefia del Flujo de tareas, haga clic en Aceptar

37.

(@ Password
ak

Task flow zet paseword: _
I |

Luego el flujo de tareas se asigna como conjunto de flujos de tareas predeterminado.

38.
Task flow set  Tools
O =

gﬂ General

Default task flow set

.. Task flow set 01

- 3/6/2017 4:52:43 PM (Created)
.. 3/6/2017 4:52:43 PM (Last modified)

- 3072017 3:51:32 AM (Activated)

Help

2. Active task flow set

.. Task flow set 01

- 3762017 4:52:43 PM (Created)

.. 3/6/2017 4:52:43 PM (Last modified)
- 372017 9:57:32 AM (Activated)
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Nota: La imagen ISO de IP Office Contact Center incluye ejemplos de flujos de tareas del

marcador que el cliente puede utilizar.

e Pty SW 3 Dol aultin nowncement wie-Fdes
Chent 3 . Dl b Fiow
M dsk_in_Leep
Exarrpiem ¥ -.| Cattack Ouessformon
Lerwr E Catack ragpumt
Undtie . calbect_vie-Atandonedlet
DYT canteres caler VWP Biack Lint
Chat

Chedh_Accourt_in D3

dhales_CalThrmy
Ervtd s s
Language_Sod

pen_EstiemateWadtire

Serlachutiarutien Wiscnpt

wemple_wecome

Viodoe Wi Rec ¥ Oun_of_Oftice

vosce Ml rex_serd pe_Emad
8 et

# natme
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Definicion de un codigo de acceso y de los

parametros de marcacion

Nota: Los cédigos de acceso pueden no ser necesarios en la instalacion. Revise los ajustes de

IP Office para ver si se requiere de un codigo de acceso para el marcador.

Hay dos cédigos de acceso de marcador diferentes. Uno para el marcador mecénico y otro

para el marcador Directo, de Vista previa o de Agente.

1. Ahora, se puede definir un nimero para que el marcador acceda a una linea externa.

Haga clic en Ir a'y, después, seleccione Configuracion.

A |P Office Contact Center

File Goto Help

1 Hame

2 Telephany
3 Realtime infarmation

4 Repoarting
3 Agent Status Reports -
6 Cantact Detail Reports

7 Error List

8 Configurstion |

9 Ul config

10 Task Flow Editor

11 IWR-Editor

12 Dialer

13 E-Mail configuration
14 Texthlock admin

15 Address book admin
I T

2. Haga clic en Servicio y, después, seleccione PBXs

Configuration  System mwmdows Help
) Reporting Filters...
i <all . .
Special Settings...

FEFBXs ] FECHAP | Telephone Settings...
G@ eTopic:s l Il PEXs "
Name | Countries I
Dialer Topic Queue Devices
Master Topic Telephones
Operator Topic
Topic1 Telephone groups
Topic2 CHAP Server
Topic3 VEAs

Access Code Agents...

Access Code Topics...
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3. Seleccione ServidorPBX 'y, después, haga clic en el botdén Editar.

Configuration System  Service Windows Help

View: | <hlls v |

@ I @Topics | [ﬁ.ﬂgeﬁt groups | .ﬂﬂgeﬂts | £2 Profiles I @Teams | [EZ] Customers | " Extemal destinations I @Aﬂnouncement scripts | %’IVH& |
SEPEXs I%@CH&F‘ SErver | %VE}’E | '*Countries | (4 Queue devices I = Telephones I éTelephone aroups I %Chat SErver | 9&[1131 scripts |

MName 4 Pbbrev. Location | Edit... |

4, Haga clic en el botén Coédigo de acceso....

s PBX Configuration - Edit -
MName: Tvpe: |POffice
Abbreviation: | PaBH | Wersion: R10.0.%
Location: | | Calor: ||:| v| Ext. trunk. .

System Password: | P ———— | Access code far ..

PB access...

Taskserver  [T5 PO PBXSever ||| OO
External QutCC:

[ Display Login/Logout messages at agent phane I:I Conf. access ...

Internal QutCC:

Address book server:

5. Haga clic en el boton Agregar para agregar un codigo de acceso que utilice el

marcador vista previa, directo y el marcador de agente.

22 Access Code

Access code for preview,
direct and agent dialer

Cancel

Access Code

b

Delete
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6. El valor predeterminado es 0, pero se puede cambiar por el cédigo de acceso requerido

para su sistema. En este ejemplo, se agrega un cédigo de acceso 9. Haga clic en

Aceptar cuando finalice. Pueden agregarse varios codigos de acceso si fuera

necesario.
=5 Access Code -
Access code for preview,
direct and agent dialer
Access Code
B
Delete

Nota: Para el marcador Directo y de Vista previa, una vez definido, también puede

seleccionarse un codigo de acceso de la lista desplegable de Codigos de acceso durante la

configuracion de Campafia.

[ PRX Conflgaration - Edht R Acencode N
R [ Tro= or Accane coom for grwves, o
Rt and See e -
Ldwrasnn rAD e Carerl Caew
Lacan Cokx E—] o I ek Actas o i
Lot Paed | geseesese et code fw P e '
Tak e (150 Dlsks '
Cuaginy Lognooot! seiwagns o s3ad phaore e | -[;“‘:A ]
Ivtnened DX
A tock seri
[@ CAmOUgn c1aling passmetery (Creste] =
i Dawler 10w | Sativgs | o
U rrvtem S Sewmeen s Corcel
B Campaign [Edit] = v AS i
e 23 o
R gl Cavel
Toe Do Topwe
AV v (e M dopede | 3] fipoem| s
Sut Qe W 1 op deke Sopn L Cooche M jow et ey
Acoers codw }I" 1|
Toge '_-.;. 1
fare ™ T U
A. Desactive Usar parametros de marcacion del sistema, o el cuadro desplegable de

cbdigos de acceso estara atenuado.

Junio de 2017

50




Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

7. Si es necesario, se puede agregar un cédigo de acceso para el marcador mecanico. En

este ejemplo, se agrega un 9. Haga clic en el boton Aceptar.

Nota: Para el marcador Mecanico solo se puede introducir un codigo de acceso. Este codigo
se introduce en Configuracién de PBX > Cédigo de acceso para... marcador. Una vez
definido, el cédigo se utiliza automéaticamente cuando se utiliza el marcador mecénico. Este
valor solo es valido después de que se reinicia autodialer.exe en el servidor de IP Office

Contact Center.

=8 PBX Configuration - Edit -
Marne: | PEXServer Tope: |PDffice
A bbreviation: | PARK Yerzion: Ri0os
Location: | Color [—— Bt

Spstemn Password: | 00000000 Access code for ...

PB¥ access...

Access code...

Task server TS PO_PEKSever |[o] O ]
. . External OutCC: I:l
[] Display Login/Lagout messages at agent phane Corf access .

Intemal DuCC:

Address book server:

8. Haga clic en el menu Ir a 'y, después, seleccione Marcador.

A |P Office Contact Center

File Goto Help

1 Home
2 Telephany

3 Realtime infartmation
4 Reporting

3 Agent Status Reports
6 Contact Detail Repotts Hi
7 Error List L
& Configuration

2 1 config

10 Task Flowy Editar

11 IYR-Editor

12 Disler |
13 E-Mail configuratian
14 Texthlock admin

15 Address book admin
r || I
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9. Los pardmetros del marcador se pueden modificar para todo el sistema, para un tema o

un agente.

10. Haga clic en Opciones y, después, seleccione Pardmetros de marcacion del

sistema...
Dialer Jlobs Display Windu:uws Help
| Systern dialing parameters... ”
Topic dialing parameters...
Agent dialing parameters... L
Dlialer Mumber types... B
Settings...

11. Seleccione el marcador que se va a utilizar, configure los pardmetros segun sea
necesario y, después, haga clic en el botén Aceptar. Consulte la secciéon Modos de
marcador de esta guia, que contiene una tabla de parametros de marcacién. Ademas,
tenga en cuenta que es posible que algunos paises tengan sus propias pautas
legislativas de marcador.

@ System dialing parameters [Edit] -
=T
Dialer type Dialer mode
(®) Mechanic ®) Auto Dialer
(O Direct O Power Dialer
() Preview () Progressive Dialer
Dial factor: 1.0
Ma. drop rate: 3.0
Max. preview time: 1:00| mmss
@ System dialing parameters [Edit] -
e T St |
-
M ax. rumber of dial atternpts [DAz); 1000
.
M aw. number of Dwig o busy destination; 1000
taw. number of DAz if destination does not answer: 1000
M ax. number of Dbg when diopped: 10
tax. number of DAs with closure: 1000
W ait time between 2 D&z to busy destination: 1 min
Wit time between 2 D with no answer: 8 min
Extend recall time if destination does nat answer: 50l %
Wait time between 2 Dbz when dropped: 43200 min
Wait time between 2 Dbz if customer hangs up: 1| min
Wit time between 2 Dids with closure: 1440 min
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12. También se pueden encontrar disponibles parametros de marcacién relacionados con
temas. Haga clic en Opciones y, después, seleccione Parametros de marcacion del

tema....

Dialer Jobs Displaymwmdows Help

System dialing parameters...

I Topic dialing parameters...

Agent dialing parameters... -

Dialer Mumber types...
Settings...

13. Seleccione el Tema requerido. En este ejemplo, se selecciond el tema configurado

anteriormente denominado Tema del marcador. Haga clic en el botén Aceptar.

2 Select topic x|

|f Telephory v| | ok, |

Name T E C Humber  PBX
Dialer Topic *
MazterTopic " Fooo PE...
OperatorT opic " oo PR
Topic b o0z PE...
Topic2 * 003 PEX...
Topic3 * 7004 PE...

14. Si no desea a utilizar los parametros de marcacion del sistema, desactive la casilla de

verificacion Usar parametros de marcacién del sistema.

(&) Topic dialing parameters [Create] -

Dialer Type l Settings ]
[w]iLlze system dialing pammetersél

Dialer type Dialer mode -
Mechanic Butto Dialer Defau
Direct Power Dialer
Preview Progressive Dialer

Junio de 2017 53



Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

15. Seleccione el marcador requerido y modifique los pardmetros de marcaciéon segun sea
necesario. Luego, haga clic en el boton Aceptar. Consulte la seccion Modos de
marcador de esta guia, que contiene una tabla de pardmetros de marcacion. Ademas,
tenga en cuenta que es posible que algunos paises tengan sus propias pautas

legislativas de marcador.

] Topic dialing parameters [Create] -
Dialer Type | Setings |
[Jise system dialing parameters:
Dialer type Dialer mode
(®) Mechanic (®) Auto Dialer
) Direct () Power Dialer
) Preview () Progressive Dialer

16. También se pueden encontrar disponibles pardmetros de marcacién relacionados con

agentes. Haga clic en Opciones y, después, seleccione Pardmetros de marcacion de

agente....
Dialer Jobs Display mwmduws Help
Systern dialing parameters...
Topic dialing parameters...
| Agent dialing parameters... Il:
Diigler Mumber types...
Settings...

17. Seleccione el agente requerido. Luego, haga clic en el boton Aceptar.

£ Select agent -

|£%Telephony v| | Ok, |
Marne T E C Mumber

2100
2109
21
2102
2103
2104
2105
2106
a7
2108

Agent10
Agent2
Agent3
Agentd
Agenth
Agenth
Agent?
Agent8
Agents

WO N W W W W W PR
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18. Si no desea a utilizar los pardmetros de marcacion del sistema, desactive la casilla de

verificacion Usar parametros de marcacion del sistema.

(] Agent dialing parameters [Create] -
Dialer Type | Setings |
|§Use system dizling palameters?l

Dialer type Dialer mode —
Mechanic Auto Dialer e
Direct Power Dialer
Preview Progressive Dialer

19. Seleccione el marcador requerido. Solo se pueden asignar marcadores directos o de
vista previa a un agente especifico. Configure los parametros de marcacion seguin sea
necesario. Luego, haga clic en el botén Aceptar. Consulte la seccién Modos de
marcador de esta guia, que contiene una tabla de pardmetros de marcacion. Ademas,
tenga en cuenta que es posible que algunos paises tengan sus propias pautas

legislativas de marcador.

(@ System dialing parameters [Edit] -
|
Dialer type Dialer mode
(®) Mechanic (®) Auto Dialer
O Direct O Power Dialer
) Preview () Progressive Dialer
Dial factor: 1.0
Max. drop rate: 3
Mz preview time: 1:00| mm:ss
@ System dialing parameters [Edit] -
—
b &=, number of dial attempts [DAs): 100C
-
P ax. number of DAg bo busy destination: 1000
M ax. number of DAs if destination does not answer: 1000
b ax. number of DAg when dropped: 10
taw. number of Dids with clasure: 1000
W ait time between 2 Dibz to busy destination; 1| min
Wit time between 2 Didg with no answer: G min
Extend recall time if destination does not answer: R0l %
W ait time between 2 Dvbs when dropped: 43200 min
Wit time between 2 Diéz if customer hangs up: 10 min
Wit time between 2 DA with closure: 1440 min
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20. Ahora se podran configurar los tipos de niumero del marcador. Seleccione Opcionesy,
después, Tipos de numero.

Dialer Jobs Display m‘ﬁindows Help

System dialing parameters...

Topic dialing parameters...
Agent dialing parameters...

Dialer Number types... |_
Settings... l
21.  Lostipos de numero son una referencia de texto del tipo de nimero al que llama el

marcador. También contienen la duracién maxima de la sefial de llamaday los limites

de tiempo para cada tipo de numero

Nota: El cliente puede configurar los nombres de los tipos de nimero del marcador y, por ende,

el texto que se usa en Tipos de numero no se traduce.

] Select number type -
Mame oK.

<Default>
Fax [buzsiness]
Fax [private)
t obile [business)
abile [private) o,
Phone [business)
Phaone [private) Delete

22. Seleccione el botén Crear.
@ Select number type -
Mame 0]
<Default>
Fax [businesz)
Fax [private]
Mobile [business)
Mobile [private) Copy..
Phone [buziness)
FPhote [private) Delete
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23. Escriba el nombre del Tipo de nimero en el campo Nombre.

Mame: Phaone [home] | | oK |

taw. ring time: |0032|J | | Cancel |

24. Después de la duracion méaxima de la sefal de llamada (de 00:05 a 00:22), si fuera

necesario.

Marme: Phone [horme] | | oK.

Max. ring time: |00122 | | Cancel

25. Haga clic en el boton Aceptar.

Marne: Phone [home] | Ir—D'K—I

taw. ring time: |DD:22 | | Cancel |
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Configuracion de una campafna del marcador

1. Una vez que se definen los parametros de marcador, se puede configurar una

Campafia del marcador. Haga clic en Marcador y, después, seleccione Campafia.

Jobs  Display Option

Managerment... %

2. Haga clic en el botén Crear.

) Select campaign -

Mame Edit...

Copuy...

Delete

3. Seleccione el tema requerido. En este ejemplo, se seleccioné el Tema del marcador

configurado anteriormente. Haga clic en el botén Aceptar.

2 Please select a topic for the campaign! -

|£a Telephory v| | 0K I
Name T E [ Number FEX

7005

Dialer Topic

7000 PB...

td asterT opic "

OperatorTopic b3 7001 PBX...
Topicl k- ooz PEX...
Topic? = on3 PB=...
Topic3 = Ton4 PRX...
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4. En el campo Nombre, introduzca un nombre para la campafia. Luego, haga clic en el
boton Aceptar.
= Campaign [Edit] x|

Dialer o ]

[Eresart

Topic: | Dialer Topic

Active ime periods:

Start date Start T...  Stop date Stop .. Limits Create...

Delete

Nota: Para el marcador Directo y de Vista previa, una vez definido, también puede

seleccionarse un cédigo de acceso de la lista desplegable de Codigos de acceso durante la

configuracién de Campafia.

|'e PAX Configuaration - Edkt L Access Code =
e PO v Tro= o Accare oo for greves, po
Seeet and ogmee e
Ldarasnr A e Carerd Cancw
Locsen Cokex [ — v bk AEEieg Coly axl
Lot Famod geseesese Aot code fw z .
FRCatene
Estevd 0T [renepr
Oy LognLogol! seisante o g phore Gt scomss
Ivmaenad DX
Adrecs baocd seeve §
® CAmOUgn oaling pasmetan [Crasts) =
Diwier 150 | Satiegn | or
U sevtems S Saamener: Corvel
x Tl byw Dot e
B Campaion [E2it) Y Dl
Do oF
i
U g Corvel
Toge Ohaber Toun -
I‘ D pwan. [l tawrn [\ pomrd
AN o e M sopue e 3] Fopoem| %
st due S | Sop dele ot ey Coocle L e ey
Accars ok L“,";. ..';
Tage crerm
[ Vi = iy |

H

codigos de acceso estara atenuado.

Desactive Usar pardmetros de marcacion del sistema, o el cuadro desplegable de
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5. El siguiente paso en el proceso de configuracion es crear un Trabajo que defina el
periodo en el que la Campafa estara en funcionamiento. En este ejemplo, se crea un
trabajo que se ejecuta los sdbados y domingos de 08:30 h a 19:00 h, pero que se
detiene entre las 12:00 h y las 14:00 h. Ademas, la CLI de la llamada se cambia para
mostrar la CLI del tema entrante. Haga clic en Trabajos y, después, seleccione Crear.

Dialer IHH Display Options Windows Help
[T

Change...

— Copy

Diale Delete Del Destination Aun

Reset
Import...
Export...
Reporting

6. Haga clic en el botén Seleccionar campafa.

& Job [Edit]
EE
7. Seleccione la campafa creada anteriormente (en este ejemplo, la Campafia 01) v,

después, haga clic en el boton Aceptar.

T Select campaign -
Nene
8. Se muestra la campafia seleccionada.
(&5 Job [Edit] =2
Name: @l[tampaign] Campaigni |
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9. Haga clic en el botdén Crear que esté junto al campo Periodos activos.

Dialer

Mame: @|[Campaign] Campaigndl | 3

Destination:

Murnber A Mest attemnpt Create...

Delete

Do
Active time periods:

Start date Start Time Stop date Stop time reate...

Delete

Create
Chatge ...

Delete

[y )
h=] -

10. Haga doble clic en los campos Periodos activos y modifique la Fecha de inicio, la
Hora de inicio, la Fecha de finalizacién y la Hora de finalizacion de acuerdo con sus
necesidades.

Dialer

I ame: @|[Campaign] Campaignll | Cancel

Destination:

Humber A Mest atternpt

=

Do
Active time periods:

Start date Start Time Stop date Stop time Lirnits Create...

3/ 72007 [ER N NPT 1200 A [l

Delete
1 March 2017

Sun Mon Tue Wed Thu Fri
27 28 1 2 3

] 8 9 10
4 13 18 17

21 2 23 24

28 29 3 N

4 5 ] 7

1 Today: 3/7/2017 Delete

Create

Chatge ...

G
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11. Luego seleccione el campo de Limite y, después, haga clic en el boton Navegador ....

Dialer
I arne: @ | [Campaign] Campaign0l |

Destination:

Murnber A Mest atternpt Create...

Delete

=

Do
Active time periods:

Start date Start Time Stop date Stop tirme Lirnits Create...
L3017 12:00 &M 37528 12200 Ak
Delete

Create
Chatge ...

Delete

o0

12. Haga clic en el botén Crear.

Begnning  End Daysz of the week
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13. Cambie el Limite de tiempo para abarcar el periodo de la campafia en el que se deben

transferir lamadas a los Agentes. Haga clic en el botén Aceptar.

@

[ aily

Time Limit

fiom |1 200

e B

On selected daps

[ tonday
[[] Tuesday
['wednesday
L] Thursday

Sunday

Al

Hone

14. Haga clic en el boton Aceptar.

()] Time Limits
Begnning  End Dayz of the week | k. |
12:00 14:00 Sun, Sat

Change...

Delete

Se utiliza una etiqueta que cambia la CLI por la del tema entrante.
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15. Haga clic en el botdén Crear que esté junto al campo Etiquetas.

[

Dialer

Job [Edit]

M ame: % | [Campaign] Campaign

[2[=

Ok

Cancel

i i

D estination:
Mumber Kind A Mest atternpt State Create..
Delete
Up
Diown
Active time periods:
Start date Start Timne Stop date Skap time Lirnits Create...
Hetrieiin 12:00 AM 3742018 12:00 &M 1
Delete
Tags
Mame W alue

Change ...

Delete

16. Seleccione ExternOAD vy, después, haga clic en el botén Aceptar.

@ Select Tag

MHame Type Data... Resol. -
CCOD_MTriez <Spzt.. Mumber  Integer
CheckHoliday Uzer MHumber  Integer
CK_AgentGrou... <Syst.. Shing
CTS_Initial_ke.. <Syst..  Shing
CTS_Lastinput  <Syst.. Mumber  Integer
Estern0al String

Fail Uzer Humber  Integer E
FirstScreenTab... User Shing

FirstTopic&ddr  <Syst..  Sting

FirstTopicld <Syst.. Shing
FirstTopicMame  <Syst..  Sting
ForcedOrderCo... <Syst.. Mumber Integer
IPOSendPhon...  User String

VB _script_ret...  User MHumber  Integer
LAaRAgentld <Syzt...  Sking
LARAgentMame  <Syst..  Sting
LastTopicaddr  <Spst..  Shing

LastTopicld <Syst...  Shing h

| Caolumns
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17. En el campo Valor, escriba la CLI que se debe presentar en las llamadas salientes.

Luego, haga clic en el botén Aceptar.

(@, Tag [Create] .
Mame: ExternAD
Data bype: Stiing
Resolution:

Walue: 2esiing |

Nota: Se puede cambiar la CLI de las llamadas salientes del marcador si desea dirigir a los
clientes que hayan perdido una llamada del marcador a un nimero de rellamada que los dirija a
un tema especifico. En el siguiente ejemplo, el marcador esta vinculado al nimero de tema
7002. Sin embargo, la CLI se modifico para que el cliente vea el nUmero 012xxxxxX09, que lo

dirige al Tema 1.

i= 30 01248809209

Standard  Voice Recording  Destinations

TimeProfile Destination

3 Default Value ~
MName Tel Emal Chat  Mumber Active PBX E-mail address
Dialer Topic X 7005 * FPBXServer

MasterTopic X 7000 x FBXServer
Operator Topic * 7001 ks PB*Server
Topicl EY 7002 X FBXServer
Topic2 X 7003 x PBXServer
Topic3 X 7004 ks PBXServer

A. la CLI de las llamadas salientes de los marcadores puede cambiarse para que haga
referencia al nimero de ruta de la llamada entrante, por ejemplo, 012xxxxx200 dirigido a Tema

1.
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18. Se muestra la etiqueta ExternOAD configurada.

© Job [Edit] E3]
I arne: @ | [Campaign] Campaign0l |
Destination:
Mumber Find A Mest atternpt State Create...
Delete
Up
Do
Active time periods:
Start date Start Time Stop date Stop tirme Lirnits Create...
IT2T 12:00 AM 37208 12:00 Ak 1
Delete
Tags:
Marne Value Create
ExternDAD 012ee 03
Change ...
Delete

Nota: La etiqueta ExtOAD se puede establecer en la campafia en lugar de en el trabajo de

llamada. Como consecuencia, todos los trabajos de llamada heredan ExtOAD de la campafia.

Cuando se da el mismo numero de cada tarea del marcador de un tema. ExtOAD puede

establecerse al nivel de tema en la opcién de transmision de nimero de teléfono.

2 [Topic] Dialer Topic - Edit x|
General £ Telephony l
Aeccess code: Postdial (2-digt) :
- e Reporting/
Al 2 RTInfo
Skills...
Agent group: Digler AG | IZI
Wrap Up: o s

Ring timeout: : 5

Max. reservation time:

| Phone number transmission: 01200 |

[]VMPra recording: MNever

Mailbox number:

Seript for playing of voice messages.

<None:> | I:l
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19. Haga clic en el botén Crear que esté junto al campo Destino.

Dialer

Neme: &3 | [Campaign] Campaign1 |

Destination:

Humber A Mest atternpt

Delete

Do
Active time periods:

Start date Start Time Stop date Stop tirme Lirnits Create...

IT2T 12:00 AM 37208 12:00 Ak 1
Delete

Tags:

Marne Value Create

ExtemDAD 012eemm 03
Change ...

Delete

=t =
=] -

20. Haga doble clic en los campos Destino e introduzca el nimero de destino que se debe

marcar.

Dialer

I ame: @|[Campaign] Campaignll | Cancel

Destination:

Humber Kind A Mest atternpt
|00 9089536000 | <Default:

=

Do
Active time periods:

Start date Start Time Stop date Stop tirme Lirnits Create...

IT2T 12:00 AM 37208 12:00 Ak 1
Delete

Tags:

Marne Create
ErternDAD
Chatge ...

NN

Delete
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21. En el cuadro desplegable Clase, seleccione el tipo de nimero que se debe marcar.
I Job [Edit] x|
Marne: @|[Campaign] Campaignl |

Destination:
Mumber Kind ... Mest attempt State | Create... |
[mg0ess3s00n  l<Default W[ Irit
Phone [private]
Phone [business]
Fau [private) Up
Fax [business)
tobile [private) Dawn
Active time peniods: Mobile (business
Start date Stoo date Stoo time: Lirnits [

22. Para un trabajo en particular, puede elegir marcar un nimero especifico durante un
periodo Activo especifico. por ejemplo, un nimero de teléfono privado para marcar
entre las 8:30 h y las 12:00 h. Haga clic en el boton Examinar de Tiempo activo.

S Job [Edit] x|
Name: @|[Eampaign] Campaign0l | gl@
Destination:
Mumber Find ... Mest attempt State Create. ..
{0019089535000 Phone (bu... ~ L] Irit
Up
Dhawan
23. Haga clic en el botén Crear.

@) Active time periods for the number ‘0019089536000° -

Start date

Stat T...  Stop date

Stop ti..

Lirnits
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24, Introduzca los periodos requeridos en los que se va a marcar este numero especifico.
Haga clic en el boton Aceptar.

Start date Start T...  Stop date Stopti..  Limits
L3r2my FI0AM 372018 12.00..

Cancel

Delete

25. Se muestra el destino configurado.

I ame: %|[Campaign] Campaign0l | QI@I
Destination:
Humber  Kind  Active time periods: ~ Mext attempt ~ State Create. .
0019089536000 Phone [busine. . 1 Ik
(<] n [>]
1

26. Haga clic en el boton Aceptar.

Dialer

b ame: @ | [Campaign] Carmpaigndl | 2 I @I

Destination:

Murnber Kind Active time periods: Mext attermpt Create...
i0019089536000  Phone [busine... 1

Delete

-

<]

Active time periods:

Down

Start date Start Time Stop date Stop time Lirnits Create...
ITA20T 12:00 b 37208 12:00 Abd 1

Delete

Tags:

Mame Walue Create

ExternOAD 01244689209
Change ...

G

Delete

Junio de 2017



Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

27. Se muestra la campafia configurada.

Dialer Jobs Display Options Windows Help

| & C
Diialer D estination nurmber Mest attermpt State Create ...
Campaignl 0019089538000 37727 337E2PM Iriit

Change...

28. De manera predeterminada, la llamada saliente solo suena para el cliente durante 20
segundos. Si es necesario, esto se puede cambiar para cada tipo de llamador. Haga clic

en Opciones y, después, seleccione Tipos de namero.

Dialer Jobs Display Windows Help
System dialing parameters...

Topic dialing parameters..,
Agent dialing parameters...

Dialer I Number types...
@ Campaign01 Settings...

29. Haga doble clic en un tipo de niumero para cambiarlo.
()] Select number type -
< Default:
Fax [buzsinzss)
Fax [private]
Mobile [business)
robile [private)
Fhote [business]
Phaone [private)

30. La Duracién de sefial de llamada méax. se puede modificar segun sea necesario. Haga

clic en el boton Aceptar.

(&) Number Type - Edit -
Mems: Phone [buzsiness] | | 0k I
b &, ring tirme: 0:30 | Cancel |
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Actualizacion de la barra de contacto de la
interfaz de usuario del agente para utilizar con el

marcador

Si un agente debe utilizar el marcador, debe actualizarse la barra de contacto de la interfaz de
usuario. Para obtener detalles relacionados con la Interfaz de usuario de IP Office Contact
Center, consulte la Guia de tareas de configuracion de la interfaz de usuario de telefonia de
Avaya IP Office Contact Center.

1. Configure la barra de contacto del agente para que se muestre lo siguiente:

1. Calificaciéon de contacto con la persona correcta: para confirmar que el agente se
comunicé con el cliente correcto.

2. Calificacién de cierre: para confirmar que el cliente debe volver a contactarse; o que se
marcO6 un nimero incorrecto, que un contestador automatico se conecto a la llamada, o
gue se debe usar un nimero nuevo para contactar a este cliente.

3. Calificacion de abandono por fax: para confirmar que la llamada fue contestada por un

fax en el nimero que se marco.

Costect t;mnwwmv‘m
betast
Ay plobie dlerne oty Salected alemarks|

wvﬁ—ﬁ —“’-:) ~

Call repardng on; [Extarnal destizatian] UMSY
(wermast recoraing) ]2 ]%)

[ ahow anly memroneed tsprce (slemmnt: Zol)

=
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4, Cuando la llamada del agente se conecta al participante llamado, es posible que el
agente deba calificar la llamada si esta fue contestada otra persona que no era el

destinatario que se esperaba. En la siguiente captura de pantalla, el agente hizo clic en

Closure
el botén de cierre de la interfaz y seleccion6 Seguimiento para definir que se

realice una llamada de seguimiento al cliente.

Closure

B
@ Eallows up Start time:
|D?;'D3;'2Dl? v| |1?:DD =
() Wrong number End time:
() Mew number |D}',r'03,r'201}' v| |19:DD =
) AM [ Today I [ Tomarrow I
Mumber:

[ QK I[ Cancel I

5. Ahora, el agente puede utilizar estos tres botones como parte de la interfaz de usuario
de telefonia.

< Dialler Topic Campaign 01

00:00:2

N
N

J) (% -~ i M

(v

-~
Customer Name Numbar of Tries Number of Drop Cases |

1 0

Nate about the Dialer Call
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Respuesta automatica

Dado que este es un centro de contactos saliente, puede requerir que los agentes se conecten
automéaticamente al participante llamado. La respuesta automatica se configura como
predeterminada para responder automaticamente una llamada saliente del marcador después
de un segundo. Esto puede modificarse.

1. Para modificar la Respuesta automatica del menu Ir a, haga clic en Configuracion.

A |IP Office Contact Center

File Goto Help

1 Home
2 Telephany

3 Reaftime information
4 Repaorting

5 Agent Status Reports
6 Contact Detail Reports -
7 Error List

& Configuration r
9 Ul config

10 Tagk Flove Editor

11 IWR-Editor

12 Dialer

13 E-Mail configuration
14 Texthlock admin

15 Address book admin
—

(=

2. Haga clic en Servicio y, después, seleccione Configuracién de teléfono.

Configuration  System m‘ﬂindows Help
Reporting Filters...
Wiea: <l
Special Settings...

SEPEXs ] FECHAP ; Telephone Settings... I|
GE) @Topics l | PRXs |
Mame | Countries

Dialer Topic Queue Devices

Master Topic Telephones

OperatorTopic

Topicl Telephone groups

Topic2 CHAP Server

Topic3 VEAs
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3. Haga clic en la opcién de Respuesta automatica correcta segun el tipo de marcador vy,
después, haga clic en la cantidad de segundos para la respuesta automatica. Luego,

haga clic en el boton Aceptar.

(] Telephone Settings -
Automatic answer
[] Far incaming ACD calls

For outgoing ACD calls [Dialer)

after : T

Nota: La respuesta automéatica también puede configurarse por agente y por perfil, dentro de la
configuracion de telefonia para agentes.

23 [Agent] Agentl - Edit -
General ] Advanced £ Telephony l
Teephony name:
Number: 2100
e &
Vi U Sk
Group assignment
45 Group1
45 Dialer AG
<MNone: -
<MNone: =
<Mone: - e
41 [Profile] Agent Profile - Edit -
General € Telephony l

Group assignment

Pric
45
45

Name
Group1
Dialer AG
<Monex
<Monex
<Monex

Para el Marcador mecanico, seleccione “Para llamadas salientes de ACD”.
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Importacion y exportacidn de registros de trabajo

Se puede importar un archivo csv con los detalles de los niUmeros a los que se

desde el marcador. Para importar estos nimeros, se requieren dos archivos. E

debe llamar

| primero es el

archivo csv gue contiene los nimeros que se deben marcar y el segundo es un archivo de

control que le indica al marcador cudles son los campos que se deben importar.

Nota: Los archivos de control y .CSV deben tener el mismo nombre. Si tienen nombres

diferentes, no funciona la caracteristica de importar.

Nota: La campafia de tema para la cual se importaran los trabajos de marcado

r debe existir

antes de la importacion. También el formato de fecha en el archivo csv debe ser el mismo que

el formato de fecha en el servidor de IP Office Contact Center.

En el siguiente ejemplo, el primer campo es DestinationNumber, y CallTag (name) es el

nombre del cliente. NOP es un marcador que indica que se debe ignorar el campo en el archivo

CSV.
Dialerimportcsy - Notepad
File Edet Format View HMelp
o124 e "Campalgn i*'.","l',"i"':rf@:éﬂ','l'?/‘.l':‘»314',"-%‘?:39:-?#’,'."5/13/3@[&',’Custcrvr@*‘,"besktm PC User”™
=Q12455. .. 21" | "Campaign 81" ,"17,"10:90:00","21/12/2014" " 19:30: 00" ,"24/12/2014" ,[Customer@l, " Laptop User”
I
J] Dialerimport.txt - Notepad L
File Editg Format View Help
DestinationNumber I
Dialer
Prio
StartTime
StartDate
StopTime
StopDate
CallTag(name)]
NOP
Nota: Todos los atributos en el archivo de control deben contener letras mayusculas para

palabras concatenadas, por ejemplo StartTime, StartDate, StopTime,StopDate.
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E Dialerimport.txt - Notepad - x]
File Edit Format View Help

DestinationNumber
Dialer

Prio

StartTime
StartDate
StopTime

StopDate
CallTag(name)

NOP

Se puede importar cualquier etiqueta de llamada con CallTag(<nombre de la etiqueta>), por
ejemplo, CallTag(CCK_Caller_Name).

Otras etiquetas incluyen Marcador: nombre de la campafia

Prio: con valores validos 0 0 1, en los que 1 indica que se debe dar prioridad a este trabajo de
llamada. Por ejemplo, si hay varios trabajos con el mismo periodo, se da prioridad al trabajo de
llamada con el indicador prio (se utiliza para devolver llamadas y realizar llamadas urgentes;

no se lo debe utilizar para todos los trabajos de llamadas en una campaa).

1. En la interfaz del marcador, haga clic en Trabajos y, después, seleccione Importar....
[P

Create... Ins
Change...
Copy

Dialg | Delete Del | Destination numt
Reset
Import...
Export...
Reporting
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2.

Organize -

Ubique los archivos de importacién y seleccione el archivo csv. Luego, haga clic en el

botén Abrir.

T v Dialer Import files

Mew folder

~

U Favorites
B Desktop

4 Downloads

Mame

Import file

Date modified

| Dialerimport.csv

3/7/2017 5:09 PM

*| Recent places

/M| This PC
i Desktop

| Decuments

4 Downloads w

File name: IDiaIErImpc-rt.c:'.r

W | | Import files (*.csv)

| Open Cancel |

3. Ya se import6 el archivo.
@ o
All jobs v|

Diald

5 CAProgram Files (x8aAvayay P Office Contact CenteryUser Interface\ODCSVIm...l;li-_

16:38:23 .41
16:38:23.84
16:308:23_042
16:38:23.842
16:38:23.9843
16:38:23.844
16:38:23.844
16:38:23.845

16:30:23.0846

16:38:23.047
16:38:23.847
16:38:23_848
16:38:23.0849
16:30:23.04%
16:38:23.8508
16:38:23.858
16:38:23.@51
16:38:23.@A51
16:38:23_853

TC_ConsRedir
TG_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir

ktopsImport filessDialerImport_csv

TC_ConsRedir

ktopsImport files DialerImport_txt
e 16:30:23_.846 TC

ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TG_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TC_ConsRedir
TG_ConsRedir
TC_General

DefaultSystemMame .Systemsdb
trace: connection estahlished to hostname=IPOCC port=18308*%

ctrlFile:

triggerGode: 20830602
namesHost: I[FOCC
namesPort: 28097

EXPORT: false

false

Export with Delete:
separator:
odcsvimp: datafile=C:“\Users“Administrator~De

ctrlfile=C:\UserssAdministratorsDe

DestinationNumber
Dialer
Prio
StartTime
StartDate
Stoptime
ctrl: StopDate
ctrl: CallTag<name?
ctrl: HOP
opening databaze sesszion
{AbzOrbMaming: :resolve? success: resolved:
_srv.Server-DB.0Object

ctrl:
ctrl:
ctrl:
ctrl:
ctrl:
ctrl:
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4, Ahora, se pueden ver los trabajos importados que seran utilizados por el marcador.

Dialer Jobs Display Options Windows Help

| & o

Dialer Destination number Mest atternpt State
@Eampaignm O7mREE 72 3/8/2017 2:05:00 AM Init, Pric
@Eampaignm 01 w05 382017 3:00:00 Ak Init, Prio

Exportacion de registros de trabajo

La exportacion del marcador también contiene la informacion de los eventos del

marcador

1. Haga clic en Trabajos y, después, seleccione Exportar.

Dialer Im: Display Options W
Create... Ins ;

Change...

- Copy L
Diale Delete Del |
@C Reset
@E Import...

e ||
Reporting l

Nota: Nuevamente deberd crear dos archivos. El archivo de control .TXT y un archivo .CSV en

blanco. Los archivos deben tener el mismo nombre. Si tienen nombres diferentes, no funciona

la funcionalidad exportar.
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2. Se requiere un archivo de control para exportar los archivos csv. Cree un archivo txt con

los parametros de presentacion necesarios.

| DialerExport.xt - Notepad
File Edit Format ‘Wiew Help

EEE

DEStinationNumbEP
Dialer

Prio
StartTime
CallTaginame)
MextTime
MextDate
MoTries
LastInitDate
LastInitTime
State

Nota: Todos los atributos en el archivo de control deben contener letras mayusculas para

palabras concatenadas; por ejemplo, DestinationNumber, StartTime, CallTag(hame), NextTime,

NextDate, NoTries, LastlnitDate, LastInitTime.

3. Navegue hasta la ubicacion del archivo de control. Después, introduzca la ubicacién y el

nombre del archivo de exportacién. También se puede exportar contenido especifico

con un filtro de estado y activando las casillas de verificacién requeridas. Haga clic en

el boton Aceptar para crear el archivo.

Esport selected jobs only

®) Export alljobs

()] Export -
Control file: |E:\Dialer Expart\DialerE sport.tat ||:| | Edit | | oK I
Export file: IC:\DiaIer ExportiDialerE spart.cav I

—fw] Sitate: filter
Success Error
Ended Failed
Right Party Contact Make call failed
Fax Failed [n destinations)
At Irwalid dats
Closure Timed out

tax. number of dial attempts reached

Closure [n destinationsz)
Invalid number

Wirong number

Irit Contact failed
Destination busy

Prio Deztination not reachable
Dropped

Cancelled [custamer)
Cancelled [dialer]
Cancelled [agent]
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4, A continuacion, se crea el archivo csv.

File Edit Format View Help
r'0124 208" ,"Campaign @91","1","" " “Customer®@”,”11:34:55","24/06/2014" , 0" ,“01/01/1970" ,"00:03:00" ,"Falled, Tim ~ ‘

5. Si se produce un error en la exportacion, puede ver la lista de errores del supervisor

para verificar el error.

The jobs cannot be exported.

For more information read the Error List

Ejemplo de error visualizado en Supervision - Lista de errores

-l 3/8/2017 8:37:53 AM PD 61565 Error in row 9 of control file C:\Dialer Export\DialerExport.txt!
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Documentacion de Avaya

1. http://support.avaya.com/

Guias de tareas de Avaya IP Office Contact Center

Instrucciones de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas de instalacion basica de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas de instalacién avanzada de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas de escenarios del editor de IVR de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas de telefonia del Editor de flujo de tareas de Avaya IP Office Contact Center
Guia de tareas de la interfaz de usuario de telefonia de Avaya IP Office Contact Center
Guia de tareas de informes de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas del marcador de Avaya IP Office Contact Center

Guia de tareas de configuracién de grabacion de llamadas de Avaya IP Office Contact

Center

Guia de tareas de servicios de correo electrénico y chat de Avaya IP Office Contact Center
Guia de tareas de mantenimiento de Avaya IP Office Contact Center

Tenga en cuenta que Avaya solamente tiene disponibles las guias de tareas de Avaya IP Office
Contact Center que se enumeran arriba. La documentacion de guias de tareas de IP Office que

se indica a continuacion esta disponible directamente en ITEL. http://www.iteluk.com/
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Guias de tareas de IP Office de ITEL

Instalacién inicial

1. IP Office Configuration Maps (Referencias de configuracion de IP Office)

2. IP Office Hardware Installation (Instalacién de hardware de IP Office)

3. IP Office Initialisation (Inicializacion de IP Office)

4. IP Office Manager

5. IP Office VoiceMail Pro Initial Installation Guide (Guia de instalacion inicial de IP Office
VoiceMail Pro)

6. IP Office Small Community Networking
IP Office Customer Call Reporter Initial Installation Guide (Guia de instalacion inicial de
IP Office Customer Call Reporter)
IP Office Server Edition Configuration (Configuracion de IP Office Server Edition)
IP Office Security Policies (Politicas de seguridad de IP Office)

UCM
10. IP Office Unified Communications Module
Telefonia principal

11. IP Office Telephony and Call Routing (Telefonia y enrutamiento de llamadas de IP
Office)

12. IP Office Short Codes Summary (Resumen de cédigos cortos de IP Office)

13. IP Office Hunt Group Setup and Operation (Configuracion y operacion de grupos de
busqueda de IP Office)

14. IP Office Conferencing (Centro de conferencias de IP Office)

15. IP Office IP Telephony Guide (Guia de telefonia IP de IP Office)

16. IP Office Computer Telephony Integration — 1st Party (Integracién de telefonia
informatica de IP Office, en primera persona)

Configuracion de usuarios, teléfonos y softphones

17. IP Office Configuring IP Office Phones and User Accounts (Configuracion de teléfonos y
cuentas de usuarios de IP Office)

18. IP Office Call Handling (Identificacion de llamadas de IP Office)
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19. IP Office Configuring the IP Office Softphone (Configuracién de IP Office Softphone)
Operadora automaticay correo de voz
20. IP Office Embedded Voicemail (Intuity Mode) Flowchart (Organigrama de correo de voz
incorporado (modo Intuity) de IP Office)
21. IP Office Auto-Attendant Setup and Operation (Configuracién y operacién de la
operadora automatica de IP Office)
22. IP Office Embedded Voicemail (Correo de voz incorporado de IP Office)
23. IP Office Embedded Voicemail Flowchart (Organigrama de correo de voz incorporado
de IP Office)
VoiceMail Pro
24, IP Office VoiceMail Pro Summary Guide (Guia breve de IP Office VoiceMail Pro)
25. IP Office VoiceMail Pro — Voicemail User Guide (Guia del usuario del correo de voz de
IP Office VoiceMail Pro)
Aplicaciones de IP Office y One X Portal
26. IP Office One X Portal Guide (Guia de IP Office One X Portal)
27. IP Office One X Mobile Preferred Implementation (Implementacion de IP Office One X
Mobile Preferred)
28. IP Office Plug-in for Microsoft® Outlook® (Complemento de IP Office para Microsoft®
Outlook)
29. IP Office MS Lync Plugin (Complemento de IP Office para MS Lync)
30. IP Office Avaya Flare
31. IP Office One X Mobile Essential
Customer Call Reporter (CCR)
32. IP Office Customer Call Reporter Configuration Guide (Guia de configuracion de IP
Office Customer Call Reporter)
33. IP Office Customer Call Reporter Wallboard Guide (Guia de tablero de IP Office

Customer Call Reporter)
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Depésito de contactos y consola de recepcionista

34. IP Office Contact Store (Depésito de contactos de IP Office)

35. IP Office Receptionist Console (Consola de recepcionista de IP Office)
Mantenimiento

36. IP Office Backup and Restore (Copia de seguridad y restauracién de IP Office)

37. IP Office System Status Application (Aplicacion IP Office System Status)

38. IP Office Upgrade Guide (Guia de actualizacién de IP Office)

Junio de 2017

84




