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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 impresién, Avaya no se
responsabiliza por los errores. Avaya se reserva el derecho de
realizar cambios y correcciones a la informacién contenida en
este documento sin la obligacion de notificar a ninguna persona
u organizacioén dichos cambios.

Exencion de responsabilidad con respecto a la
documentacion

“Documentacién” hace referencia a la informacion publicada

en diversos medios, que puede incluir informacion del

producto, descripciones de suscripciones o servicios, instrucciones
operativas y especificaciones de rendimiento, que se suelen poner
a disposicion de los usuarios de productos. La documentacion no
incluye material publicitario. Avaya no asume la responsabilidad
por las modificaciones, adiciones o eliminaciones efectuadas en

la version original publicada de la Documentacién, a menos

que dichas modificaciones, adiciones o eliminaciones hayan sido
realizadas por Avaya o expresamente a su nombre. El usuario
final acuerda indemnizar y eximir de toda responsabilidad a Avaya,
agentes de Avaya y empleados con respecto a todo reclamo,
accion judicial, demanda y juicio que surgiere de o en relacion

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

Exencion de responsabilidad con respecto a los vinculos

Avaya no asume la responsabilidad del contenido ni la fiabilidad
de los enlaces a los sitios web incluidos en cualquier punto

de este sitio o en la Documentacién proporcionada por Avaya.
Avaya no es responsable de la confiabilidad de ninguna
informacion, instruccién ni contenido proporcionado en estos sitios
y no necesariamente aprueba los productos, los servicios o la
informacion que describen u ofrecen. 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 los productos de
hardware y software de Avaya. Consulte su contrato con Avaya
para establecer las condiciones de la garantia limitada. Ademas, el
idioma de la garantia estandar de Avaya, asi como la informacion
relacionada con el soporte técnico para este producto durante el
periodo de vigencia de la garantia, esta disponible, tanto para los
clientes de Avaya como para otras personas interesadas, en el
sitio web del soporte técnico de Avaya: https://support.avaya.com/
helpcenter/getGenericDetails?detailld=C20091120112456651010
o en el enlace “Warranty & Product Lifecycle” (Garantia y ciclo

de vida del producto) o en el sitio web posterior designado por
Avaya. Tenga en cuenta que si los productos se adquirieron de un
channel partner de Avaya fuera de Estados Unidos y Canada, la
garantia es proporcionada por dicho Channel Partner de Avaya y
no por Avaya.

“Servicio alojado” significa una suscripcion de servicio alojado
por Avaya que Usted adquiere ya sea de Avaya o de un

Channel Partner de Avaya (segun corresponda) y que se
describe detalladamente en SAS alojado u otra documentacion de
descripcion del servicio sobre el servicio alojado correspondiente.
Si compra una suscripcion de servicio alojado, la garantia limitada
anterior podria no ser aplicable, pero puede tener derecho

a servicios de soporte técnico relacionados con el servicio

alojado como se describe mas adelante en los documentos de
descripcion del servicio para el servicio alojado correspondiente.
Comuniquese con Avaya o el Channel Partner de Avaya (segun
corresponda) para obtener mas informacion.

Servicio alojado

SE APLICA LO SIGUIENTE UNICAMENTE SI ADQUIERE UNA
SUSCRIPCION DE AVAYA A UN SERVICIO HOSPEDADO

DE AVAYA O UN CHANNEL PARTNER DE AVAYA (SI
CORRESPONDE), LOS TERMINOS DE USO PARA LOS
SERVICIOS HOSPEDADOS ESTAN DISPONIBLES EN EL SITIO
WEB DE AVAYA HTTPS://SUPPORT.AVAYA.COM/LICENSEINFO
EN EL ENLACE “Avaya Terms of Use for Hosted Services”

O EN LOS SITIOS FUTUROS QUE DESIGNE AVAYA, Y SE
APLICAN A TODA PERSONA QUE TENGA ACCESO O USE EL
SERVICIO HOSPEDADO. AL ACCEDER O USAR EL SERVICIO
HOSPEDADO, O AL AUTORIZAR A TERCEROS A HACERLO,
EN NOMBRE SUYO Y DE LA ENTIDAD PARA LA QUE

ACCEDE O USA EL SERVICIO HOSPEDADO (EN ADELANTE,
A LOS QUE SE HACE REFERENCIA INDISTINTAMENTE COMO
“USTED” Y “USUARIO FINAL”), ACEPTA LOS TERMINOS DE
USO. SI ACEPTA LOS TERMINOS DE USO EN NOMBRE DE
UNA COMPANIA U OTRA ENTIDAD LEGAL, USTED DECLARA
QUE TIENE LA AUTORIDAD PARA VINCULAR A DICHA
ENTIDAD CON LOS PRESENTES TERMINOS DE USO. si

NO CUENTA CON DICHA AUTORIDAD O SI NO ESTA DE
ACUERDO CON LOS PRESENTES TERMINOS DE USO, NO
DEBE ACCEDER NI USAR EL SERVICIO HOSPEDADO NI
AUTORIZAR A TERCEROS A QUE ACCEDAN O USEN EL
SERVICIO HOSPEDADO.

Licencias

Los Términos globales de licencia de software (“Términos de
Licencia de Software”) se encuentran disponibles en el siguiente
sitio web https://www.avaya.com/en/legal-license-terms/ o en el
sitio sucesor designado por Avaya. Estos Términos de Licencia
de Software se aplican a cualquiera que instale, descargue o
use Software o Documentacion. Al instalar, descargar o usar el
software, o al autorizar a terceros a hacerlo, el usuario final
acepta que estos Términos de Licencia de Software crean un
contrato vinculante entre el usuario final y Avaya. Si el usuario
final acepta estos Términos de Licencia de Software en nombre
de una compaiiia u otra entidad legal, el usuario final declara que
tiene la autoridad para vincular a dicha entidad con los presentes
términos de licencia de software.

Copyright

Excepto donde se indique expresamente lo contrario, no se debe
hacer uso de los materiales de este sitio, de la documentacion,
del software, del servicio alojado ni del hardware proporcionados
por Avaya. Todo el contenido de este sitio, la 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
madificar, copiar, reproducir, reeditar, cargar, publicar, transmitir
ni distribuir de ninguna manera el contenido, en su totalidad

0 en parte, incluidos los cadigos y el software, a menos que
posea una autorizacion expresa de Avaya. La reproduccion,
transmision, difusién, almacenamiento y/o uso no autorizado sin el
consentimiento expreso por escrito de Avaya puede considerarse
un delito penal o civil segun la ley vigente.

Virtualizacion

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

Componentes de terceros

Lo siguiente corresponde solo 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

(i) 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. NO SE OTORGA LICENCIA NI

SE IMPLICA PARA CUALQUIER OTRO USO. PARA OBTENER
INFORMACION ADICIONAL, PUEDE CONSULTAR MPEG LA,
L.L.C. VISITE HTTP:/WWW.MPEGLA.COM.

Proveedor de servicio

CON RESPECTO A LOS CODECS, SI EL CHANNEL
PARTNER DE AVAYA ALOJA PRODUCTOS QUE UTILIZAN O
INCORPORAN LOS CODECS H.264 O H.265, EL CHANNEL
PARTNER DE AVAYA RECONOCE Y MANIFIESTA ACUERDO
CON QUE ES RESPONSABLE DE ASUMIR TODAS LAS
TARIFAS Y/O REGALIAS. EL CODEC H.264 (AVC) ESTA
SUJETO A LA LICENCIA DE CARTERA DE PATENTES

AVC PARA EL USO PERSONAL DE UN CONSUMIDOR Y
OTROS USOS QUE NO IMPLIQUEN REMUNERACION PARA
(i) CODIFICAR VIDEO QUE CUMPLA CON EL ESTANDAR
AVC (“AVC VIDEQ”) O (ii) DECODIFICAR VIDEO AVC QUE
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UN CONSUMIDOR CODIFICO DURANTE UNA ACTIVIDAD
PERSONAL U OBTENIDO A TRAVES DE UN PROVEEDOR

DE VIDEO AUTORIZADO PARA SUMINISTRAR VIDEO AVC.
NO SE OTORGA LICENCIA NI SE IMPLICA PARA CUALQUIER
OTRO USO. SE PODRA OBTENER INFORMACION ADICIONAL
SOBRE LOS CODECS H.264 (AVC) y H.265 (HEVC) DE MPEG
LA, L.L.C. VISITE HTTP://WWW.MPEGLA.COM.

Cumplimiento de leyes

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

Prevencion del fraude 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 una persona que no trabaja
en nombre de su compafia). Tenga en cuenta que pueden existir
riesgos de Fraude telefonico asociados con su sistema y que,

en tal caso, esto puede generar cargos adicionales considerables
para sus servicios de telecomunicaciones.

Intervencion en fraude telefénico de Avaya

Si sospecha de que esta siendo victima de fraude telefénico y
necesita asistencia técnica o soporte técnico, comuniquese con su
representante de ventas de Avaya.

Vulnerabilidades de seguridad

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

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

Marcas registradas

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

Avaya es una marca registrada de Avaya LLC.

Todas las demas marcas que no son de Avaya son propiedad de
sus respectivos duefios.

Linux® es una marca comercial registrada de Linus Torvalds en
EE. UU. y en otros paises.

Descarga de documentacion

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

Contacto con el soporte técnico de Avaya

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



HTTP://WWW.MPEGLA.COM
https://support.avaya.com/security
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com/css/P8/documents/100161515
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com
https://support.avaya.com

Contenido

Capitulo 1: INtrodUCCION................oooii e 8
0T 0o 171 (o TR P TPRRPN 8
ReCUrsos relaCionados. ... .. ... ittt 8

Documentacién de Avaya AUTE® CONACE CEMET......vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeresesseeeeeeeeeeeens 8
Y] oo 5 (YR (=Tt a1 Toto PSRRI 12
(@F= o7 Tor 1 =1 o o 0 13

Capitulo 2: Cambios en esta VersiON..............cccovviiiiiiiiii e 14

g Vo] o =PRSS PPPUPPRT 14
Avaya Workspaces mantiene el enfoque en el contacto actual............c...cccceviiiininn. 15
Avaya Workspaces admite particion de perfil de agente.........ccooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeees 15
Avaya Workspaces es compatible con Avaya Co-Browsing Snap-in...........cccuueieeieeennnnn. 16
Avaya Workspaces admite la Solicitud de devolucion de llamada............ccccoceevvveeennnnnnes 16
Avaya Workspaces admite el cierre de contactos............ccueeeiiiiiiiiiiiiieiiii e, 16
Avaya Workspaces es compatible con HTTPS...........ooiiiiiii e 16
Avaya Workspaces admite la supervisién de llamadas iniciadas por el agente................ 16
Avaya Workspaces es compatible con Fila abierta..............ccccoooviiiiiiiiiiiiie e, 17
Avaya Workspaces admite contactos de campafia saliente.............oooiiiiiiiiinnnn. 17
Avaya Workspaces admite tomar CONtacCtOS. ...........veeuiiriiiieeiii e 17
Trayectoria del CIENTE....... o e e 17
Busqueda de clientes y Busqueda del historial del cliente............cccoovviiiiiiiiiiiienin. 17
Particion de lista de perfiles de correo electrénico en Avaya Workspaces............c........... 17
Mejora de la funcion Plantillas de correo electroniCo...........c.ovveeiviiiiiiiiiieiieeeeeeeeee e, 17
Administrar registros de Cliente...........ooeu i 17
Imagenes incorporadas para correos electronicos y firmas...........cccccevveevieieiiieeeiiiece e, 18
Integracion con Callback ASSISt.........coiiiiiiiiiiieieie e 18
o [T b= T3R=To | 11T [o RPN 18
Busqueda de contactos MuUltimedia...........cooevuiiiiiiiiiiiiie e 18
Nueva utilidad para liberar interacciones o agentes atascados en Avaya Workspaces..... 18
AGENda telEFONICA. ... e eanaaas 18
Funciones de Supervisor para contactos de VOZ............cccouueeiuiiiiieiiiiiiiieeeieeeeeeee e, 18
Compatibilidad con alta disponibilidad de Avaya Workspaces............ccceeeeevuieeeinieeeennnnnn. 19
Compatibilidad con proxy inverso para Avaya Workspaces...........cooceveeviiiiinieeiieieeneenn. 19
Devoluciones de llamadas programadas web disponibles en Avaya Workspaces............ 19
EStadiStiCas WED........ciiiiiiiee e 19
El widget Estadisticas web funciona sin conexion a Internet...............c.ccooiiiiinnnnnn. 19
Consultar con otro agente durante una interaccion de chat............cccccoeeviiiiiiiiiiiiiineenn, 19
Observar, asistir e interrumpir una interaccién de chat............cccoeoeiiviiiiiiiiiiiieeeeee 20
Reprogramar o reenviar correos €leCtroniCoS. .......ccuvviiiiiiiiei e e 20
Aprobacion o rechazo de un correo electrOniCO. ... ..cvc.viiiiiii i 20
Mejoras de bUsqueda y NAVEGACION...........uuuieieiieiiiee e e e e e e e e e e 20

(@ {0 E- 3 o= 0 o1 o) 1T 21

Capitulo 3: Descripcion general de Avaya Workspaces................ccccooovviviiiiiiiiiiceeennn.. 22
REQUISITOS PrEVIOS. ....cvvuieieiiiiiiee e e ettt e e e ettt e e e e ettt e e e e e et et e e e e e e eesaaeeeeeeesaaaaaeeesessanaaaaeens 23

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Diferencias de terminOlOGia. .......cuuu ittt e et e e e et e e e eaaaaas 23

Capitulo 4: Interfaz de usuario de Avaya Workspaces...............ccccccecuvmririiiiiiieeeeeeneenn. 25
Descripciones de los campos de Avaya WorkSpaces........cuuvvuiieiiiiiiiiiniiceceeee e e 25
FN E= = [Tl e [ =Y (o J PP 33
Widgets que se muestran para el disefio de Inicio de manera predeterminada...................... 34
Widgets que se muestran para diferentes tipos de interaccion............ccccoevveieiiiiiieeeiiie e, 34

Capitulo 5: OPEracCiON.............ooooiiiiiiiii e e e e e e e eeees 36
Inicio de sesion en Avaya WOTIKSPACES ........ccceeruieiiiiieeiiiiee e e e e e e e e e e et e e e e e e e aaeeeeenns 36
Cierre de sesion de Avaya WOrKSPACES. .......uuueiiiiiieeeiiieee it eee e ee et e e e e et e e e e e e saaaeeeens 37
Uso del widget BieNVENIAO. ........cuuneiiiieeeeee e e e e e e e e e e eaanns 37
Uso del widget ConfiguraCion............ooeuueiiiiiiii et e e e e 38

Definiciones de Variables........... oo 38
Usar el widget Detalles de ClIENtE.........coeeuueiiiiiiiiie e 39
Cambiar el €stado @ LiST0.......coiiiiiiiiii i 40
Cambiar el estado @ NO lIStO........uuuiiiiiiiiiiie e e 40
Cambiar el estado a No listo cuando se encuentra en una interaccion............ccccccueeeeuneeennnnes 41
Uso del tiempo de ACW para finalizar una interacCion............ccoeeuieeiiiiiieciiie e 41
Introducir cOdigo de actividad............ooeeeiiuiiee e 41
Ingresar un cOdigo de diSPOSICION. .......iiiiiiiiiiie et e e e e e e e eeenes 42
Crear registros de ClIENTE. ... ... e 42
Agregar o editar detalles del ClIENte............ooveeeiiiiiiii e 43
BUSCAr UN ClIENE.....ceeeeei i e e e e e e e et et e e e e e e e e e e e e e eanaaeaaeees 44
Busqueda del historial de un Cliente........ ..o 45
Usar Busqueda de contactos multimedia.............ccoeuuiiiiiiiiiiiiie e e 46
fL o]0 0 F= T s oo 1 7= o1 (o JRN PP 47
(01 1-T4 (oW e LN oTo g - To1 (o - F PSRRI 48
USO de eStadiStiCas WED........ccciiiiiiiiii i e e e e e 49
Uso de la agenda telefOniCa..........cooeuuiiiiie e 50

S TUESTor= 1 U] o ot o] o) = o o NS 50

LIamar @ UN CONTACTO. ... cu i e e r e e eaas 51

1= o [o T [ Y ot ) g1 ¢= o3 (o 1= TR 52

Etiquetado de Un CoONtaCtO...........ciiiii i 52

Adicion de un contacto personalizado............ccooeuuiiiiiiiiiiiiiee e, 53

Edicion de un contacto personalizado...........c.cuuueiiiiiiiiiiiiieeece e 53

Borrado de un contacto personalizado.............ooouiiiiiiiiiii e 54

Configuracién de la visualizacion de 1as Columnas........c.veiiiiiiiiiiiiieei e, 54
(=T gF= o b= T= IR o 1= [ P 55
Descargar y cargar los registros de Avaya WOrKSPacCeS.........ovuiiiiiiiieiiiiiiiiieeincn e e e eaee 56
Acceder ala ayuda €N lINEa..........uuiiiiiieiiie e e eaaas 56
Accesos direCtos de teCIATO. ... ...cceiiiii i eaaa 56
Comportamiento de Avaya Workspaces cuando se pierde la conexion a Internet.................. 57

Capitulo 6: Interacciones de VOz.................oooiiiiiiiiiiiiiiii e 58
Aceptar UNa llamMada..........coouuiiiii et a e eaaa 59
Rechazar Una [lamada............uiiiiiiiiii e e et e e e et e e e e e e e e e e eenns 59
Poner una llamada €N @SPEIa............uuiiiiiiieeeiie e et 59
Contestar una llamada en reteNCION..........coveii i e 60

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Transferir Una lamada. ... ... e
Consultar con Otro agente O SUPEIVISON.....c...ieuuieeieei et e e e e e e e e e e eenn s
Uso de la funcidn de CoNavegaciOn.............iiuuiiui ittt ea e
FiNalizar [lamadas. ........couini et a e
Realizar una lamada. ...........ouiiii e
LW LT o [ o L (o T8I0 1Y P
Hacer una llamada durante una llamada de voz existente ..........coooiiiiiiiiiiii e
Aceptacion de una llamada de voz de entrada mientras esta en una llamada de voz de

Pl EXISIENTE ..o

Capitulo 7: Interacciones de VIdeO...............ouiiimiiiiiiiii e
Aceptar lamada d€ VIAEO........cuii e e
Rechazar una llamada de VIAEO...........ouiiiiii e
Poner llamada de video €N reteNCION.........c.oeiinii e e
Contestar una llamada de video en rete€NCION...........oouiuiiiiiiii e
Transferir una llamada d VIAEO..........ouiniiiii e eaas
Consultar con otro agente 0 SUPEIVISON........iuu i i et e e e e e eaeens
Finalizacion de una llamada de VIAEO. ... e
LW LT o [ o L (o T 0 D 1Y | P
Realizar una llamada durante una llamada de video existente .........cccccoiiiiiiiiiiiin i,

Capitulo 8: Interacciones de chat...................cooeiiiiiii
Aceptar una interacCion de Chat...........c.oviiiiiii e
Rechazar una interaccion de Chat...... ...
Enviar mensaje de Chat..... ..o
Usar el widget Contenido SUGEIITO. .......ceuiieieeieee et e e e
Uso de la funcidn de CoNavegaCiON.............viuuieiiiiiie et e e e e ena e
Transferir una interaccion de chat a un perfil..........oooii i,
Consultar con otro agente durante una interaccion de chat...........cc.cccoeiviiiiiiiiin i
Completar la interaccion de Chat............oouiiiii e

Capitulo 9: Interacciones de correo electronicCo...............cccooovvviiiiiiiiiiiiiiiiee e
Aceptar una interaccion de correo electrénico entrante.........c..coooiiiiii i
Rechazar una interaccion de correo electronico entrante.........cccooiiviiiiiiiiiiiiiiieeeea,
Reprogramar trabajo en un correo electrOniCO........c.uviviii i
Responder una interaccion de correo eleCtrOniCO........vuviiiiiiiiei e

Herramientas de edicion de correo electroniCo...........ceovuviiiiiiiiiiiei e
Crear un mensaje de COrre0 €leCtrONICO. ......c.u.ieee it e e e
Cargar imagenes al grupo de imagenes de correo electroniCo.........c.covviiiiiiiiiiiiiiiiee,
Agregar imagenes iNCOMPOTAUAS. ... .cuuuieueeeu et e et et e e e et e e e e e e e e et e e e e e e e eenaeeanaeenns
Creacion de una firma de correo electronico HTML........coouiviiiiiiiiiieeeeeeeee e,
Crear una firma de correo electronico Sin formMato.........oceviiiiiiiiiiiie e
Agregar imagenes @ fifMasS. .....viuu e e e e e e eaa s
Transferir una interaccién de correo electronico dentro de su Contact Center........................
Reenviar Un COIME0 ElECIIONICO. .......eiiie e e e e e en e
Revisar un correo electroniCo reChazado...........ceuviiiiiiiiiii e e
Cerrar la interaccion de Correo eleCtrONICO.........veuiiiiii e eans

Capitulo 10: Llamadas de salida y devoluciones de llamada.......................cccooooeooo.
Aceptar un contacto saliente. ... ...

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Rechazar Un CONtACt SAliENTe. .. ... ittt ettt ettt e een e eenees 87

(G T e U To o P PPTTRRPTI 88
Gestion de una devolucion de llamada programada por un cliente.............cooeeevviiieeeeeeinnnnnnn. 89
Programacion de devolucion de llamada..............cooouiiiiiiiiiiiiiie e 90
Capitulo 11: FuNCIiones de SUPEIVISOL ................uuiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee e e e e e e e eeeenannes 92
Observar, asistir e interrumpir una interaccion de voz o llamada............ccccoovviiiiiiiiinnnnnn, 92
Supervisién de una interaccion de voz o llamada sin perfil...........cccooevevieiiiiiiiei e, 92
Supervisién de una segunda interaccion de voz o llamada sin perfil............ccccoeeevunenn. 93
Asesoramiento en privado de un agente que atiende un contacto de voz........................ 94
Interrumpir una interaccion de voz o llamada sin perfil.......c.ccoooiiiiiii 94
Observar, asistir e interrumpir una interaccidon de chat................cccoooii i, 95
Observar una interaccidn de chat........ ... 95
Asistir a un agente durante una interaccidn de chat.............ccoooiiii i 95
Interrumpir una interaccion de Chat.............cooooiuii i 96
Cierre de sesion remoto de UN AgeNte...........uiiiiiiiiiiiii e e e e e e e e e e e eees 96
Cambiar el estado del @geNte..........ceiiiuiiiiiie e 97
Aprobar o rechazar correos eleCtrONICOS. .......cuiuiiuii e 97
Liberacion de interacciones y agentes atascados. ..........cooeveiuuuiiaiiiiiiiiae et eeai e 98
Capitulo 12: Alta disponibilidad....................ccccoiiii 100
La gestién del contacto multimedia se actualiza durante un cambio de conmutador............. 100
Capitulo 13: Continuidad de NegOCio............cccceeiiiiiiiiiiiiiieee e 102
Gestion de Avaya Workspaces durante un cambio de conmutador............cccuuvvveviieieennnnnes 102
Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Capitulo 1: Introduccion

Propésito

En esta guia se describen las tareas que pueden realizar los agentes del centro de contactos

con Avaya Workspaces.

Recursos relacionados

Documentaciéon de Avaya Aura® Contact Center

La siguiente tabla muestra los documentos relacionados con Avaya Aura® Contact Center.
Descargue los documentos desde el sitio web de Soporte técnico de Avaya en https://

support.avaya.com.

Titulo

Use este documento para:

Audiencia

Informacién general

Avaya Aura® Contact Center Over-
view and Specification

Este documento contiene detalles
técnicos necesarios para configurar
el conjunto de aplicaciones de Con-
tact Center. Este documento contie-
ne informacion de respaldo necesa-
ria para planificar y disefiar su siste-
ma (informacién de preparacion del
servidor, opciones de enrutamiento,
configuracién de licencias y configu-
racion de hardware). El documento
también contiene informacién de res-
paldo necesaria para instalar todos
los componentes de software que
son parte de Contact Center y per-
miten su funcionamiento. También
se incluye informacion general sobre
consideraciones para actualizar su
conjunto de aplicaciones existente
de Contact Center. Este documento
contiene estrategias y requisitos a fin
de planificar la configuracion de la
red y preparar los servidores para las
instalaciones del software de Contact
Center.

Clientes y personal de
ventas, servicios y so-
porte técnico

La tabla continta...
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Recursos relacionados

Titulo

Use este documento para:

Audiencia

Avaya Aura® Contact Center and
Avaya Aura® Unified Communica-
tions Solution Description

Este documento describe la arquitec-
tura de la solucion, las topologias
sugeridas y las capacidades para la
plataforma de Comunicaciones unifi-
cadas de Avaya Aura®. Asimismo,
este documento describe las caracte-
risticas y las limitaciones funcionales
de ciertas configuraciones.

Clientes y personal de
ventas, servicios y so-
porte técnico

Avaya Aura® Contact Center and
Avaya Communication Server 1000
Solution Description

Este documento describe la arquitec-
tura de la solucion, las topologias
sugeridas y las capacidades para la
plataforma de Avaya Communication
Server 1000. Asimismo, este docu-
mento describe las caracteristicas y
las limitaciones funcionales de cier-
tas configuraciones.

Clientes y personal de
ventas, servicios y so-
porte técnico

Avaya Aura® Contact Center Docu-
mentation Catalog

Este documento describe los recur-
sos de documentacion disponibles de
Avaya Aura® Contact Center e indica
el tipo de informacién en cada docu-
mento.

Clientes y personal de
ventas, servicios y so-
porte técnico

Avaya Aura® Contact Center Termi-
nology

Este documento contiene definicio-
nes para los términos técnicos espe-
cificos de Contact Center.

Clientes y personal de
ventas, servicios y so-
porte técnico

Contact Center Performance Ma-
nagement Data Dictionary

Este documento contiene tablas de
referencia que describen las estadis-
ticas y los datos de los informes en
tiempo real e histéricos generados en
Contact Center.

Administradores de sis-
tema y supervisores de
centro de contactos

Implementacioén

Avaya Aura® Contact Center and
Avaya Aura® Unified Communica-
tions Integration

Este documento contiene informa-
cion y procedimientos para integrar la
plataforma de Comunicaciones unifi-
cadas de Avaya Aura® con Contact
Center.

Personal de implementa-
cion

Avaya Aura® Contact Center and
Avaya Communication Server 1000
Integration

Este documento contiene informa-
cion y procedimientos para integrar la
plataforma de Avaya Communication
Server 1000 con Contact Center.

Personal de implementa-
cion

Deploying Avaya Aura® Contact
Center DVD for Avaya Aura® Uni-
fied Communications

Este documento contiene informa-
cion sobre la instalacion del DVD

de Contact Center, la configuracion
inicial y la verificacion de la platafor-
ma de Comunicaciones unificadas de
Avaya Aura®.

Personal de implementa-
cion
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Introduccion

Titulo

Use este documento para:

Audiencia

Deploying Avaya Aura® Contact
Center DVD for Avaya Communi-
cation Server 1000

Este documento contiene informa-
cion acerca de la instalacion del DVD
de Contact Center, la configuracion
inicial y la verificacion de la platafor-
ma de Avaya Communication Server
1000.

Personal de implementa-
cion

Deploying Avaya Aura® Contact
Center Software Appliance for Ava-
ya Aura® Unified Communications

Este documento describe como im-
plementar el dispositivo de software
de Avaya Aura® Contact Center pa-
ra la plataforma de Comunicaciones
unificadas de Avaya Aura®.

Personal de implementa-
cion

Avaya Aura® Contact Center Com-
missioning for Avaya Aura® Unified
Communications

Este documento contiene informa-
cion para la preparaciéon de Contact
Center, el proceso, la configuracion
inicial y la verificacion de la instala-
cion de la plataforma de Comunica-
ciones unificadas de Avaya Aura®.

Personal de implementa-
cion

Avaya Aura® Contact Center Com-
missioning for Avaya Communica-
tion Server 1000

Este documento contiene informa-
cion para la preparacion de Contact
Center, el proceso, la configuracion
inicial y la verificacién de la instala-
cion de la plataforma de Avaya Com-
munication Server 1000.

Personal de implementa-
cion

Avaya Aura® Contact Center and
Proactive Outreach Manager Inte-
gration

Este documento proporciona infor-
macioén de procedimientos y concep-
tual sobre la integracion entre Ava-
ya Aura® Contact Center (AACC) y
Avaya Proactive Outreach Manager
(POM); describe las tareas necesa-
rias para la integracion entre AACC y
POM.

Personal de implementa-
cion

Upgrading and patching Avaya Au-
ra® Contact Center

Este documento contiene informa-
cion y procedimientos para actuali-
zar las versiones anteriores de Con-
tact Center, migrar bases de datos
e informacion y procedimientos pa-
ra descargar e instalar los service
packs.

Administradores de sis-
tema y personal de im-
plementacién

Administracion
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Recursos relacionados

tenimiento diario de todos los ser-
vidores en el conjunto de aplicacio-
nes de Contact Center, que incluye
tareas de mantenimiento del servi-
dor, tareas administrativas, adminis-
tracién de datos, configuracion del
enrutamiento de datos, elaboracion
de archivos y realizacion de copias
de seguridad de datos. Ademas, des-
cribe los procedimientos de ajustes
opcionales para la configuracion del
servidor.

Titulo Use este documento para: Audiencia
Avaya Aura® Contact Center Ser- | Este documento contiene informa- Administradores del sis-
ver Administration cion y procedimientos para el man- tema

Avaya Aura® Contact Center Client
Administration

Este documento contiene informa-
cion y procedimientos para configurar
los usuarios y el acceso de estos,
perfiles, administracion del servidor

e informacion de configuracion en la
base de datos de Contact Center.

Administradores de sis-
tema y supervisores de
centro de contactos

Using Contact Center Orchestra-
tion Designer

Este documento contiene informa-
cion y procedimientos para configurar
aplicaciones de flujo y secuencias de
comando en Contact Center Orches-
tration Designer.

Administradores del sis-
tema

Mantenimiento

Maintaining Avaya Aura® Contact
Center

Este documento contiene procedi-
mientos de mantenimiento de rutina,
como instalacion de service packs
y mantenimiento de bases de datos
para el sistema de Contact Center.

Personal de servicio téc-
nico y administradores
de sistema

Troubleshooting Avaya Aura® Con-
tact Center

Este documento contiene informa-
cioén de solucion de problemas de to-
do el sistema y procedimientos para
la red, el software y el hardware de
Contact Center.

Personal de servicio téc-
nico y administradores
de sistema

Contact Center Event Codes

Este documento contiene una lista de
errores del conjunto de aplicaciones
de Contact Center y recomendacio-
nes para resolverlos.

Este documento es una hoja de cal-
culo de Microsoft Excel.

Personal de servicio téc-
nico y administradores
de sistema

Uso

Using Avaya Aura® Contact Center

Este documento contiene procedi-

Administradores de sis-

Reports and Displays mientos para generar informes de tema y supervisores de
rendimiento y para supervisar y anali- | centro de contactos
zar datos y mediciones de rendimien-
to.
La tabla continda...
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Introduccion

Titulo Use este documento para: Audiencia
Using Agent Desktop para Avaya Este documento proporciona infor- Supervisores y agentes
Aura® Contact Center macion y procedimientos para los de centros de contactos

agentes que utilizan la aplicacion
Agent Desktop para aceptar, admi-
nistrar y cerrar contactos de todos los
tipos de medios en Contact Center.

Using the Contact Center Agent Este documento proporciona infor- Agentes del centro de
Browser application macion y procedimientos para agen- | contactos

tes que utilizan la aplicacion Agent
Browser para iniciar sesién en Con-
tact Center y realizar tareas basicas.

Utilizaciéon de Avaya Workspaces En este documento se describen las | Supervisores y agentes
para AACC y ACCS tareas que pueden realizar los agen- | de centros de contactos
tes de Contact Center que usan Ava-
ya Workspaces.

Busqueda de documentos en el sitio web de Soporte técnico de Avaya
Procedimiento

1. Vaya a https://support.avaya.com.

2. En la parte superior de la pantalla, escriba su nombre de usuario y contrasefia y haga
clic en Login.

3. Haga clic en Support by Product > Documents.

4. En Enter your Product Here, escriba el nombre del producto y, a continuacion,
seleccione el producto de la lista.

5. En Choose Release, seleccione el nimero de version apropiado.

El campo Choose Release no esta disponible si existe solo una versioén para el
producto.

6. En el filtro Content Type, haga clic en un tipo de documento, o haga clic en Select All
para ver una lista de todos los documentos disponibles.

Por ejemplo, para guias de usuario, haga clic en User Guides en el filtro Content
Type. La lista muestra unicamente los documentos para la categoria seleccionada.

7. Haga clic en Enter.

Soporte técnico

Vaya al sitio web de Soporte Técnico de Avaya en https://support.avaya.com si desea obtener
la documentacion mas reciente, notificaciones sobre el producto y articulos de conocimientos.
También puede buscar notas de publicacion, descargas y soluciones a problemas. Utiliza el
sistema de solicitud de servicio en linea para crear una solicitud de servicio. Realice consultas
a los agentes en directo o solicite que un agente lo comunique con el equipo de soporte
técnico si un problema requiere conocimientos especificos adicionales.
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Capacitacion

Capacitacioén
Los siguientes cursos de capacitaciéon en linea estan disponibles para los agentes de Avaya
Workspaces.
Cédigo del curso Titulo del curso Tipo de entrega URL

24330W Uso de Avaya Works- WBT www.avaya.com/AACC-
paces para agentes de ACCS-Agent
AACC y ACCS

Abril de 2024
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Capitulo 2: Cambios en esta version

Las siguientes secciones describen las nuevas funciones y los cambios en Como usar Avaya
Workspaces para AACC y ACCS version 7.1.

Funciones

Consulte las siguientes secciones para obtener informacion sobre cambios en las
caracteristicas.

Nuevas caracteristicas de la version 7.1 Service Pack 1
No hay nuevas caracteristicas en la version 7.1 Service Pack 1.

Nuevas caracteristicas de la version 7.1 Service Pack 2

En las siguientes secciones se brinda informacion sobre las nuevas caracteristicas de la
version 7.1 Service Pack 2:

» Compatibilidad con HTTPS en la pagina 16

Nuevas caracteristicas de la version 7.1 Service Pack 3

En las siguientes secciones se brinda informacion sobre las nuevas caracteristicas de la
version 7.1 Service Pack 3:

» Imagenes incorporadas para correos electronicos y firmas en la pagina 18

« Compatibilidad con alta disponibilidad de Avaya Workspaces en la pagina 19

Nuevas caracteristicas de la version 7.1 Feature Pack 1

En las siguientes secciones se brinda informacioén sobre las nuevas caracteristicas de la
version 7.1 Feature Pack 1:

» Avaya Workspaces es compatible con Avaya Co-Browsing Snap-in en la pagina 16

» Avaya Workspaces es compatible con Fila abierta en la pagina 17

» Avaya Workspaces admite contactos de campafia saliente en la pagina 17

 Trayectoria del cliente en la pagina 17

» Busqueda de clientes y Busqueda del historial del cliente en la pagina 17

» Mejora de la funcién Plantillas de correo electronico en la pagina 17

» Administrar registros de cliente en la pagina 17

* Integracion con Callback Assist en la pagina 18
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Funciones

* |[diomas admitidos en la pagina 18
» Busqueda de contactos multimedia en la pagina 18

» Agenda telefénica en la pagina 18

» Funciones de Supervisor para contactos de voz en la pagina 18

 Estadisticas web en la pagina 19

Nuevas caracteristicas de la version 7.1 Feature Pack 2

En las siguientes secciones se brinda informacion sobre las nuevas caracteristicas de la
version 7.1 Feature Pack 2:

» Avaya Workspaces mantiene el enfoque en el contacto actual en la pagina 15
» Avaya Workspaces admite particién de perfil de agente en la pagina 15
» Avaya Workspaces admite |a Solicitud de devolucién de llamada en la pagina 16

» Avaya Workspaces admite el cierre de contactos en la pagina 16

« Avaya Workspaces admite la supervision de llamadas iniciadas por el agente en la
pagina 16

» Avaya Workspaces admite tomar contactos en la pagina 17
+ Particién de lista de perfiles de correo electronico en Avaya Workspaces en la pagina 17

* Nueva utilidad para liberar interacciones o agentes atascados en Avaya Workspaces en
la pagina 18

» Compatibilidad con proxy inverso para Avaya Workspaces en la pagina 19

« Devoluciones de llamadas programadas web disponibles en Avaya Workspaces en la
pagina 19

» El widget Estadisticas web funciona sin conexion a Internet en la pagina 19

Nuevas caracteristicas de la version 7.1.2 Service Pack 2

Para obtener un resumen de las nuevas funciones y mejoras en esta versién, consulte las
siguientes secciones:

» Consultar con otro agente durante una interaccién de chat en la pagina 19

» Observar, asistir e interrumpir una interaccion de chat en la pagina 20

» Aprobacion o rechazo de un correo electrénico en la pagina 20

* Reprogramar o reenviar correos electrénicos en la pagina 20

» Mejoras de busqueda y navegacion en la pagina 20

Avaya Workspaces mantiene el enfoque en el contacto actual

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, si habilita Multiplicidad y configura la opcion Respuesta
automatica seleccionando Demora de llamada forzada en una clase de presentacion de
llamada asignada a un agente, Avaya Workspaces se mantiene el contacto activo actual en
primer plano en lugar de cambiar al nuevo contacto. Por ejemplo, si un agente que trabaja en
una interaccion de correo electronico recibe una nueva interaccién de voz, Avaya Workspaces
mantiene la interaccion de correo electrénico en primer plano.

Avaya Workspaces admite particion de perfil de agente

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, puede habilitar la funcion de particion de perfil de
agente para Avaya Workspaces. También puede aplicar la particién de perfil de agente

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS
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Cambios en esta version

a transferencias para permitir que los agentes realicen transferencias solo a los perfiles
asignados a ellos. Para configurar estas funciones en la Administracién de Contact Center
Multimedia, puede seleccionar las casillas de verificacion Habilitar particion de perfil de agente
y Aplicar particion de perfil de agente a transferencias. Esta configuracién se aplica tanto a
Avaya Workspaces como a Agent Desktop.

Avaya Workspaces es compatible con Avaya Co-Browsing
Snap-in

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces es compatible con la aplicacion
Avaya Co-Browsing Snap-in que permite a un agente a un cliente navegar por la misma
pagina web de manera simultanea.

Avaya Workspaces admite la Solicitud de devolucion de
llamada

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, Avaya Workspaces admite la Solicitud de devolucion
de llamada (CBR). CBR proporciona un conjunto completo de servicios web faciles de usar
que permiten a la persona que llama solicitar una devolucion de llamada mientras espera
en la cola de espera, o devolver automaticamente la lamada a las personas que llamaron y
abandonaron la llamada cuando los agentes estan disponibles.

Avaya Workspaces admite el cierre de contactos

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, Avaya Workspaces admite la funcién de cierre de
contactos. Los supervisores o agentes pueden cerrar un contacto o multiples contactos
mediante la funcién Cerrar contactos del widget Busqueda de contactos multimedia. Los
usuarios de Avaya Workspaces solo pueden cerrar contactos de correo electrénico.

Con la funcionalidad de Administracion de Contact Center Multimedia, los administradores
pueden habilitar el cierre de multiples contactos para agentes, supervisores o deshabilitar
esta funcidén para todos los tipos de usuario. Esta configuracion se aplica tanto a Avaya
Workspaces como a Agent Desktop.

Avaya Workspaces es compatible con HTTPS

Desde la version 7.1, Service Pack 2, Avaya Workspaces es compatible con HTTPS para
comunicaciones seguras.

Avaya Workspaces admite la supervisién de llamadas iniciadas
por el agente

Desde la versién 7.1 Feature Pack 2, los supervisores de Avaya Workspaces pueden
supervisar llamadas CDN iniciadas por el agente. Para habilitar esta funcion para Avaya
Workspaces y Agent Desktop, puede seleccionar la casilla de verificacién Supervisar llamadas
del centro de contactos iniciadas por el agente en los Parametros comunes de Agent Desktop
de la Administracion de Contact Center Multimedia. Cuando deshabilita esta funcién, Avaya
Workspaces muestra las llamadas salientes iniciadas por el agente en los widgets Mis
agentes, pero el botdn Supervisar esta deshabilitado.
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Funciones

Avaya Workspaces es compatible con Fila abierta

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, los agentes que utilizan Avaya Workspaces pueden
gestionar contactos de Fila abierta. Avaya Workspaces muestra los contactos de Fila abierta
como Genéricos.

Avaya Workspaces admite contactos de campana saliente

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, los agentes que utilizan Avaya Workspaces pueden
gestionar llamadas de campafa saliente. La funcion ofrece la interfaz que presenta contactos
de campaia saliente a agentes, les proporciona a los agentes capacidad de vista previa de
marcacién, muestra los guiones de llamada del agente (si estuviera configurada la opcion) y
guarda codigos de disposicion y resultados de guiones.

Avaya Workspaces admite tomar contactos

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, los agentes que usan Avaya Workspaces tienen paridad
con la funcién de toma de contacto compatible con Agent Desktop. Los agentes pueden
tomar y abrir un contacto para agregar o modificar informacion, para completar un contacto de
salida, o para responder un mensaje de correo electrénico.

Trayectoria del cliente

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces admite el widget Trayectoria del
cliente, que esta disponible par los tipos de contacto de voz, video, chat, correo electronico y
saliente.

Busqueda de clientes y Busqueda del historial del cliente

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces admite los widgets Busqueda de
clientes y Busqueda del historial del cliente, que permite a los agentes buscar clientes e
informacion acerca de interacciones previas con clientes.

Particion de lista de perfiles de correo electréonico en Avaya
Workspaces

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, los agentes que usan Avaya Workspaces pueden crear
correos electrénicos solo en perfiles configurados para ellos.

Mejora de la funcion Plantillas de correo electronico

Desde la versién 7.1 Feature Pack 1, puede importar archivos de plantillas de correo
electrénico de Agent Desktop a Avaya Workspaces. Los agentes pueden utilizar las plantillas
de correo electrénico importadas cuando crean mensajes de correo electrénico en Avaya
Workspaces.

Administrar registros de cliente

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, los agentes que utilizan Avaya Workspaces pueden
crear, ver y editar registros de clientes.
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Cambios en esta version

Imagenes incorporadas para correos electrénicos y firmas

Desde la version 7.1 Service Pack 3, Avaya Workspaces permite agregar imagenes
incorporadas a correos electrénicos y firmas. Puede agregar una o varias imagenes al cuerpo
del correo electrénico para hacer que la informacion sea facilmente accesible para los clientes.
También puede agregar un logotipo de la empresa a su firma para ampliar el reconocimiento
de la marca.

Integracion con Callback Assist

Desde la versién 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces se integra con la aplicacion del
complemento Callback Assist (CBA) que permite que los clientes que llaman a un centro de
contactos soliciten una devolucion de llamada.

Idiomas admitidos

Desde la versidn 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces es compatible con los siguientes
idiomas:

» Hebreo con orientacion de derecha a izquierda (RTL)
+ Arabe con orientacién RTL

» Chino tradicional

Busqueda de contactos multimedia

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces admite el widget Busqueda de
contactos multimedia, que permite que los agentes busquen contactos multimedia a través de
uno o varios parametros de busqueda, asi como también que vean detalles de contacto.

Nueva utilidad para liberar interacciones o agentes atascados
en Avaya Workspaces

La version 7.1 Feature Pack 2 implementa la utilidad de servicio de monitoreo, una
herramienta basada en navegador que permite liberar interacciones o agentes atascados en
Avaya Workspaces. Como supervisor, puede utilizar la utilidad Servicio de monitoreo para
buscar y cerrar sesion de agentes, asi como limpiar interacciones individualmente o en masa.

Agenda telefénica

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces admite el widget Agenda telefénica,
que muestra contactos LDAP y personalizados. La agenda telefénica le permite ver, filtrar

y buscar contactos, asi como también agregar, editar o eliminar contactos personalizados.
También puede llamar a un contacto a través de la funcién Clic para llamar, etiquetar un
contacto como favorito o agregarlo a la lista de Marcacién rapida.

Funciones de Supervisor para contactos de voz

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces es compatible con funciones de
Supervisor para contactos de voz, como las siguientes:

» Supervisar un contacto de voz
» Supervisar un segundo contacto de video
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Funciones

» Supervisar llamadas sin perfil

» Asesorar en privado a un agente

* Interrumpir un contacto de voz

* Interrumpir una llamada sin perfil

+ Cierre de sesion remoto de un agente
» Cambiar el estado del agente

Compatibilidad con alta disponibilidad de Avaya Workspaces

Desde la version 7.1 Service Pack 3, Avaya Aura® Contact Center admite alta disponibilidad
de Avaya Workspaces para soluciones de centro de contactos tolerante y resistente a fallas.
Puede configurar Avaya Workspaces Alta disponibilidad para soluciones que admiten tanto

la Alta disponibilidad de mision critica como Avaya Workspaces. Para la recuperacion ante
desastres y la resiliencias de datos, también puede configurar la Alta disponibilidad geografica
para Avaya Workspaces.

Compatibilidad con proxy inverso para Avaya Workspaces

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, Contact Center introduce la compatibilidad con proxy
inverso, lo que permite a los agentes acceder a Avaya Workspaces desde fuera de la red
corporativa sin conexién VPN. Puede configurar el proxy inverso para Avaya Workspaces con
Avaya Session Border Controller for Enterprise.

Devoluciones de llamadas programadas web disponibles en
Avaya Workspaces

Desde la version 7.1 Feature Pack 2, Avaya Workspaces es compatible con la funcionalidad
de devolucién de llamada programada web que proporciona paridad con la misma funcién en
Agent Desktop. Los agentes que utilizan Avaya Workspaces pueden manejar devoluciones
de llamadas solicitadas por los clientes, asi como también crear sus propias devoluciones de
llamadas.

Estadisticas web

Desde la version 7.1 Feature Pack 1, Avaya Workspaces admite la funcién Estadisticas web
que permite a los agentes ver sus estadisticas relacionadas con el perfil dinamico y a los
supervisores mostrar estadisticas para todos los perfiles.

El widget Estadisticas web funciona sin conexion a Internet

Desde la versién 7.1 Feature Pack 2, los agentes y supervisores de Avaya Workspaces
pueden utilizar el widget Estadisticas web con y sin conexion a Internet.

Consultar con otro agente durante una interaccién de chat

Esta funcion de consulta de chat esta disponible con la version 7.1.2.2.

Puede consultar con otro agente durante una interaccion de chat. Los mensajes entre agentes
son en privado para que el cliente no los vea.
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Cambios en esta version

Si el otro agente esta de acuerdo, puede realizar una de las siguientes acciones al finalizar la
consulta:

 Transferir el chat en web al otro agente.

* |niciar una conferencia.

Observar, asistir e interrumpir una interacciéon de chat

Estas funciones del supervisor estan disponibles en la versién 7.1.2.2.
Como supervisor, puede utilizar el widget Mis agentes para observar una interaccién de chat.

Mientras observa, puede elegir comenzar a asistir al agente. Durante una sesion de
asistencia, puede enviar mensajes de chat privados en privado al agente.

Si se requiere intervencion directa, puede interrumpir la interaccién de chat. Cuando
interrumpe, se une a la interaccién de chat como tercero activo. Usted, el agente y el cliente
pueden enviarse mensajes de tres vias entre si.

Reprogramar o reenviar correos electrénicos

Las siguientes mejoras estan disponibles en la versién 7.1.2.2:
Reprogramar correo electrénico

Puede posponer el trabajo en un correo electréonico y reprogramarlo para otro momento. Esta
es una opcioén util si necesita mas tiempo para recopilar informacién antes de completar el
correo electrénico.

Mejoras en la transferencia de correo electrénico y nueva opcién de reenvio

Anteriormente, podia transferir una interaccion de correo electronico a un perfil. Ahora también
puede transferir el correo electronico a otro agente. Ademas, también puede reenviar un
correo electronico a cualquier direccion de correo electronico.

Aprobacién o rechazo de un correo electrénico

A partir de la versién 7.1.2.2, un supervisor puede aprobar o rechazar un correo electrénico. Si
se rechaza el correo electronico, el agente puede editarlo y agregar un comentario.

Mejoras de busqueda y navegacion
Las siguientes mejoras estan disponibles en la version 7.1.2.2:

Busqueda de multiples palabras clave

Puede utilizar multiples palabras clave cuando busca a través de plantillas de correo
electronico y contenido sugerido.

Vista de historial de clientes

La informacién del historial del cliente para todos los tipos de contactos (voz y multimedia)
ahora se muestra en la misma tabla.
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Otros cambios

Otros cambios

Desde la version 7.1.2.2, Windows 7 y 8.1 ya no son compatibles. Windows 10 y 11 son
compatibles.

No hay otros cambios en la version 7.1.
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Capitulo 3: Descripcidon general de Avaya
Workspaces

Avaya Workspaces es una aplicacion basada en navegador con la cual los agentes de

Contact Center pueden atender las interacciones de clientes. Los agentes que utilizan Avaya
Workspaces pueden atender interacciones de voz, video, correo electrénico y chat. Los agentes
también pueden realizar llamadas salientes y crear correos electronicos ad hoc. La interfaz de
usuario intuitiva proporciona funciones para alternar entre varias interacciones simultaneas de
diferentes tipos de contacto.

Avaya Workspaces permite la colaboracion sin ningun problema con clientes, asociados, otros
usuarios dentro y fuera de la organizacién. También brinda informacion relevante para los
agentes de forma segura y confiable.

Avaya Workspaces admite HTTPS, que usted puede habilitar par proporcionar comunicaciones
seguras.

Los agentes que no trabajan en el sitio pueden operar Avaya Workspaces de manera remota
sin acceder a la red corporativa a través de una Red privada virtual (VPN). Los agentes también
pueden ejecutar multiples sesiones de Avaya Workspaces en diferentes dispositivos al mismo
tiempo.

Avaya Workspaces es compatible con los siguientes tipos de interaccién:
» Llamadas de voz
* Llamadas de video
* Mensajes de chat
* Mensajes de correo electronico
* Llamadas de campafia saliente
» Contactos de Fila abierta (canal genérico)

El administrador determina con qué tipo de interacciones puede trabajar.

© Nota:

Solo es posible manejar contactos de Fila abierta si el administrador ha personalizado la
solucion de Contact Center.

Avaya Workspaces muestra los contactos de Fila abierta como interacciones de Canal
genérico.

Cada interaccion del cliente se muestra como una tarjeta de interaccion. Con las tarjetas de
interaccion, los agentes pueden realizar las siguientes acciones:

* Recibir la interaccidn: aceptar interacciones de voz, video, correo electronico, chat y
genéricas con un solo clic.

* Retener o reanudar la interaccidén de voz o video: poner una interaccién activa en retencion
cuando debe atender otra interaccién con prioridad superior.
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Requisitos previos

» Consultar otro agente: procurar consejo sobre una interaccion.
« Transferir la interaccion: enviar la interaccion a otra area de interaccion del agente.

» Registrar cédigos de trabajo para informes: seleccionar los cédigos de trabajo configurados
para generar informes sobre el tipo de trabajo realizado durante la interaccion.

* Ingresar codigos de disposicion: seleccionar de los codigos de disposicion configurados
para informar el resultado de la interaccién.

* Gestionar llamadas de campania saliente: aceptar un contacto saliente y utilizar un guion
de campana para interactuar con un cliente.

Para fines de accesibilidad, Avaya Workspaces esta optimizado para cumplir con las normas de
la Seccion 508 y WCAG 2.0 AA. Avaya Workspaces proporciona lo siguiente:

» Acceso a la mayoria del contenido y de los controles con el teclado o mouse.
* Etiquetas y texto alternativo para ayudar a los usuarios con los lectores de pantalla.
» Una paleta de colores que cumple con los requisitos para los usuarios con dificultades de
vision.
Los agentes en Avaya Workspaces puede interactuar con agentes en Agent Desktop mediante
las funciones compatibles con ambas aplicaciones.

Requisitos previos

» Asegurese de revisar los procedimientos de instalacion de Contact Center Avaya
Workspaces.

« Sistemas operativos compatibles:
- Windows 10 (32 bits y 64 bits)
- Windows 11 (64 bits)
- Apple Mac OS 10.11+

* Navegadores compatibles:
- Google Chrome 79 o superior
- Apple Safari 13 o superior

- Microsoft Edge 79 o superior

Diferencias de terminologia

Algunos elementos de la IU de Avaya Workspaces y Agent Desktop tienen las mismas
funciones, pero nombres diferentes.

Agent Desktop Avaya Workspaces
Cddigo de actividad Cddigo de trabajo
La tabla continua...
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Descripcidén general de Avaya Workspaces

Agent Desktop

Avaya Workspaces

Caédigo de motivo de cierre

Cadigo de disposicion

Elemento de trabajo

Interaccion

Barra superior

Barra de herramientas del agente

Ventana Lista de trabajos

Area de interaccion

Panel

Widget

Transferir a perfil

Transferir a servicio

Contacto de cola abierta

Interaccion de canal genérico
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Capitulo 4: Interfaz de usuario de Avaya
Workspaces

Descripciones de los campos de Avaya Workspaces

Barra de herramientas del agente

La barra de herramientas del agente ofrece opciones para ejecutar acciones rapidamente:
hacer llamadas de voz, crear correos electrénicos, ver registros de interaccion y notificaciones,
y acceder a la libreta de direcciones.

Nombre

Descripcion

Introducir nimero de teléfo-
no

Se utiliza para introducir un niumero de teléfono para realizar una
llamada de voz.

Puede escribir digitos en el campo de numero de teléfono y hacer
clic en el icono Llamar para marcar el nimero. Para marcar el ultimo
numero marcado, haga clic en el icono Volver a marcar.

El campo Ingresar nimero de teléfono esta disponible Unicamente
para agentes con el perfil de voz habilitado.
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Interfaz de usuario de Avaya Workspaces

Nombre

Descripcion

bres de agentes

Menu desplegable de nom-

Brinda acceso a las siguientes opciones:

* Iniciar trabajo: para comenzar a trabajar para el dia. Después de
hacer clic en Iniciar trabajo puede comenzar a trabajar en las inte-
racciones.

« Salir: para cerrar sesion y salir de Avaya Workspaces.

La opcion Salir esta disponible Unicamente después de que hace
clic en Finalizar trabajo.

Las siguientes opciones estan disponibles desde la flecha desplegable
junto al nombre del agente después de hacer clic en Iniciar trabajo:

« Cambiar a No listo: para indicar que el agente no esta listo para
tomar una llamada. Las opciones para el estado no listo dependen
de los codigos de motivo configurados por el administrador.

No puede elegir tipos de interaccion especificos sobre los cuales
cambiar a No listo.

Cuando cambia su estado a No listo, la indicacién visual debajo de
la barra de herramientas cambia a amairrillo.

Cuando cambia su estado a No listo mientras hay interacciones
activas, el estado cambia a No listo pendiente.

« Cambiar a Listo: para indicar que esta disponible para recibir inte-
racciones.

La opcion Cambiar a Listo esta disponible Unicamente después
de que hace clic en No listo. Cambiar a Listo no esta disponible
después del primer inicio de sesion.

Cuando cambia el estado de No listo a Listo, la linea amarilla
debajo de la barra de herramientas cambia a verde.

+ Finalizar trabajo: para indicar que ha completado el trabajo del dia.

Cuando hace clic en Finalizar trabajo, la indicacion visual debajo de
la barra de herramientas cambia a gris.

icono

Nombre

Descripcion

Llamar

Llamar al nimero que proporciona.

El icono Llamar esta disponible unicamente para
agentes con el perfil de voz habilitado.

Volver a marcar Llamar al dltimo nimero marcado.

El icono Volver a marcar esta disponible Unica-
mente para agentes con el perfil de voz habilita-
do.

At

Solicitar supervisor Llamar al supervisor.

El icono Solicitar supervisor esta disponible unica-
mente para agentes con el perfil de voz habilita-
do.

Crear correo electrénico Crear un correo electronico.
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Descripciones de los campos de Avaya Workspaces

icono

Nombre

Descripcion

Abrir registro de interaccion

Visualizar registros de interaccion.

El registro de interaccion muestra las ultimas 15
interacciones, que incluyen interacciones entran-
tes, salientes y perdidas. Avaya Workspaces pro-
porciona opciones para devolucién de llamada y
borra estos registros cuando el agente cierra se-
sion.

Abrir notificaciones

Ver registros de notificaciones.

Los registros de notificacion muestran las ultimas
15 notificaciones. Avaya Workspaces borra estas
notificaciones después de 24 horas.

Libreta de direcciones

Ver la libreta de direcciones.

La libreta de direcciones muestra los contactos
de su equipo. Para ver contactos LDAP, utilice el
widget Agenda telefonica.

Area de interaccion

El area de interaccion muestra todas las interacciones entrantes para el agente en cualquier
canal, como una tarjeta de interaccion.

icono Nombre Descripcion

7y Interaccion de voz entrante Indica que hay una interaccion de voz entrante.

Ve Interaccion de video entrante | Indica que hay una interaccion de video entrante.

‘o Interaccion de canal genéri- | Indica que hay una interaccion de canal genérico
co entrante entrante.

i3 Interaccion de voz saliente Indica que hay una interaccion de voz saliente.

Interaccion de video saliente

Indica una interaccion de video saliente.

'y

Interaccion de correo electro-
nico saliente

Indica una interaccion de correo electronico sa-
liente.

ta

& Interaccion de canal genéri- | Indica que hay una interaccién de canal genérico
co saliente saliente.

@. Alerta de interaccion de chat | Indica que hay una alerta de interaccion de chat.

7y Interaccion de voz en alerta | Indica que hay una alerta de interaccion de voz.

e Interaccion de video en aler- | Indica que hay una alerta de interaccion de video.

Alerta de interaccion de co-
rreo electronico

Indica una interaccion de correo electronico en
alerta.

@ Alerta de interaccion de ca- | Indica una interaccion de canal genérico en aler-
nal genérico ta.
o Interaccion de chat Indica una interaccién de chat.

Interaccion de campana sa-
liente

Indica una interaccidon de campana saliente.
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Interfaz de usuario de Avaya Workspaces

Icono Nombre Descripcion

= Interaccion de correo electro- | Indica una interaccion de correo electronico.
nico

ﬁ- Interaccion de video Indica una interaccién de video.

Aceptar llamada

Acepta una llamada de voz entrante.

Aceptar llamada de video

Acepta una llamada de video entrante.

Aceptar interaccion

Acepta chat, correo electrénico e interacciones
salientes.

Interaccion Retener/Reanu-
dar

Pausa o reanuda la interaccion actual.

Cuando se pone en espera una interaccién acti-

va, el color de la tarjeta de interaccion cambia a

azul. Cuando se activa una interaccién que esta-
ba en espera, el color de la tarjeta de interaccion
cambia a verde.

# Marcar DTMF Proporciona opciones de teclas DTMF para IVR o
correo de voz.
El teclado de marcacion DTMF esta disponible
para interacciones de voz.
Mas Proporciona mas opciones para la interaccion.

Por ejemplo, para ver mas informacion sobre la
interaccién, configure un codigo de disposicién o
de actividad.

Enviar mensaje

Envia un mensaje en una interaccién de chat o
correo electrénico.

a Cadigo de trabajo Muestra el codigo de trabajo establecido para la
interaccion.

® Cadigo de disposicion Muestra el conjunto de cddigos de disposicidn pa-
ra la interaccion.

Ay Respuesta automatica Se muestra en la interaccién cuando una interac-

cioén se responde o se respondié automaticamen-
te.

o]

Reprogramar correo electré-
nico

Le permite posponer el trabajo en una interaccion
de correo electronico.

Tl

Transferencia

Completar como transferen-
cia

Transfiere una interaccion activa a otro agente.

Alternar la superposicién del
video

Alterna la superposicion de video del agente.

~ Ocultar video Oculta el video del agente.
‘g Consultar Consultar con otro agente durante la interaccion.
Completar como consulta
La tabla continda...
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Descripciones de los campos de Avaya Workspaces

icono Nombre Descripcion
Prey Conferencia Agrega al agente consultado a la interaccién y
comienza una conferencia entre el agente que
trabaja en la tarjeta de interaccion, el agente con-
sultado y el cliente.
Observar Permite al supervisor observar la interaccion de

un agente con el cliente.

Este icono esta disponible Unicamente para los
supervisores.

Detener observacion

Le permite al supervisor interrumpir la observa-
cion de la interaccién entre un agente y el cliente.

Este icono esta disponible Unicamente para los
supervisores.

Supervisor

Le permite al supervisor asistir a un agente. Para
poder asistir al agente, el supervisor primero debe
observar la interaccion.

Este icono esta disponible Unicamente para los
supervisores.

Interrupcion

Le permite al supervisor interrumpir una interac-
cién para ayudar al agente a cerrar una venta o
interactuar con un cliente. Para interrumpir, el su-
pervisor debe primero comenzar a asistir al agen-
te.

Este icono esta disponible Unicamente para los
supervisores.

L)

Finalizar

Finaliza una interaccién de voz o video.

X

Cerrar

Cierra una interaccion.

Menu de navegacion

El menu de navegacién ofrece opciones segun el tipo de interaccion. Puede expandir el menu
de navegacion para ver la descripcion de los iconos cuando se requiere.

icono

Nombre

Descripcion

#

Pagina de bienvenida

Muestra los siguientes widgets:

» Equipo: proporciona la lista de los miembros del
equipo y el campo Buscar.

» Bienvenido: muestra la pagina web que el admi-
nistrador configura.

El widget Bienvenido no admite la ficha HTML
X-Frame-Options: negar.
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Interfaz de usuario de Avaya Workspaces

Nombre

Descripcion

Detalles del cliente

Muestra los siguientes widgets durante una inte-
raccion:

» Detalles de cliente: muestra los detalles de con-
tacto del cliente como nombre, correo electroni-
co, empresa, direccién y numero de teléfono.

Detalles de interaccién: muestra informacion so-
bre la interacciéon como tipo de canal, direccion
de origen e Id. de contacto.

El campo Direccién de destino en el widget
Detalles de interaccion muestra el nimero que
marco el cliente. Si es una llamada DN, el nom-
bre de campo es Direccién del agente.

+ Historial del cliente: muestra la informacion so-
bre interacciones previas con el cliente, incluida
la fecha y hora, el estado y el canal. Todos los
tipos de canales (voz y multimedia) se muestran
juntos en la misma lista.

Chat

Muestra los siguientes widgets:

* Chat: muestra los mensajes de la interaccion de
chat.

» Contenido sugerido: muestra frases de uso fre-
cuente y URL con informacion util para procesar
la solicitud del cliente en la interaccion de chat.

Puede hacer clic en las frases y las URL para
agregarlas al chat. Para editar las frases antes de
agregarlas a la interaccion de chat, haga clic en el
icono del lapiz.

Este icono de navegacién esta disponible unica-
mente cuando la tarjeta de interaccién de chat
esta en primer plano.
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Descripciones de los campos de Avaya Workspaces

icono

Nombre

Descripcion

[~

Correo electrénico

Muestra el correo electronico del cliente. Este
icono de navegacion esta disponible Unicamente
cuando una interaccion de correo electrénico esta
en primer plano.

Puede usar las siguientes opciones:

 Plantillas de correo electrénico: muestra las
plantillas de respuesta preparadas que puede
utilizar para procesar la solicitud del cliente de
manera rapida a través de la interaccion de co-
rreo electronico.

» Contenido sugerido: muestra frases de uso fre-
cuente que puede seleccionar en un correo
electrénico.

Puede utilizar multiples palabras clave para bus-
car plantillas de correo electronico y contenido
sugerido.

Canal genérico

Muestra el widget Canal genérico.

Este icono de navegacion esta disponible Unica-
mente cuando una interaccién de canal genérico
esta en primer plano.

Video

Muestra el widget video.

Este icono de navegacion esta disponible Unica-
mente cuando una interaccion de video esta en
primer plano.

¢

Estadisticas web

Muestra las estadisticas relacionadas con el perfil
en directo.

K4

Ventana emergente

Muestra el widget Ventana emergente.

El widget Ventana emergente muestra contenido
de una web externa que resulta util para que el
agente complete la interaccion con el cliente.

Si el contenido de la web externa proviene de
fuentes no seguras, es posible que se bloquee su
presentacion en Avaya Workspaces.

0 Importante:

Para ver el contenido que se obtiene de
fuentes HTTP cuando se accede al cliente
por HTTPS, debe configurar su navegador
para que acepte contenido no seguro.

Para aceptar contenido no seguro, haga clic
en el icono a la derecha de la barra de direc-
ciones.

La Ventana emergente puede configurarse para
que esté disponible para cualquier tipo de interac-
cion.
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Interfaz de usuario de Avaya Workspaces

icono

Nombre

Descripcion

Trayectoria del cliente

Proporciona una representacion grafica de la tra-
yectoria de un extremo al otro del cliente en las
siguientes vistas:

* Vista predeterminada: muestra una interaccion
por solicitud de trabajo. Cada elemento de la
trayectoria que se muestra en esta vista repre-
senta una interaccién individual con el cliente.
Haga clic en cualquier icono para acceder a la
vista en profundidad de una interaccion.

+ Vista en profundidad: muestra informacion deta-
llada, incluidos todos los cambios de estado,
para el elemento de la trayectoria seleccionado.
Todos los enlaces y datos relevantes se presen-
tan en esta vista. La informacion mas reciente
se muestra en la parte superior de la escala de
tiempo vertical.

 Vista de tema: muestra una vista filtrada de to-
dos los elementos de la trayectoria asociados
con el tema seleccionado.

Busqueda de contactos mul-
timedia

Muestra el widget Busqueda de contactos multi-
media.

@

Busqueda de clientes

Muestra los siguientes widgets:

» Busqueda de clientes: ofrece una opcioén para
buscar los detalles de cliente por apellido, nom-
bre, correo electrénico, niumero de teléfono e
identificador en red social.

» Busqueda del historial del cliente: muestra las
interacciones previas con el cliente, con la fe-
chay la hora, el estado, la prioridad y el canal
de la solicitud del cliente. Busqueda de historial
del cliente: muestra las interacciones previas
con el cliente con la fecha y hora, el estado,
la prioridad y el canal de la solicitud del cliente.

Agenda telefénica

Muestra el widget Agenda telefonica.

Mis agentes

Muestra una lista de los agentes del equipo del
supervisor e informacion sobre el estado y las
interacciones de los agentes.

Este icono de navegacion esta disponible unica-
mente para los supervisores.

Vista previa de salida

Muestra el widget Vista previa de salida.

Este icono de navegacion esta disponible cuando
una interaccién de campafa saliente esta en pri-
mer plano.

Observar

Muestra la interaccion que esta observando.

e

Ajustes

Muestra el widget Ajustes.
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Avatares de texto

icono Nombre Descripcion
() Ayuda Proporciona el contenido de ayuda de Avaya
Workspaces.

Avaya Workspaces no actualiza de manera dinamica los menus desplegables dentro de

la tarjeta de trabajo para Servicios, Cédigo de trabajo y Codigo de disposicion. Avaya
Workspaces completa la lista para el agente cuando este acepta una interaccion y selecciona
el menu desplegable. Avaya Workspaces guarda esta lista en la memoria caché y la actualiza
si el agente actualiza el navegador.

Resumen de estado del agente

El resumen de estado del agente muestra el ID de agente, el ID de estacion, el estado actual
del agente y los canales disponibles para interacciones. El resumen del estado del agente
también incluye el Temporizador de tiempo en estado cuando esta habilitado.

Avatares de texto

Avaya Workspaces muestra los avatares de texto junto a los nombres de los agentes.
El avatar muestra la primera letra del nombre y apellido del agente.

Los avatares de texto de Avaya Workspaces admiten Unicamente caracteres latinos. La
siguiente tabla incluye algunos ejemplos:

Nombre del agente Texto que se muestra en el avatar de texto

Rose Bolton

Avaya Workspaces muestra la primera letra del:
* nombre del agente

« apellido del agente
1234 ()

Avaya Workspaces muestra el avatar predeterminado.

1Yury1 ()

Avaya Workspaces muestra el primer caracter alfabético en el nombre.
1Joe1 2Smith2 (15

Avaya Workspaces muestra el primer caracter alfabético del:

* nombre del agente

+ apellido del agente
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Interfaz de usuario de Avaya Workspaces

Widgets que se muestran para el diseno de Inicio de
manera predeterminada

De manera predeterminada, Avaya Workspaces muestra los siguientes widgets para el disefio
de Inicio:

» P4agina de bienvenida
» Agenda telefénica
* Busqueda de clientes

Los agentes pueden ver y utilizar estos widgets aun cuando no haya interaccién en primer
plano. Si fuera necesario, el Administrador puede agregar mas widgets al disefio de Inicio, por
ejemplo, Busqueda de contactos multimedia, Estadisticas web, y otros widgets disponibles.

Widgets que se muestran para diferentes tipos de
interaccidén

Avaya Workspaces muestra diferentes widgets de interaccién segun el elemento de menu de
navegacion en el que hace clic. Cuando inicia sesion, el sistema muestra los widgets Equipo
y Bienvenido. La siguiente tabla enumera los widgets predeterminados que se muestran para
cada tipo de interaccion:

Tipo de interaccion Widgets que se muestran cuando acepta la interacciéon

Interaccion de voz + Detalles de la interaccion
» Trayectoria del cliente
* Ventana emergente

» Agenda telefénica

Interaccion de video Detalles de la interaccion

Trayectoria del cliente

* Ventana emergente

Agenda telefénica

Interaccion de chat * Chat

» Contenido sugerido

Detalles del cliente

Detalles de la interaccién

Historial del cliente

Trayectoria del cliente

* Ventana emergente

La tabla continta...
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Widgets que se muestran para diferentes tipos de interaccion

Tipo de interaccion

Widgets que se muestran cuando acepta la interaccion

Interaccion por correo electronico

» Correo electronico
 Plantillas de correo electrénico
» Contenido sugerido

* Detalles del cliente

Detalles de la interaccion

Historial del cliente

Trayectoria del cliente

* Ventana emergente

Interaccion de canal genérico

Detalles de la interaccion

* Ventana emergente

Interaccion de campafa saliente

Detalles del cliente

Historial del cliente

Detalles de la interaccion
* Ventana emergente

+ Vista previa de salida

Trayectoria del cliente
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Capitulo 5: Operacién

Inicio de sesién en Avaya Workspaces

Acerca de esta tarea

Utilice este procedimiento para iniciar sesion en Avaya Workspaces para atender las
interacciones del cliente.

Cambie su estado a Listo para indicar que esta disponible para atender todos los tipos de
medios para los que esta autorizado y configurado. Si se le ha asignado un perfil para un
tipo de contacto en particular, puede recibir y crear contactos en ese tipo de contacto. Avaya
Workspaces muestra los iconos de los perfiles a los que esta asignado en la parte inferior de
la barra de herramientas.

Antes de empezar

Asegurese de haber iniciado sesién en el teléfono de escritorio antes de iniciar sesién en
Avaya Workspaces.

Procedimiento

1. Para acceder a Avaya Workspaces, escriba la URL que recibié de su supervisor en la
barra de direcciones del navegador web.

Ejemplo de URL para acceder a
Avaya Workspaces: http://<CLUSTER VIRTUAL IP>:31380/services/
UnifiedAgentController/workspaces/.

Ejemplo de URL para acceder a Avaya Workspaces si su administrador habilita
la Seguridad del agente: https://<CLUSTER VIRTUAL IP>:31390/services/
UnifiedAgentController/workspaces/.

2. En el campo Nombre de usuario, escriba su nombre de usuario en uno de los
siguientes formatos:

* dominio\nombre de usuario
* nombredeusuario@dominio
3. En el campo Contraseiia, escriba su contrasefia.
4. Haga clic en Iniciar sesion.
Avaya Workspaces muestra la pantalla Activar agente.
5. En el campo Perfil, seleccione el perfil Particular.
6. Haga clic en Activar.

Avaya Workspaces muestra un area de interaccion en blanco con el botén Iniciar
trabajo y los widgets Equipo y Bienvenido.
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Cierre de sesion de Avaya Workspaces

7. Haga clic en Iniciar trabajo y, desde la lista desplegable de nombres de agentes,
haga clic en Cambiar a Listo para indicar que esta listo para atender interacciones de
clientes.

Si asi lo hubiera configurado su administrador, puede cambiar a listo automaticamente
después de hacer clic en el boton Iniciar trabajo.

Cierre de sesion de Avaya Workspaces

Antes de empezar

» Asegurese de no tener una interaccion abierta. Si hay una interaccion abierta, debe
cerrarla antes de cerrar sesion en Avaya Workspaces.

Acerca de esta tarea

Cuando termina de trabajar, utilice el siguiente procedimiento para cerrar sesién en Avaya
Workspaces.

Procedimiento
1. En la barra de herramientas de Avaya Workspaces, haga clic en su nombre.
2. De la lista desplegable, haga clic en Finalizar trabajo.

3. En la barra de herramientas de Avaya Workspaces, haga clic en su nombre y haga clic
en Salir para salir de Avaya Workspaces.

Aparece la pantalla de salida. Ahora esta desconectado de Avaya Workspaces.

Uso del widget Bienvenido

Acerca de esta tarea

Los administradores pueden configurar el widget bienvenido de Avaya Workspaces para abrir
una pagina web personalizable cuando usted inicia Avaya Workspaces. Los agentes pueden

utilizar esta pagina web para realizar su trabajo de manera mas eficaz. Por ejemplo, la pagina
web puede abrir la ultima campafa de marketing o de ventas que la empresa esta ejecutando.

Procedimiento
Inicie sesion en Avaya Workspaces.

Aparece el widget bienvenido de Avaya Workspaces. Puede utilizar los iconos Abrir en una
nueva ventana o Abrir en una nueva ficha para abrir la pagina en una ficha o ventana de
navegador diferente.
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Operacion

Uso del widget Configuracion

Acerca de esta tarea

Puede configurar Avaya Workspaces a través del widget Configuracion.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Configuracion (£¥).

El sistema muestra el widget Configuracion.

2. Seleccione la ficha correspondiente y ajuste la configuracion.

Para obtener una descripcion detallada de las fichas, consulte Definiciones de

variables en la pagina 38.

3. Haga clic en Guardar.

Definiciones de variables

Configuracion

Descripcion

Acerca de

Verifique la versién, la compilacion y otra informa-
cion acerca de Avaya Workspaces.

Registros

Utilice esta ficha para descargar o cargar los
registros a una ubicacion configurada. Consulte
Descargar y cargar los registros de Avaya Works-
paces en la pagina 56.

General

Utilice esta ficha para ajustar la configuracién ge-
neral. Seleccione o desactive las casillas de verifi-
cacion junto a los siguientes campos:

 Elimine caracteres no numéricos automatica-
mente cuando se peguen en el campo “Introdu-
cir numero de teléfono”

» Mostrar temporizador de estado del agente. El
temporizador de estado del agente se reinicia
cada vez que el agente cambia de estado.

CRM

No compatible.

Firma de correo electrénico

Utilice esta ficha para crear una firma para co-
rreos electronicos salientes. Consulte Creacién
de una firma de correo electrénico HTML en la
pagina 81 y Crear una firma de correo electréni-
co sin formato en la pagina 82.
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Usar el widget Detalles de cliente

Configuracion

Descripcion

Audio

Utilice esta ficha para cambiar la configuracion de
notificaciones de audio. Seleccione o desactive
las casillas de verificacion junto a los siguientes
campos:

+ Seleccionar todo

+ Notificaciones del sistema

* Notificaciones de llamada entrante

* Notificaciones de video entrante

+ Notificaciones de chat entrante

* Notificaciones de correo electrénico entrante
« DTMF

Notificaciones

Utilice esta ficha para cambiar la configuracion
de notificaciones de escritorio. El usuario puede
elegir qué tipo de notificaciones recibe cuando
Avaya Workspaces se encuentra en segundo pla-
no o esta minimizado. Seleccione o desactive las
casillas de verificacion junto a los siguientes cam-
pos:

» Alerta de interacciones. Si desea que aparezca
una notificacién de escritorio cuando una inte-
raccion esta en alerta en Avaya Workspaces,
seleccione la casilla de verificacion Alerta de
interaccion.

* Mensajes entrantes. Si desea que aparezca
una notificacién de escritorio cuando recibe
mensajes durante una interaccion, seleccione la
casilla de verificacion Mensajes entrantes.

° Nota:

Google Chrome no admite notificaciones sin
HTTPS. Para recibir notificaciones, debe
permitirlas en la configuracién del navega-
dor.

Idioma

Utilice esta ficha para cambiar el idioma de su
interfaz Avaya Workspaces. Seleccione el idioma
preferido de la lista desplegable.

Usar el widget Detalles de cliente

Acerca de esta tarea

Verifique la informacion del cliente al revisar la informacion que se muestra en el widget
Detalles de cliente. Puede ver los detalles del cliente, el historial de interacciones recientes

con el cliente y los detalles de la interaccion.
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Operacion

© Nota:

Los detalles del cliente solo estan disponibles en el panel de navegacién después de que
acepta una interaccion.

El widget Detalles de cliente incluye lo siguiente:

» Detalles de cliente: verifique la informacién de contacto del cliente, como nombre,
direccion de correo electronico y numero de teléfono.

» Historial del cliente: vea informacion sobre interacciones anteriores con el cliente.

» Detalles de la interaccion: vea informacion sobre la interaccidén, como la fecha y hora, el
estado y el canal utilizado para iniciar la interaccion.

Procedimiento
1. Acepte una interaccion.
2. Desde el panel de navegacion, haga clic en Detalles de cliente ( 5).

3. Revise las areas Detalles de cliente, Historial del cliente y Detalles de la
interaccién para verificar la informacién del cliente.

Cambiar el estado a Listo

Acerca de esta tarea

Use este procedimiento para cambiar su estado a Listo después de iniciar sesién en Avaya
Workspaces y cuando esta preparado para aceptar interacciones.

© Nota:

Cuando cierra o actualiza el navegador, su estado cambia a No listo. Debe cambiar su
estado a Listo después de volverse a conectar al navegador.

Procedimiento
1. En la barra de herramientas de Avaya Workspaces, haga clic en su nombre.
2. Haga clic en Cambiar a listo.

El estado del agente cambia a Listo.

Cambiar el estado a No listo

Acerca de esta tarea

Cambie su estado a No listo cuando no esté disponible para recibir interacciones. Cuando
cambia su estado a No listo, debe seleccionar un cédigo de motivo No listo.

El supervisor o administrador es quien configura los cédigos de motivo No listo. Los
administradores definen los cédigos de motivo No listo en Contact Center Manager Server.
Los codigos de motivo No listo pueden ser alfanuméricos. Avaya Workspaces muestra la lista
de codigos de motivo No listo.
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Cambiar el estado a No listo cuando se encuentra en una interaccion

Procedimiento
1. En la barra de herramientas de Avaya Workspaces, haga clic en su nombre.
2. Haga clic en Cambiar a No listo y seleccione un cédigo de la lista desplegable.

El estado de agente cambia a No listo para todos los tipos de contacto.

Cambiar el estado a No listo cuando se encuentra en
una interaccion

Acerca de esta tarea

Cambie su estado a No listo mientras se encuentre activo en una interaccion para indicar que
no esta listo para aceptar interacciones cuando la interaccién actual finalice. Cuando cambia
su estado a No listo, debe seleccionar un cddigo de motivo No listo.

Procedimiento

1. Mientras se encuentra activo con un contacto, haga clic en su nombre en la barra de
herramientas de Avaya Workspaces.

2. Haga clic en Cambiar a No listo y seleccione un cédigo de la lista desplegable.

El estado cambia a No listo pendiente y aparece No listo pendiente en la barra de
herramientas. Después de que finaliza la interaccién, su estado cambia a No listo.

Uso del tiempo de ACW para finalizar una interaccion

Acerca de esta tarea

Después de completar la interaccion, ingresa en estado de Trabajo posterior al contacto
(ACW) durante un intervalo predefinido. El administrador configura el tiempo de ACW. Durante
el tiempo de ACW, complete cualquier trabajo necesario para finalizar la interaccién. Por
ejemplo, agregue notas o disposiciones para resumir la interaccion.

Procedimiento
1. En el estado ACW, resuma la interaccion y complete cualquier trabajo restante.

2. Cierre la tarjeta ACW o extienda el tiempo de ACW si fuera necesario.

Introducir cédigo de actividad

Acerca de esta tarea

Puede introducir uno mas cédigos de actividad durante las llamadas. Los cddigos de actividad
proporcionan un método para realizar un seguimiento de la cantidad de tiempo que los
agentes invierten en distintos tipos de llamadas. Por ejemplo, puede introducir un codigo de
actividad de ventas en Avaya Workspaces durante una llamada relacionada con ventas.
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Operacion

El supervisor o el administrador del sistema configura los cédigos de actividad. Los
administradores definen cddigos de actividad en Contact Center Manager Server. Los cédigos
de actividad pueden ser alfanuméricos. Avaya Workspaces muestra la lista de codigos de
actividad.

Avaya Workspaces muestra el menu Codigos de trabajo en la interaccion conforme a la
configuracion de Contact Center. Los administradores pueden configurar cédigos de actividad
que correspondan a un tipo y un perfil de contacto.

© Nota:

Avaya Workspaces se refiere a los cédigos de actividad como cédigos de trabajo.
Procedimiento

1. Seleccione la interaccion.

2. Haga clic en el icono Mas (ees).

3. De la lista desplegable Cédigos de trabajo, seleccione o escriba el codigo de
actividad.

Ingresar un cédigo de disposicion

Acerca de esta tarea

Utilice cédigos de disposicion para informar el resultado de la interaccién. Puede establecer
un cédigo de disposicion para cada interaccion mientras la interaccion esté activa o ni bien
finalice la interaccién dentro del tiempo de trabajo posterior al contacto. El supervisor o el
administrador del sistema configuran los cédigos de disposicién.

© Nota:

Avaya Workspaces se refiere a los cédigos de motivo de cierre como cédigos de
disposicién. Los codigos de disposicion no estan disponibles para interacciones de voz
y video.

Procedimiento
1. Seleccione la interaccion.

2. Haga clic en el icono Mas (eee).

3. Haga clic en el menu Cédigos de disposicion, y seleccione un cédigo de disposicion.

Crear registros de cliente

Acerca de esta tarea

Puede crear un registro de cliente para un cliente nuevo. Puede crear registros de cliente
usando el widget Detalles del cliente cuando esta en una interaccién con un cliente nuevo, o a
través del widget Busqueda de clientes.

Avaya Workspaces permite agregar varios campos para Correo electronico, Teléfono y SIP
URI, pero debe seleccionar uno como predeterminado.
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Agregar o editar detalles del cliente

Puede aplicar una marca de restriccion a un cliente cuando crea un registro. Por ejemplo,
agregar una marca de restriccion para indicarles a los agentes que no inicien mensajes de
correo electronico no solicitados a los clientes sin consentimiento. También puede restringir el
numero de teléfono de un cliente, si éste solicita la prestacién No llamar (DNC).

El asterisco indica que el campo es obligatorio. No puede crear un registro de cliente si deja
campos obligatorios vacios.

Procedimiento

1.

N o g b~ w

o

10.
1.

12.

13.

Realice una de las siguientes acciones:
» Cuando se encuentra en una interaccion, en el menu de navegacioén, haga clic en el
icono Detalles de cliente ().
+ En el menu de navegacion, haga clic en el icono Busqueda de clientes ((3).
Haga clic en el botén Crear cliente nuevo.
Avaya Workspaces muestra el formulario de Informacion del cliente.
En el campo Titulo, seleccione un titulo util para el cliente.
En el campo Apellido, escriba el apellido del cliente.
En el campo Nombre, escriba el nombre del cliente.
Para aplicar una marca de restriccion a este cliente, seleccione la casilla Restringido.

En el campo Correo electrénico, escriba una direccién de correo electrénico para el
cliente.

En el campo Tipo, seleccione el tipo de numero de teléfono.

En los cuadros de numeros de teléfono restantes, escriba el cédigo de pais, el cédigo
de area y el niumero de teléfono.

En el campo URI, escriba el URI del cliente.

Para agregar campos adicionales de Correo electrénico, Tipo o URI, haga clic en
AGREGAR MAS junto al campo correspondiente.

(Opcional) Junto al numero de teléfono obligatorio, seleccione la casilla de verificacién
Restringido para etiquetar el numero como restringido.

Haga clic en Crear.

Avaya Workspaces muestra la notificacion: Se creé el cliente.

Agregar o editar detalles del cliente

Acerca de esta tarea

Puede
del clie
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agregar o editar detalles del cliente cuando se debe realizar un cambio en un registro
nte.
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Procedimiento
1. Realice una de las siguientes acciones:

» Cuando se encuentra en una interaccién, en el menu de navegacion, haga clic en el
icono Detalles de cliente ().

Avaya Workspaces muestra el widget Detalles del cliente.
» Usando el widget Busqueda de clientes, encuentre el cliente correspondiente.

Para obtener mas informacién, consulte Buscar un cliente en la pagina 44.

2. Para agregar o editar el nombre del cliente, haga clic en el boton Editar junto al
nombre del cliente.

3. Para agregar o editar detalles del cliente, seleccione la ficha que desea cambiar:
» Direccidn
* Teléfono
» Correo electronico
* URI
* Pers.
4. Haga clic en el boton Editar.

5. Para agregar campos adicionales para Direccion, Teléfono, Correo electrénico o URI,
haga clic en el boton Agregar.

6. Haga clic en Guardar.

Avaya Workspaces muestra la notificacion: Se guardé correctamente.

Buscar un cliente

Acerca de esta tarea

En Avaya Workspaces, puede buscar a un cliente para obtener sus detalles a través del
widget Busqueda de clientes. Puede realizar la busqueda por apellido, nombre de pila,
direccion de correo electrénico y numero de teléfono, o a través de su combinacioén.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Busqueda de clientes ((Q).
Avaya Workspaces muestra el widget Busqueda de clientes.
2. Haga clic en uno o varios de los siguientes parametros de busqueda:
» Apellido
* Nombre
+ Direccién de correo electronico

* NUumero de teléfono
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Busqueda del historial de un cliente

Los parametros seleccionados se ponen en verde y los campos de entrada
correspondientes aparecen debajo.

Si desea eliminar un campo de entrada, haga clic en el icono de cruz en el campo de
entrada.

3. Ingrese su informacién en los campos y haga clic en Buscar.
Avaya Workspaces muestra la lista de los resultados de la busqueda como una lista.
4. De la lista de resultados de la busqueda, seleccione al cliente correspondiente.

Avaya Workspaces muestra los detalles del cliente en el panel izquierdo y el widget
Busqueda del historial del cliente en el panel derecho.

5. (Opcional) Para realizar una llamada a un cliente, junto al nombre del cliente, haga clic
en el icono Marcar ().

Busqueda del historial de un cliente

Acerca de esta tarea

Puede buscar en el historial de un cliente para encontrar informacion sobre interacciones
anteriores con el cliente. Puede acceder a la funciéon Busqueda del historial del cliente a través
de los widgets Busqueda de clientes o Detalles de cliente.

Todos los tipos de canales (voz y multimedia) se muestran juntos en la misma lista.
Antes de empezar

Asegurese de haber aceptado una interaccion.

Procedimiento

1. Para abrir el panel Busqueda del historial del cliente, realice una de las siguientes
acciones:

» Con el widget Busqueda de clientes, encuentre al cliente correspondiente y haga clic
en el icono Busqueda del historial del cliente junto al nombre del cliente. Para
obtener mas informacion, consulte Buscar un cliente en la pagina 44.

- Desde el panel de navegacion izquierdo, haga clic en =y luego haga clic en Q_en
el area Historial del cliente.

2. Expanda la lista desplegable Buscar por y seleccione una de las siguientes opciones:
* Fecha
* Teléfono
+ Correo electrénico del cliente
* Asunto
* Direccién de destino

Segun su seleccién, puede ver un calendario para que seleccione la fecha, o bien un
campo para que ingrese la direccion de correo electronico del cliente, el nimero de
teléfono, el asunto o la direccion de destino.
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3.

Especifique los parametros de busqueda y haga clic en Buscar.

El panel de Busqueda del historial del cliente muestra los detalles de la interaccién con
el cliente que coinciden con los parametros de busqueda ingresados. Puede ver las
transcripciones de las conversaciones al expandir los resultados donde sea posible.

Los supervisores o agentes pueden ver las imagenes insertadas en los correos
electronicos de contactos activos de correo electronico.

. (Opcional) Para agregar varios parametros de busqueda, haga clic en Agregar mas

parametros de busqueda y repita los pasos 2 y 3.

Puede buscar hasta cinco parametros.

. (Opcional) Para eliminar los parametros de busqueda no deseados, deje vacios los

campos de entrada correspondientes y haga clic en Buscar.

Avaya Workspaces elimina los campos de busqueda vacios.

Usar Busqueda de contactos multimedia

Acerca de esta tarea

Puede buscar un contacto multimedia a través del widget Busqueda de contactos
multimedia. Puede utilizar uno o varios parametros de busqueda.

Si el administrador habilita la particion de perfil de agente, en los resultados de busqueda,
Avaya Workspaces muestra solo los contactos asignados a sus perfiles.

Procedimiento

1.

2.

Abril de 2024

En el menu de navegacién, haga clic en el icono Busqueda de contactos multimedia
Q).

Avaya Workspaces Muestra el widget Busqueda de contactos multimedia.

De la lista desplegable a la izquierda, seleccione uno de los siguientes parametros de
busqueda:

» Competencias

+ Estado

* Asunto

* Motivo de cierre

+ Canal

» Cadigo de disposicion
+ Destinatario de correo

» Remitente de correo

Fecha de llegada
« Ultima accién

* Agente

Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?

46


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Tomar un contacto

* Identificacion
* Fecha de cierre
3. Enla cuadro a la derecha, realice una de las siguientes acciones:

 Para Perfil, Estado, Motivo de cierre, Canal, Cédigo de disposicion, Ultima
accion o Agente, seleccione el valor de la lista.

» Para Asunto, Destinatario de correo o Remitente de correo, escriba los datos en
el campo.

Si no esta seguro de la ortografia, puede poner un asterisco (“*”) antes o después
de los caracteres 0 numeros ingresados para indicar que los asteriscos pueden
sustituirse por cualquier caracter o numero. Por ejemplo, si busca Jo*, lo resultados
de la busqueda muestran una lista que contiene Johns, Johnson, Johnston, etc.

» Para Fecha de llegada o Fecha de cierre, especifique el intervalo de tiempo
usando los cuadros Desde y Hasta.

» Para ID, ingrese el numero usando los botones de flecha a la derecha del cuadro.
También puede utilizar las teclas de flecha arriba y abajo o las teclas numéricas de
su teclado.

4. (Opcional) Si desea utilizar varios parametros de busqueda, haga clic en Agregar mas
parametros de busqueda y repita los pasos 2 y 3.

5. Haga clic en Buscar.
Avaya Workspaces muestra la lista de los resultados de la busqueda como una lista.

6. Para ver los detalles de un contacto, haga clic en el botén Alternar detalles del
contacto.

Avaya Workspaces muestra los detalles del contacto seleccionado.

Tomar un contacto

Acerca de esta tarea

Tome y abra un contacto para agregar o modificar informacion, para completar una llamada de
salida, o para responder un mensaje de correo electronico.

Solo puede tomar contactos si esta asignado a un perfil de ese tipo de contacto. No puede
tomar un contacto que esta abierto actualmente por otro agente. Dichos contactos solo estan
disponibles para visualizar.

Antes de empezar

» Asegurese de que su estado esté establecido en No listo.

» Asegurese de que ningun otro agente esté trabajando actualmente en el contacto.
Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Busqueda de contactos
multimedia.

Avaya Workspaces Muestra el widget Busqueda de contactos multimedia.
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2. Para buscar un contacto, especifique los parametros de busqueda y haga clic en
Buscar.

Para obtener mas informacion, consulte Usar Busqueda de contactos multimedia en la
pagina 46.

3. Junto al contacto que desea tomar, haga clic en el boton Tomar contacto.

Si el botdon Tomar contacto esta deshabilitado, significa que otro agente esta
trabajando actualmente en este contacto. No puede tomar esos contactos.

4. Haga clic en Si.

Si toma un contacto que esta en estado Nuevo o Cerrado, Avaya Workspaces muestra
el siguiente didlogo de confirmacién: Esta volviendo a abrir un contacto
cerrado. ¢Estd seguro de que desea hacer esto? Haga clic en Si para
continuar.

Avaya Workspaces notifica que el contacto se ha tomado y se ha puesto en la cola
de espera para usted. Avaya Workspaces cambia automaticamente su estado a Listo y
acepta al contacto tomado.

5. Vea los detalles del contacto y trabaje en el contacto.

Cierre de contactos

Acerca de esta tarea

Puede cerrar un contacto usando la funcién Cerrar contactos del widget Busqueda de
contactos multimedia. También puede cerrar multiples contactos simultaneamente si su
administrador lo configurd. El administrador puede habilitar el cierre de multiples contactos
para agentes, supervisores o deshabilitar esta funcién para todos los tipos de usuario.

Solo puede cerrar contactos de correo electronico. Puede cerrar contactos solo cuando su
estado es Nuevo o En espera.

Antes de empezar

» Asegurese de que el administrador haya habilitado el cierre de multiples contactos para
su tipo de usuario.

» Asegurese de que ningun agente esté trabajando actualmente con ninguno de los
contactos que desea cerrar.

Procedimiento

1. En el menu de navegacién, haga clic en el icono Busqueda de contactos multimedia
Q).

Avaya Workspaces muestra el widget Busqueda de contactos multimedia.
2. Busque los contactos de correo electronico que desea cerrar.

Para obtener mas informacion acerca de como buscar contactos multimedia, consulte
Usar Busqueda de contactos multimedia en la pagina 46.

3. Seleccione la casilla de verificacién junto a un contacto o multiples contactos.
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Uso de estadisticas web

4. Haga clic en Cerrar contactos.
Avaya Workspaces muestra el cuadro de dialogo Cerrar detalles del contacto.

5. En el cuadro de didlogo Detalles del contacto cerrado, de la lista Cédigos de
motivo de cierre, seleccione el motivo para cerrar un contacto o multiples contactos.

Si no selecciona un Cédigo de motivo de cierre, Avaya Workspaces aplica
automaticamente el Cédigo de motivo de cierre, que es el primero de la lista.

6. (Opcional) En el campo Nota del agente, escriba sus notas.

7. Haga clic en Cerrar.

Uso de estadisticas web

Acerca de esta tarea

Avaya Workspaces muestra las estadisticas relacionadas con el perfil activo. Los agentes
pueden mostrar estadisticas de perfiles asignados en graficos circulares o de barras. Los
supervisores pueden mostrar estadisticas para todos los perfiles. Estadisticas web esta
disponible con y sin conexion a Internet.

Cuando seleccione el perfil para ver las estadisticas, el widget Estadisticas web muestra la
siguiente informacion:

» Grafico de agentes: muestra la proporcion de agentes disponibles y no listos.
» Grafico de contactos: muestra la proporcién de contactos ofrecidos y en espera.
* Nivel de servicio: representa el nivel de servicio actual para el perfil en porcentaje.

» Tiempo max. de espera: representa el tiempo maximo (en segundos) que el cliente debe
esperar antes de ser comunicado con un agente.

Este procedimiento describe como utilizar el widget Estadisticas web.
Antes de empezar
Asegurese que el administrador ha habilitado las Estadisticas web de Contact Center.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Estadisticas web (@W).

Avaya Workspaces muestra el widget Estadisticas web con el area Perfiles a la
izquierda y el area Grafico a la derecha.

° Nota:

El administrador puede configurar el widget Estadisticas web en una ubicacion
diferente.

2. Para clasificar los perfiles en orden alfabético de A-Z o, a la inversa, de Z-A, haga clic
en el botén Ordenar.

3. Para ver las estadisticas, de la lista de perfiles, seleccione el perfil correspondiente.

El widget Estadisticas web muestra el area de grafico con las estadisticas.
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4. Para seleccionar el formato de visualizacidon de estadisticas, haga clic en el botén Tipo
de grafico.

Puede alternar entre los formatos de grafico de barras o grafico circular.

5. Para ver los numeros, desplace el mouse sobre el segmento del grafico de barras o
circular correspondiente.

6. Para volver a cargar la lista de perfiles, haga clic en el boton Actualizar.

Uso de la agenda telefénica

Acerca de esta tarea

La agenda telefénica proporciona acceso a contactos del directorio LDAP y contactos
personalizados. Puede utilizar el widget Agenda telefonica para realizar las siguientes tareas:

» Buscar un contacto
» Llamar a un contacto usando la funcién Clic para llamar

Filtrar contactos
* Etiquetar un contacto
» Agregar, editar o eliminar un contacto personalizado

 Configurar la visualizacion de las columnas

© Nota:

El widget Agenda telefonica se cierra automaticamente cuando llega una interaccién
entrante.

Utilice este procedimiento para acceder a la Agenda telefonica.
Procedimiento
1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).

Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefonica.

2. Para ver los contactos, de la lista desplegable, seleccione Todos y haga clic en
Buscar.

Avaya Workspaces muestra todos los contactos de la Agenda telefénica.

Buscar un contacto

Acerca de esta tarea
Puede utilizar el widget Agenda telefénica para buscar un contacto.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefonica (F¥)).

Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.
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2. En la lista desplegable, seleccione el tipo de contacto que desea buscar:
* Todas
» Contactos personalizados
* Favorito
* Marcacion rapida

3. Para especificar los detalles de busqueda, desde la lista desplegable, seleccione una
de las siguientes opciones:

* Nombre

» Apellido

* Nombre de pila

* Teléfono

* Celular

* Teléfono IP

+ Otro teléfono

* Email

* Departamento

* Calle

« Ciudad

+ Estado

+ Caodigo postal
4. En el campo Limitar busqueda..., escriba los detalles requeridos.
5. Haga clic en Buscar.

Avaya Workspaces muestra los resultados de la busqueda. Los contactos de las listas
Favoritos y Marcacion rapida se etiquetan con los iconos correspondientes.

Llamar a un contacto

Acerca de esta tarea

En el widget Agenda telefonica, puede realizar una llamada a través de la funcién Clic para
llamar.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.
2. Busque un contacto al que desea llamar.

Para obtener mas informacion, consulte Buscar un contacto en la pagina 50.

3. Junto al contacto correspondiente, haga clic en el icono Marcar ().
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° Nota:

El icono Marcar aparece solo si tiene capacidades de voz y el contacto tiene un
numero de teléfono asociado.

Filtrado de contactos

Acerca de esta tarea

El directorio LDAP contiene muchos contactos. Puede utilizar la Agenda telefénica para filtrar
contactos en el directorio LDAP. Puede filtrar por tres tipos de contactos:

» Contactos personalizados

* Favorito

» Marcacion rapida
Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefonica.

2. En la lista desplegable, seleccione el tipo de contacto segun el que desea filtrar los
contactos:

» Contactos personalizados
» Favorito
» Marcacion rapida

3. Haga clic en Buscar.

Avaya Workspaces muestra los resultados de la busqueda.

Etiquetado de un contacto

Acerca de esta tarea

Puede etiquetar un contacto en la Agenda telefénica como Favorito o Marcacion rapida.
Utilice los contactos etiquetados para filtrar y buscar contactos de manera eficaz. Los
administradores configuran el numero maximo de contactos que agrega como favoritos o que
agrega a la lista de marcacion rapida.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.
2. Busque un contacto que desea etiquetar.

Para obtener mas informacion, consulte Buscar un contacto en la pagina 50.

3. Junto al contacto, haga clic en el icono Favoritos o Marcacion rapida.

El icono seleccionado se vuelve gris. Si desea agregar el contacto a las listas Favoritos
y Marcacién rapida, puede hacer clic en ambos iconos.
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Adicién de un contacto personalizado

Acerca de esta tarea

Puede agregar un contacto personalizado a través del widget Agenda telefénica. Los
contactos personalizados son contactos que requiere, que no estan presentes en el directorio
LDAP. El numero del contacto que puede agregar a la Agenda telefonica depende del numero
que configuren los administradores.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.

2. Haga clic en Contacto nuevo.
Avaya Workspaces muestra el formulario de nuevo contacto.

3. Ingrese los detalles para el nuevo contacto.
El campo Nombre de visualizacion es obligatorio.

4. (Opcional) Para etiquetar el nuevo contacto como favorito, seleccione la casilla de
verificacién Favorito.

5. (Opcional) Para agregar el nuevo contacto a la lista de marcacion rapida, seleccione la
casilla de verificacion Marcacion rapida.

6. Haga clic en Save (Guardar).

Resultado
El nuevo contacto ahora esta disponible en la Agenda telefénica.

Edicién de un contacto personalizado
Acerca de esta tarea
Puede editar unicamente contactos de la lista de Contactos personalizados.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.

2. En la lista desplegable, seleccione Contactos personalizados y haga clic en Buscar.
Avaya Workspaces muestra la lista de Contactos personalizados.

3. Junto al contacto correspondiente, haga clic en el icono Editar contacto.
Avaya Workspaces muestra el formulario Editar contacto.

4. Actualice los detalles que necesita cambiar.

5. Haga clic en Guardar.
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Borrado de un contacto personalizado

Acerca de esta tarea

Puede eliminar contactos unicamente de la lista de Contactos personalizados.

Procedimiento

1.

4.

En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).

Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefénica.

En la lista desplegable, seleccione Contactos personalizados y haga clic en Buscar.
Avaya Workspaces muestra la lista de Contactos personalizados.

Junto al contacto correspondiente, haga clic en el icono Borrar contacto.

Avaya Workspaces muestra el cuadro de dialogo Borrar.

Para confirmar la operacién, haga clic en Si.

Configuracion de la visualizacion de las columnas

Acerca de esta tarea

Puede configurar la visualizacién de la Agenda telefénica seleccionando las columnas que
desea ver en la cuadricula Agenda telefénica. Puede ordenar y clasificar las columnas.
También puede decidir cuantos registros desea ver por pagina en la Agenda telefénica.

Procedimiento

1.
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En el menu de navegacion, haga clic en el icono Agenda telefénica (F¥)).
Avaya Workspaces muestra el widget Agenda telefonica.
Haga clic en Configurar columnas.

Avaya Workspaces muestra la ventana del configurador de Columna. El cuadro de
lista Disponible contiene todos los titulos de columna disponibles. El cuadro de
lista Visualizado contiene los titulos de columna que muestra la Agenda telefonica
actualmente.

Para agregar una columna a la cuadricula Agenda telefénica, en el cuadro de lista
Disponible, seleccione el titulo de la columna.

Haga clic en Agregar >.
El titulo de la columna seleccionada se mueve al cuadro de lista Visualizado.

Para eliminar una columna de la cuadricula Agenda telefénica, en el cuadro de lista
Visualizado, seleccione el titulo de la columna.

Haga clic en > Eliminar.
El titulo de la columna seleccionada se mueve al cuadro de lista Disponible.

Para organizar las columnas en la cuadricula Agenda telefénica, en el cuadro de lista
Visualizado, seleccione el titulo de la columna y haga clic en Mover arriba o Mover
abajo.
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Llamada al supervisor

8. Para agregar todas las columnas a la cuadricula Agenda telefénica, haga clic en
Agregar todo >>.

9. Para eliminar todas las columnas de la cuadricula Agenda telefénica, haga clic en <<
Eliminar todo.

10. Haga clic en Save (Guardar).

Avaya Workspaces guarda la configuracién y muestra la cuadricula Agenda telefénica
segun su configuracion.

11. Para ordenar las columnas en la cuadricula Agenda telefénica, haga clic en el
encabezado de columna.

Por ejemplo, si hace clic en el encabezado de columna Nombre de visualizacion,
Avaya Workspaces ordena los contactos en orden alfabético segun el nombre de
visualizacion.

12. Para configurar la cantidad de filas por pagina, de la lista desplegable Filas por
pagina, seleccione el nimero correspondiente.

13. Para navegar por las paginas de la Agenda telefénica, realice una de las siguientes
acciones:

* Haga clic en las flechas en la parte inferior de la cuadricula Agenda telefénica para
moverse a la pagina siguiente o anterior.

» Desde la lista desplegable Pagina, seleccione el nimero de la pagina a la que
desea moverse.

Llamada al supervisor

Acerca de esta tarea

Utilice este procedimiento para llamar a su supervisor, ya sea mientras esta inactivo o
mientras esta en llamada con un cliente.

Si llama a su supervisor mientras esta en llamada con un cliente, la llamada actual se coloca
automaticamente en espera y Avaya Workspaces inicia una nueva llamada no relacionada a
su supervisor. No puede poner en conferencia o unir estas dos llamadas.

° Nota:

La opcion para llamar a un supervisor esta disponible Unicamente para agentes con perfil
de voz habilitado.

Procedimiento

En la barra de herramientas del agente, haga clic en el icono Solicitar supervisor (7).

Avaya Workspaces realiza una llamada de voz saliente al supervisor, y el supervisor recibe
una alerta.
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Operacion

Descargar y cargar los registros de Avaya Workspaces

Acerca de esta tarea

Avaya Workspaces asiste al personal de soporte técnico mediante la recoleccion de todos los
archivos y al permitirle que descargue los registros o los cargue a una ubicacion configurada.

Procedimiento

1. Inicie sesion en Avaya Workspaces.

2. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Configuracion (£¥).

El sistema muestra el widget Configuracion.
3. Haga clic en la ficha REGISTROS.

4. Seleccione el plazo que desea incluir en los registros.

5. Haga clic en una de las siguientes opciones:

* DESCARGAR: el sistema descarga un archivo .zip con los archivos de registro para
Avaya Workspaces en la carpeta Descargas de su navegador. Puede compartir o
enviar un correo electrénico con los registros a su Supervisor o personal de soporte.

* CARGAR: el sistema carga automaticamente un archivo .zip con los registros para
Avaya Workspaces en una ubicacion de almacenamiento central preconfigurada por
su administrador. Preste atencién a la fecha y hora de entrega cuando haga clic en
CARGAR. Debe informar la fecha y hora de la carga a su supervisor o al personal
de soporte técnico para que puedan identificar y recuperar los archivos de registro.

Acceder a la ayuda en linea

Acerca de esta tarea

Acceda a la ayuda en linea cuando necesite ayuda inmediata para realizar tareas.

Procedimiento

En el menu de navegacion de Avaya Workspaces, haga clic en el icono Ayuda (@).

Accesos directos de teclado

Tecla de acceso directo | Descripcion

Ctrl + Shift +/ Mostrar u ocultar la lista de teclas de acceso directo

Ctrl + [ Retroceder ciclos de las areas de enfoque de Workspaces

Ctrl +] Avanzar ciclos de las areas de enfoque de Workspaces

Ctrl + Alt +, Abrir pagina de configuracion

Ctrl + Alt + . Abrir pagina de ayuda

La tabla continda...
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Comportamiento de Avaya Workspaces cuando se pierde la conexion a Internet

Tecla de acceso directo

Descripcion

Ctrl + Alt + 1 Finalizar trabajo

Ctrl+ Alt + k Iniciar trabajo

Ctrl + Alt + o Cambiar a Listo

Ctrl + Alt + p Cambiar a No listo

Ctrl + Alt + x Salir o cerrar sesion

Ctrl+ Alt + a Abrir libreta de direcciones

Ctrl+b Aceptar una interaccion

Alt + x Cerrar una interaccion

Ctrl + Shift + h Poner en espera o reanudar una interaccién

Ctrl + Alt + t Mostrar el menu para transferir desde la tarjeta de interaccion

Ctrl + Shift + m

Mostrar el menu para mas opciones desde la tarjeta de interaccion

Alt + v

Mostrar el menu para el teclado de marcacién desde la tarjeta de interac-
cion

Alt+c Mostrar el menu para consultar desde la tarjeta de interaccion
Alt+g Completar consulta como Conferencia

Alt +j Extender ACW

Alt+z Completar ACW

Ctrl + Alt + 1 Seleccionar widget anterior

Ctrl + Alt + 2 Seleccionar préximo widget

Ctrl +q Seleccionar elemento anterior de la barra lateral izquierda

Ctrl + Seleccionar proximo elemento de la barra lateral izquierda

Ctrl luego . Seleccionar la siguiente tarjeta de interaccidon que puede enfocarse
Ctrl luego , Seleccionar la tarjeta de interaccion anterior que puede enfocarse

Comportamiento de Avaya Workspaces cuando se
pierde la conexion a Internet

Si se pierde la conexién a Internet, Avaya Workspaces cambia el estado de todos los agentes
a No listo con el codigo de motivo 000. Segun si un agente tiene interacciones activas o no,

ocurre lo siguiente:

» Si un agente no tiene interacciones activas, después de un minuto de desconexion,
Avaya Workspaces cierra la sesion del agente automaticamente. Cuando se restaura la
conexion a Internet, el agente debe iniciar sesion nuevamente.

 Si un agente tiene interacciones activas, Avaya Workspaces muestra una notificacion
sobre problemas de conectividad y mantiene al agente conectado. Cuando se restaura la
conexion a Internet, el agente debe cambiar manualmente su estado a Listo y continuar
trabajando en la misma interaccion.
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Capitulo 6: Interacciones de voz

Utilice Avaya Workspaces para realizar las siguientes tareas cuando atienda una interaccion de
voz:

 Aceptar y rechazar llamadas entrantes

* Introducir un cédigo de actividad

* Ponga llamadas en espera y reanudelas
* Transferir una llamada a un tercero

» Realizar una llamada en conferencia

* Finalizar una llamada

* Llamar a un supervisor

* Realizar una llamada

Introducir digitos DTMF

Avaya recomienda que utilice Avaya Workspaces para realizar todas las tareas de telefonia,
como por ejemplo, iniciar y cerrar sesion, cambiar el estado a Listo o No listo, aceptar o
rechazar una llamada, poner a un cliente en espera, transferir un cliente, llamar a un supervisor
y liberar una llamada.

© Importante:

No debe utilizar su teléfono de escritorio 0 Avaya Workspaces para realizar una llamada,
transferir una llamada o realizar una llamada en conferencia con un numero de teléfono que:

 Esté enrutado a un CDN (punto de ruta).

* Esté convertido a CDN (punto de ruta). Por ejemplo, al usar manipulacion de digitos en
el servidor de llamadas.

» Cuya llamada se envie a un CDN (punto de ruta).

Puede utilizar su teléfono de escritorio 0 Avaya Workspaces para realizar llamadas,
transferir una llamada o realizar una conferencia directamente a un CDN (punto de ruta).

Comportamiento del teléfono de escritorio

Los agentes que utilizan Avaya Workspaces para atender contactos de voz también pueden
tener un teléfono de escritorio en su estacion de trabajo. El teléfono de escritorio muestra
informacién cuando se presenta una llamada al agente. Normalmente, esta informacion incluye:

* El numero CDN de Contact Center como el participante que llama.
* El nombre de la habilidad en que la llamada fue puesta en cola.
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Aceptar una llamada

Aceptar una llamada

Antes de empezar
» Asegurese de tener el estado en Listo.
» Asegurese de estar asignado a un perfil para gestionar interacciones de voz.

Acerca de esta tarea

Acepte y trabaje con interacciones de voz. Los controles de la interaccion pertinente se
activan y el temporizador de llamadas aparece en la interaccion.

Si el administrador configurd el Contact Center de manera que funcione en el modo Retraso
de llamada forzada, debe atender todos los contactos que se le ofrezcan.

Procedimiento

En la nueva interaccion en alerta, haga clic en Aceptar (J).

Rechazar una llamada

Antes de empezar

» Asegurese de tener un perfil asignado para administrar interacciones de voz.
Acerca de esta tarea

Si quiere rechazar un contacto, rechace la llamada y vuelva a ponerlo en la cola. El contacto
se pone en cola para otro agente y su estado cambia a No listo. No podra recibir nuevas
interacciones entrantes hasta que cambie su estado a Listo.

Procedimiento

En Avaya Workspaces, seleccione la interaccion nueva y haga clic en Rechazar.

Poner una llamada en espera

Acerca de esta tarea

Ponga una llamada en retencion para interrumpir la llamada actual. Cuando quiera hablar con
el participante nuevamente, libere la llamada de la retencion.

Procedimiento
1. Seleccione la interaccion.
2. Haga clic en el icono Retener (J]).

El color de la tarjeta de interaccién cambia a azul.

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS 59

¢, Comentario sobre este documento?



https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Interacciones de voz

Contestar una llamada en retencion

Acerca de esta tarea

Conteste una llamada que haya puesto en retencion cuando quiera volver a hablar con la
persona que llama.

Procedimiento
1. Seleccione la interaccion.
2. Haga clic en el icono Reanudar (J]).

La llamada se reanuda y el color de la tarjeta de interaccion cambia a verde.

Transferir una llamada

Acerca de esta tarea

Puede transferir una interaccién de voz a otro agente por medio de una transferencia

supervisada. En una transferencia supervisada, debe hablar con el tercero antes de transferir
una llamada.

Procedimiento

1. En la interaccion, haga clic en el icono Transferir (Z2).
2. Siga una de estas opciones:

* En el campo Introducir extension, escriba la extension a la cual desea transferir la
interaccion y haga clic en el icono Transferir llamada.

« Desde los widgets Equipo o Agenda telefénica (F¥)), busque el contacto al cual
desea transferir la interaccion, y haga clic en el icono Transferir () ubicado junto
aél.

3. Avaya Workspaces muestra una tarjeta de interaccién nueva que se unié ala

tarjeta de interaccién existente con opciones para poner en retenciéon o completar la
transferencia.

4. En la nueva tarjeta de interaccion, haga clic en el icono Completar como
transferencia (=) para transferir la llamada.

Avaya Workspaces transfiere la llamada al tercero y ambas tarjetas de interaccion
desaparecen

Consultar con otro agente o supervisor

Acerca de esta tarea

Utilice este procedimiento para agregar a otro agente o supervisor a la interaccion.
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Uso de la funcién de conavegacion

Cuando consulta con otra persona, Avaya Workspaces coloca la interaccion con el cliente en
retencion. Después de que habla con la otra persona, puede reanudar la conversacion.

Procedimiento

1. En la interaccion, haga clic en el icono Consultar (&) para colocar al cliente en
retencion.

2. Siga una de estas opciones:

* En el campo Introducir extension, escriba la extension a la cual desea transferir la
interaccién y haga clic en el icono Consultar (28).

« Desde los widgets Equipo o Agenda telefénica (F¥)), busque el contacto al cual

desea transferir la interaccion, y haga clic en el icono Consultar (&) ubicado junto
aél

3. Avaya Workspaces realiza una llamada de voz saliente a la extension que usted
proporciono.

Avaya Workspaces muestra una tarjeta de interaccién nueva que se unié a la tarjeta de
interaccion existente con opciones para poner en retencién o completar la llamada.

4. Hable con el otro participante.

5. Haga clic en Completar como conferencia para liberar al cliente de la retencién y
comenzar la llamada en conferencia junto con la otra persona.

Uso de la funcion de conavegacion

Acerca de esta tarea

Con la funcion de conavegacion, el agente y el cliente pueden examinar la misma pagina web
en simultaneo. Puede iniciar una nueva sesién de conavegacion, o unirse a la que inicié el
cliente. Esta funcidn esta disponible para las interacciones de chat y voz. Puede acceder a la
funcién de conavegacion a través del icono Ventana emergente en el menu navegacion.

Procedimiento

1. Cuando esta en una interaccion, comparta con el cliente la URL de la pagina web para
conavegacion.

2. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Ventana emergente ([4).
3. Seleccione la ficha Conavegar.

Avaya Workspaces muestra la pagina Conavegacion web de Avaya.
4. Siga una de estas opciones:

* Iniciar una nueva sesién: ingrese su nombre, haga clic en Crear sesién, comparta la
Clave de sesion generada con el cliente y haga clic en Unirse.

» Unirse a una sesién en vivo: ingrese su nombre, ingrese la Clave de sesién que
comparti6 el cliente y haga clic en Unirse a la sesion.

El cliente recibe un mensaje donde se indica que la sesion de conavegacion esta en
Curso, con opciones para pausar o detener la sesién.
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Interacciones de voz

Ahora puede ver la pantalla del cliente y ayudar con su consulta.

5. Para solicitar el control de la sesién de conavegacion, haga clic en el icono Solicitar
control.

El cliente recibe una notificacion donde se indica que usted solicité el control de la
pagina web del cliente. El cliente tiene la opcion de Otorgar o Denegar el permiso de
acceso a su pagina web.

Si el cliente le otorga el control, usted puede introducir datos en la pagina web del
cliente. Durante este proceso, el cliente tiene la opcidén de revocar los permisos, si
fuera necesario. Si el cliente le otorga el control, usted puede introducir datos en la
pagina web del cliente.

6. Para liberar el control de la sesion de conavegacién, haga clic en el icono Liberar
control.

7. Para finalizar la sesidon de conavegacién, haga clic en el icono Cerrar ()X).

El cliente recibe un mensaje donde se indica que el agente cerro la sesion de
conavegacion.

Finalizar llamadas

Acerca de esta tarea

Finalice una llamada cuando se haya completado. Si su estado estaba en Listo antes de la
llamada, el estado volvera automaticamente a Listo cuando se termine la llamada.

Procedimiento

En la interaccién, haga clic en el icono Finalizar («).

Realizar una llamada
Acerca de esta tarea
Realizar una llamada con Avaya Workspaces.
Procedimiento
Realice una llamada de voz usando alguna de las siguientes opciones:

* En el campo Introducir namero de teléfono, escriba un numero de teléfono o nombre de
contacto. Haga clic en el icono Llamar (J).

« Haga clic en el icono Volver a marcar (C,) para marcar el Gltimo nimero marcado.
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Usar digitos DTMF

Usar digitos DTMF

Acerca de esta tarea

Utilice la funcion DTMF, si necesita navegar por un menu de Contact Center o marcar
numeros para acceder a los mensajes de voz durante una llamada.

Procedimiento

1. En la interaccién, haga clic en el icono DTMF (#).

2. Ingrese los numeros en el teclado que aparece.

Hacer una llamada durante una llamada de voz existente

Acerca de esta tarea

Realice una nueva llamada de voz mientras se encuentra en una llamada de voz existente
en Avaya Workspaces. La interaccion existente pasa automaticamente a retencion. Puede
trabajar en una llamada de voz a la vez, las otras llamadas se quedan en retencion.

Procedimiento

En el campo Introducir nimero de teléfono, escriba un nimero de teléfono o nombre de
contacto y haga clic en el icono Llamar (J).

Se marca el numero. Se agrega una nueva interaccion a la lista de trabajos y empieza

el incremento en el temporizador de llamadas de la interaccion. Después de originar la
segunda llamada o una tercera opcional, cada interaccién aparece en Avaya Workspaces
individualmente. Avaya Workspaces coloca la llamada existente automaticamente en
retencion.

Aceptacion de una llamada de voz de entrada mientras
esta en una llamada de voz de perfil existente

Acerca de esta tarea

Acepte y trabaje con una segunda llamada de voz. Los controles de la interaccién pertinente
se activan y el temporizador de llamadas aparece en la interaccion.

Procedimiento

Seleccione la nueva interaccion en alerta y haga clic en el icono Aceptar (v/).

La interaccion existente pasa automaticamente a retencion. Puede trabajar en una llamada de
voz a la vez, las otras llamadas se quedan en retencion.
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Capitulo 7: Interacciones de video

Usted puede ver llamadas de video en Avaya Workplace Client o Avaya Vantage™, pero
necesita Avaya Workspaces para controlarlas. Este capitulo describe coémo utilizar Avaya
Workspaces para atender interacciones de video.

El manejo de interacciones de video es una caracteristica con licencia con licenciamiento de
agente por puesto. Un agente debe estar configurado con el tipo de contacto de video y un perfil
de video.

Utilice Avaya Workspaces para realizar las siguientes tareas cuando atienda una interaccion de
video:

» Aceptar y rechazar llamadas de video entrantes

* Introducir un cédigo de actividad

* Ponga llamadas de video en espera y reanudelas
* Transferir una llamada de video a un tercero

* Finalizar una llamada de video

Introducir digitos DTMF

© Nota:

La funcionalidad de conferencia no esta disponible para llamadas de video pero el botén
Consultar esta activado. No utilice el botdon Consultar para iniciar una conferencia mientras
trabaja con interacciones de video.

Cuando trabaja con interacciones de video, debe utilizar Avaya Workspaces para realizar todas
las tareas, como por ejemplo, iniciar y cerrar sesion, cambiar el estado a Listo o No listo,
aceptar o rechazar una llamada, poner a un cliente en retencion, transferir un cliente, llamar a
un supervisor y liberar una llamada.

© Importante:

No debe utilizar Avaya Workspaces para llamar por teléfono, transferir una llamada o
realizar una llamada en conferencia con un nimero de teléfono que:

+ Esté enrutado a un CDN (punto de ruta).

» Esté convertido a CDN (punto de ruta). Por ejemplo, al usar manipulacion de digitos en
el servidor de llamadas.

* Cuya llamada se envie a un CDN (punto de ruta).

Puede utilizar Avaya Workspaces para transferir una llamada de video o llamar
directamente a un CDN (punto de ruta).
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Aceptar llamada de video

Comportamiento del teléfono de escritorio

Los agentes que utilizan Avaya Workspaces para atender contactos de video también pueden
tener un teléfono de escritorio en su estacion de trabajo. El teléfono de escritorio muestra
informacién cuando se presenta una llamada al agente. Normalmente, esta informacion incluye:

* El numero CDN de Contact Center como el participante que llama.

» El nombre del perfil en el que fue puesta en cola la llamada.

» Muestra la llamada de video.

Aceptar llamada de video

Antes de empezar

» Asegurese de tener el estado en Listo.
» Asegurese de estar asignado a un perfil para gestionar interacciones de video.
Acerca de esta tarea

Acepte y trabaje con interacciones de video. Los controles de la interaccion pertinente se
activan y el temporizador de llamadas aparece en la interaccion.

Si el administrador configuro el Contact Center de manera que funcione en el modo Retraso
de llamada forzada, debe atender todos los contactos que se le ofrezcan.

Procedimiento

En la nueva interaccion en alerta, haga clic en Aceptar (l).

Rechazar una llamada de video

Antes de empezar
» Asegurese de tener un perfil asignado para administrar interacciones de video.
Acerca de esta tarea

Si quiere rechazar un contacto, rechace la llamada y vuelva a ponerlo en la cola. El contacto
se pone en cola para otro agente y su estado cambia a No listo. No podra recibir nuevas
interacciones entrantes hasta que cambie su estado a Listo.

Procedimiento

En Avaya Workspaces, seleccione la interaccion nueva y haga clic en Rechazar.

Poner llamada de video en retencion

Acerca de esta tarea

Coloque una llamada de video en retencion para interrumpir la llamada actual. Cuando quiera
hablar con el participante nuevamente, libere la llamada de video de la retencion.
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Interacciones de video

Procedimiento
1. Seleccione la interaccion.
2. Haga clic en el icono Retener (J)).

El color de la tarjeta de interaccion cambia a azul.

Contestar una llamada de video en retencion

Acerca de esta tarea

Conteste una llamada de video que esta en retencién cuando quiera volver a hablar con la
persona que llama.

Procedimiento
1. Seleccione la interaccion.
2. Haga clic en el icono Reanudar (J]).

La llamada de video se reanuda y el color de la tarjeta de interaccion cambia a verde.

Transferir una llamada de video

Acerca de esta tarea

Puede transferir una interaccién de video a otro agente por medio de una transferencia
supervisada. En una transferencia supervisada, debe hablar con el tercero antes de transferir
la llamada de video.

© Nota:

Si transfiere una llamada de video a un sistema de correo de voz, debe asegurarse de que
se transfieran los tonos DTMF correctos a dicho sistema.

Procedimiento

1. En la interaccion, haga clic en el icono Transferir (Z2).

2. Siga una de estas opciones:

* En el campo Introducir extension, escriba la extension a la cual desea transferir la
interaccion y haga clic en el icono Transferir lamada.

« Desde los widgets Equipo o Agenda telefénica (F¥)), busque el contacto al cual
desea transferir la interaccion, y haga clic en el icono Transferir (2) ubicado junto
aél.

3. Avaya Workspaces muestra una tarjeta de interaccién nueva que se unié a la
tarjeta de interaccién existente con opciones para poner en retenciéon o completar la
transferencia.
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4.

Consultar con otro agente o supervisor

En la nueva tarjeta de interaccion, haga clic en el icono Completar como
transferencia (2) para transferir la llamada de video.

La llamada de video se transfiere al tercero y ambas tarjetas de interaccion en Avaya
Workspaces desaparecen.

Consultar con otro agente o supervisor

Acerca de esta tarea

Utilice este procedimiento para consultar con otro agente o supervisor sobre la interaccion.

Cuando consulta con otra persona, Avaya Workspaces coloca la interaccion con el cliente en
retencion. Después de que habla con la otra persona, puede reanudar la conversacion.

Procedimiento

1.

En la interaccion, haga clic en el icono Consultar (&) para colocar al cliente en
retencion.

. Siga una de estas opciones:

* En el campo Introducir extension, escriba la extension a la cual desea transferir la
interaccion y haga clic en el icono Consultar (28).

« Desde los widgets Equipo o Agenda telefénica (F¥)), busque el contacto al cual

desea transferir la interaccion, y haga clic en el icono Consultar (&) ubicado junto
aél.

. Avaya Workspaces realiza una llamada saliente a la extensién que usted proporcioné.

Avaya Workspaces muestra una nueva tarjeta de interaccién unida a la tarjeta de
interaccion existente.

Hable con el otro participante.

Finalizacion de una llamada de video

Acerca de esta tarea

Finalice una llamada de video cuando se haya completado. Si su estado estaba en Listo
antes de la llamada de video, el estado volvera automaticamente a Listo cuando se termine la
llamada de video.

Procedimiento

En la interaccion, haga clic en el icono Finalizar ().
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Interacciones de video

Usar digitos DTMF

Acerca de esta tarea

Utilice la funcion DTMF, si necesita navegar por un menu de Contact Center o marcar
numeros para acceder a los mensajes de voz durante una llamada.

Procedimiento

1. En la interaccién, haga clic en el icono DTMF (#).

2. Ingrese los numeros en el teclado que aparece.

Realizar una llamada durante una llamada de video
existente

Acerca de esta tarea

Realice una nueva llamada de voz mientras se encuentra en una llamada de video existente
en Avaya Workspaces. La interaccion existente pasa automaticamente a retencion. Puede
trabajar en una llamada de voz a la vez, las otras llamadas se quedan en retencion.

Procedimiento

En el campo Introducir nimero de teléfono, escriba un nimero de teléfono o nombre de
contacto y haga clic en el icono Llamar (J).

Se marca el numero. Se agrega una nueva interaccion a la lista de trabajos y empieza
el incremento en el temporizador de llamadas de la interaccion. Después de originar la
segunda llamada o una tercera opcional, cada interaccién aparece en Avaya Workspaces

individualmente. Avaya Workspaces coloca la llamada existente automaticamente en
retencion.
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Capitulo 8: Interacciones de chat

Contact Center ofrece dos servicios de chat en web: el chat de texto de comunicaciones web
y Enterprise Web Chat (EWC). Avaya Workspaces admite unicamente EWC. Para EWC se
requieren licencias.

Este capitulo describe cdmo manejar interacciones de chat en Avaya Workspaces. Durante
una interaccion de chat, se comunica directamente con los clientes en tiempo real por Internet.
Puede llevar a cabo las siguientes tareas:

» Aceptar o rechazar una interaccion de chat entrante
* Revisar la informacion del cliente

* Enviar una respuesta automatizada

* Insertar una URL

* Transferir una interaccion de chat

+ Consultar con otro agente

* Finalizar una interaccién de chat

Para solicitar una sesién de chat, el cliente puede hacer clic en el icono Chat en vivo que se
encuentra en el sitio web. El cliente recibe un formulario para completar y puede seleccionar
el perfil apropiado, el asunto y el objetivo de la sesidn de chat. Luego, se coloca al cliente en
retencién en la Web o en un tratamiento similar en Contact Center mientras espera que un
agente acepte su solicitud de chat.

Después de que acepta la interaccion, se muestra el widget Chat. El widget Chat contiene

dos widgets: Chat y Contenido sugerido. El widget Chat muestra un registro completo de la
conversacion, ademas de cualquier URL que se mostrd en vista previa o se insert6 para el
cliente. Cuando una interaccién esta activa, también puede utilizar el widget Detalles de cliente
para ver la informacién del cliente, el mensaje mas reciente que envio el cliente, si el navegador
del cliente sigue conectado a la sesion, y si el cliente esta escribiendo un mensaje actualmente.
Para obtener mas informacion sobre el widget Detalles de cliente, consulte Usar el widget
Detalles de cliente en la pagina 39.

Si el cliente envia un mensaje y usted no responde dentro del tiempo configurado, Avaya
Workspaces envia automaticamente un mensaje al cliente que indica que usted esta trabajando
en su solicitud.

Si se desplaza manualmente hacia arriba en la interaccion de chat y llega un nuevo mensaje, la
ventana no se desplaza automaticamente hacia la parte inferior. Por el contrario, la interaccion
muestra un indicador de Nuevo mensaje. Si se desplaza manualmente hacia arriba en la
interaccion de chat y llega un nuevo mensaje, la ventana no se desplaza automaticamente
hacia la parte inferior.
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Interacciones de chat

Aceptar una interaccion de chat
Antes de empezar
» Asegurese de tener su condicién establecida en Listo.

» Asegurese de tener asignado un perfil para administrar interacciones de chat.
Acerca de esta tarea

Aceptar una interaccion de chat para comunicarse en privado con un cliente en tiempo real por
Internet.

Procedimiento

En la interaccion, haga clic en Aceptar (/).

© Nota:

El administrador del sitio configura la cantidad maxima de interacciones adicionales que
puede administrar.

Rechazar una interaccion de chat
Acerca de esta tarea

Rechace una interaccién de chat cuando no esté disponible para conversar con un cliente y
quiera regresar la interaccion a la cola.

Procedimiento
En la interaccién, haga clic en Rechazar.

La interaccion regresa a la cola y se coloca en retencion en la Web. El estado cambia a No
listo.

Enviar mensaje de chat

Acerca de esta tarea

Envie un mensaje de chat para comunicarse en privado con un cliente en tiempo real por
Internet.

Procedimiento

1. Escriba el mensaje.

2. Haga clic en el icono Enviar mensaje (<f) o presione la tecla Intro.
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Usar el widget Contenido sugerido

Usar el widget Contenido sugerido

Acerca de esta tarea

Puede utilizar el widget Contenido sugerido para enviar una frase automatica o una URL a un
cliente. También puede editar una frase sugerida antes de enviarla a un cliente.

© Nota:
El administrador debe configurar el contenido sugerido.
Procedimiento

1. Cuando esta en una interaccion de chat, haga clic en la frase en el widget Contenido
sugerido.

El sistema envia la frase sugerida a un cliente.
2. Para modificar una frase sugerida, realice las siguientes acciones:
a. Haga clic en el icono Editar sugerencia junto a una frase sugerida.

El sistema muestra la frase en el campo Escribir un mensaje.

b. Edite la frase y haga clic en Enviar mensaje (<¢).

3. Para utilizar una URL del widget Contenido sugerido en el chat, haga clic en la ficha de
URL y haga clic en la URL que desea agregar al chat.

Uso de la funciéon de conavegacion

Acerca de esta tarea

Con la funcion de conavegacion, el agente y el cliente pueden examinar la misma pagina web
en simultaneo. Puede iniciar una nueva sesion de conavegacion, o unirse a la que inicio el
cliente. Esta funcién esta disponible para las interacciones de chat y voz. Puede acceder a la
funcién de conavegacion a través del icono Ventana emergente en el menu navegacion.

Procedimiento

1. Cuando esta en una interaccion, comparta con el cliente la URL de la pagina web para
conavegacion.

2. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Ventana emergente ([4).
3. Seleccione la ficha Conavegar.

Avaya Workspaces muestra la pagina Conavegacion web de Avaya.
4. Siga una de estas opciones:

* Iniciar una nueva sesién: ingrese su nombre, haga clic en Crear sesioén, comparta la
Clave de sesion generada con el cliente y haga clic en Unirse.

» Unirse a una sesién en vivo: ingrese su nombre, ingrese la Clave de sesién que
comparti6 el cliente y haga clic en Unirse a la sesion.

El cliente recibe un mensaje donde se indica que la sesion de conavegacion esta en
Curso, con opciones para pausar o detener la sesién.
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Interacciones de chat

Ahora puede ver la pantalla del cliente y ayudar con su consulta.

Para solicitar el control de la sesién de conavegacion, haga clic en el icono Solicitar
control.

El cliente recibe una notificacion donde se indica que usted solicité el control de la
pagina web del cliente. El cliente tiene la opcion de Otorgar o Denegar el permiso de
acceso a su pagina web.

Si el cliente le otorga el control, usted puede introducir datos en la pagina web del
cliente. Durante este proceso, el cliente tiene la opcidén de revocar los permisos, si
fuera necesario. Si el cliente le otorga el control, usted puede introducir datos en la
pagina web del cliente.

Para liberar el control de la sesion de conavegacion, haga clic en el icono Liberar
control.

Para finalizar la sesion de conavegacién, haga clic en el icono Cerrar (X).

El cliente recibe un mensaje donde se indica que el agente cerro la sesion de
conavegacion.

Transferir una interaccion de chat a un perfil

Acerca de esta tarea

Puede

transferir una interaccion de chat a un perfil. Esta es una transferencia ciega.

El agente que contesta la interaccién transferida ve la conversacion de chat existente entre el

cliente

y el agente anterior.

Si el administrador aplicé la particién de perfil de agente a transferencias, puede transferir
interacciones solo a los perfiles que se le asignaron.

© Importante:

Transferir a un perfil es una transferencia de un paso. Después de que selecciona el
perfil al cual desea hacer la transferencia, se lo desconectara de la interaccién. No puede
transferir una interaccion a un perfil que no tenga agentes activos.

Procedimiento

1.
2.
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En la interaccién de chat, haga clic en Transferir ().

Desde la lista Servicios, seleccione el perfil al cual desea transferir la interaccion de
chat.

Avaya Workspaces pone en cola la interaccién en el perfil seleccionado.
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Consultar con otro agente durante una interaccion de chat

Consultar con otro agente durante una interaccién de
chat

Acerca de esta tarea

Puede consultar con otro agente durante una interaccién de chat. Solo puede consultar con un
agente que haya iniciado sesion en Avaya Workspaces.

Durante una consulta, ve su chat con el cliente en una ficha y una segunda ficha de Consulta.
Utilice la ficha Consulta para enviar mensajes privados al otro agente. El otro agente puede
ver su conversacion con el cliente, pero no puede enviar mensajes al cliente. Si el otro agente
esta de acuerdo, puede transferirle el chat o iniciar una conferencia.

Procedimiento

1. Durante una interaccion de chat, haga clic en & para iniciar una consulta.
2. Busque al agente al que desea consultar en la lista Equipo o Usuarios.
3. Utilice la ficha Consulta para enviar mensajes privados al otro agente.

Durante la consulta, obtenga la informacion que necesita del otro agente. También
puede solicitar permiso para transferir la interaccién o iniciar una conferencia.

Una ficha separada muestra su conversacion con el cliente.

® Chat 23
JAKE LLORRAC CONSULTING X

Mike Supervisor Walsh = 4/19/73 3232 PM @

Hello, James. Do you remember this customer?
\/

4. Desde la tarjeta de interaccion, realice una de las siguientes acciones para completar
la consulta:

 Si ya no necesita ayuda del otro agente, haga clic en X en la ficha Consulta para
finalizar la consulta.

« Si el agente esta de acuerdo, haga clic 2 en la tarjeta de interaccion para transferir
la interaccién.

« Si el agente acepta, haga clic en g4 en la tarjeta de interaccién para iniciar una
conferencia de chat de tres vias entre usted, el otro agente y el cliente.
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Interacciones de chat

Completar la interaccién de chat
Acerca de esta tarea

Cuando esté completa, cierre la interaccion de chat. El historial de chats se guarda
automaticamente.

Procedimiento

1. Haga clic en = > Codigos de disposicion y luego seleccione uno de los codigos de
disposicién disponibles que mejor describa el resultado de la interaccién.

2. Haga clic en € para completar la interaccion.
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Capitulo 9: Interacciones de correo
electrénico

Puede realizar las siguientes tareas de administracion de correos electrénicos en Avaya
Workspaces:

» Crear un nuevo mensaje de correo electrénico

* Aceptar o rechazar la interaccion de correo electronico entrante
* Ver y actualizar la informacién del cliente

» Reprogramar o posponer trabajo en un correo electrénico

» Responder a un correo electrénico

» Agregar archivos adjuntos

Utilizar plantillas de correo electrénico y otro contenido sugerido para ahorrar tiempo
* Insertar una firma de correo electrénico
* Transferir o reenviar una interaccion de correo electrénico

» Finalizar una interaccién de correo electrénico

Aceptar una interaccion de correo electréonico entrante

Acerca de esta tarea

Acepte una interaccién de correo electronico entrante cuando esté listo para recibir el correo
electronico del cliente y comenzar una interaccion con un cliente. Avaya Workspaces muestra
el widget Correo electronico. La nueva interaccion de correo electronico entrante aparece en
el area de interacciones.

© Nota:

Si un correo electrénico entrante contiene imagenes incorporadas, Avaya Workspaces las
muestra como adjuntos.

Procedimiento

En Avaya Workspaces, haga clic en Aceptar (\/).

El mensaje de correo electronico se abre en el widget Correo electrénico.
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Interacciones de correo electronico

Rechazar una interaccion de correo electronico entrante

Acerca de esta tarea

Rechace una interaccién de correo electrénico entrante si no puede administrar el mensaje de
correo electrénico. La nueva interaccion de correo electronico entrante desaparece del area
de interacciones.

Procedimiento
En Avaya Workspaces, haga clic en Rechazar.

La interaccioén vuelve a la cola.

Reprogramar trabajo en un correo electrénico

Acerca de esta tarea

Puede posponer el trabajo en una interaccién de correo electrénico si necesita mas tiempo
para completarla. Por ejemplo, es posible que necesite recopilar mas informacion antes de
responder a un correo electronico.

Procedimiento

1. En la tarjeta de interaccion de correo electrénico, haga clic en 2J.
2. Ingrese la hora en formato hh:mm.

Por ejemplo, si desea trabajar en la interaccion a las 3:25 p.m., ingrese 15:25.
3. Ingrese la fecha en el formato mm/dd/aa.

Puede ingresar la fecha de hoy o una fecha futura. Si ingresa la fecha de hoy, debe
seleccionar una hora futura.

4. (Opcional) Escriba una nota con informacién adicional, como el motivo por el que
pospone el trabajo en el correo electrénico.

5. Haga clic en Reprogramar para finalizar la reprogramacion del correo electrénico.
Resultado

La interaccion de correo electrénico se abre a la hora programada para que pueda terminar de
trabajar en ella.

Responder una interaccién de correo electrénico

Acerca de esta tarea

Cuando un cliente envie un mensaje de correo electrénico, responda la interacciéon de correo
electronico. Cree una respuesta con el mismo formato que la solicitud original.

Cuando crea su respuesta de correo electrénico, puede hacer lo siguiente:

» Usar plantillas de correo electrénico
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Responder una interaccién de correo electronico

» Agregar respuestas sugeridas

* Insertar una firma

* Adjuntar archivos

© Sugerencia:

Puede utilizar multiples palabras clave para buscar plantillas de correo electronico y
contenido sugerido.

Procedimiento

1.
2.

Para responder al correo electrénico, haga clic en Responder.

(Opcional) Escriba direcciones de correo electrénico adicionales en los campos Para 'y
Cc si desea incluir a otras personas en la respuesta.

. (Opcional) Para agregar destinatarios de correo electrénico que no sean visibles para

otros, haga clic en Agregar Cco y escriba una direccion de correo electrénico en el
campo Cco.

. (Opcional) En el cuadro Asunto, edite el asunto si fuera necesario.

5. En el cuerpo del mensaje, escriba una respuesta a la consulta del cliente.

10.

1.
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Puede editar su mensaje con las herramientas de edicién que se describen en
Herramientas de edicidén de correo electrénico en la pagina 78.

(Opcional) Para utilizar una plantilla de correo electrénico en su respuesta, seleccione
la plantilla del widget Plantillas de correo electrénico y luego haga clic en Insertar.

Puede editar el contenido de la plantilla que se agrega al cuerpo del correo electrénico.

. (Opcional) Utilice el widget Contenido sugerido para seleccionar una frase de uso

frecuente.
Se puede editar el texto si fuera necesario.
Para agregar un adjunto, haga clic en Adjuntar archivo.

Después de que adjunta un archivo, Avaya Workspaces muestra el nombre del archivo
adjunto en la seccién Adjuntos cargados.

Para agregar una firma, haga clic en Insertar firma.

Si no hubiera firmas de correo electronico disponibles, este campo se deshabilita.
Para obtener informacion sobre cémo crear una firma de correo electrénico, consulte
Creacion de una firma de correo electronico HTML en la pagina 81 y Crear una firma
de correo electronico sin formato en la pagina 82.

(Opcional) Revise la siguiente informacién adicional, a la que puede acceder desde el
panel de navegacion a la izquierda de la pantalla:

« Detalles del cliente (=): para ver informacién sobre el cliente, incluido el historial
del cliente.

« Ventana emergente ([f): para acceder a contenido web externo preconfigurado.

« Trayectoria del cliente (gf): para ver una representacién grafica de la trayectoria
del cliente, de un extremo al otro.

Haga clic en eee para acceder a detalles adicionales de la interaccion.
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Interacciones de correo electronico

12. Cuando esté listo para enviar su respuesta, haga clic en Enviar.

13. Cierre la interaccion.

Si fuera necesario, seleccione un codigo de disposicion para la interaccion.

Herramientas de edicion de correo electréonico

Descripcion

Convierte a la fuente en negrita.

Convierte a la fuente en cursiva.

Subraya el texto.

Cambia el tamano de fuente. Puede elegir tamafios de fuente peque-
fo, normal, grande o enorme.

Inserta una lista numerada en el texto.

Inserta una lista con vinetas en el texto.

Transforma el texto en una cita.

Inserta un enlace en el texto.

Alinea el texto a la izquierda.

Centra el texto.

Alinea el texto a la derecha.

Cancela la ultima accion.

Restaura la ultima accion.

B[O [l (=i |

Inserta una imagen al cuerpo o a la firma del correo electrénico.

Crear un mensaje de correo electronico

Acerca de esta tarea

Puede crear un mensaje de correo electronico nuevo para enviar a un cliente. Mientras crea el

correo electronico, puede realizar lo siguiente:

» Usar plantillas de correo electrénico

» Agregar respuestas sugeridas

* Insertar una firma
* Adjuntar archivos

© Sugerencia:

Puede utilizar multiples palabras clave para buscar plantillas de correo electronico y

contenido sugerido.
Antes de empezar

Asegurese de contar con un perfil de correo electronico.
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Crear un mensaje de correo electrénico

Procedimiento

1.

En la barra de herramientas del agente, haga clic en el icono Crear correo
electrénico (Ig).

Avaya Workspaces muestra el widget Correo electrénico.
En el campo De, seleccione el perfil correspondiente de Ia lista.
La lista muestra solo los perfiles asignados a usted.

En el campo Para, escriba la direccién de correo electrénico a la cual desea enviar el
correo electrénico.

. (Opcional) Haga clic en Agregar Cco si desea agregar destinatarios que no sean

visibles para otros en el campo Cco.

. (Opcional) En los campos Cc y Cco, escriba direcciones de correo electronico

adicionales.

En el campo Asunto, escriba el asunto del mensaje.

7. En el cuerpo del mensaje, escriba el texto del mensaje.

10.

1.

12.

Abril de 2024

Puede editar su mensaje con las herramientas de edicion que se describen en
Herramientas de edicidn de correo electrénico en la pagina 78.

Para agregar un adjunto, haga clic en Adjuntar archivo.

(Opcional) Para utilizar una plantilla de correo electrénico, seleccione la plantilla desde
el widget Plantillas de correo electrénico y, a continuacion, haga clic en Insertar.

Puede editar el contenido de la plantilla que se agrega al cuerpo del correo electrénico.

(Opcional) Utilice el widget Contenido sugerido para seleccionar una frase de uso
frecuente.

Se puede editar el texto si fuera necesario.
Haga clic en Insertar firma para insertar una firma de correo electrénico.
Si no hubiera firmas de correo electronico disponibles, este campo se deshabilita.

Si la funcion estuviera configurada, Avaya Workspaces inserta la firma
automaticamente.

Haga clic en Enviar.

Avaya Workspaces busca en la base de datos la direccion de correo electrénico del
cliente. Si el cliente no existe en la base de datos, se crea un nuevo registro de cliente.

Avaya Workspaces cierra la interaccion.
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Interacciones de correo electronico

Cargar imagenes al grupo de imagenes de correo
electrénico

Acerca de esta tarea

Puede cargar una o mas imagenes al grupo de imagenes de correo electronico. Inserte estas
imagenes en le firma del correo electronico o el cuerpo del correo electrénico. Para cambiar el
contenido del grupo de imagenes puede eliminar imagenes existentes y cargar nuevas.

Puede cargar una cantidad limitada de imagenes de un tamafo limitado al grupo de imagenes.
El administrador establece la cantidad maxima y el tamafio maximo de las imagenes que
puede cargar al grupo de imagenes. Péngase en contacto con su administrador de sistema
para aprender sobre los limites.

Procedimiento
1. Para acceder al dialogo del grupo de imagenes realice una de las siguientes acciones:

» En el widget Configuracion, en la ficha Firma de correo electrénico, haga clic en el
icono Insertar imagen.

* En la barra de herramientas del correo electrénico, haga clic en el icono Insertar
imagen.

Avaya Workspaces muestra un cuadro de didlogo con el grupo de imagenes.
2. Haga clic en Cargar nueva imagen.

Si el tamano de la imagen excede el limite maximo, Avaya Workspaces muestra un
mensaje de error. Si la cantidad de imagenes en el grupo de imagenes alcanza el
limite maximo, Avaya Workspaces deshabilita el botén Cargar nueva imagen. Para
cargar una nueva imagen, primero debe eliminar una de las imagenes existentes.

° Nota:

No arrastre y suelte, o corte y pegue las imagenes en el cuadro de didlogo del
grupo de imagenes.

3. Seleccione la imagen que desea cargar y haga clic en Aceptar.
La imagen aparece en el cuadro de dialogo del grupo de imagenes.

Para eliminar una imagen existente, seleccione una imagen que desea eliminar y haga
clic en el botén Eliminar imagen seleccionada.

No puede eliminar una imagen si se utiliza en una firma o esta incorporada en el
cuerpo de un correo electronico.

Agregar imagenes incorporadas

Acerca de esta tarea

Puede agregar una o mas imagenes incorporadas en un mensaje de correo electrénico para
enviar a un cliente.

Abril de 2024 Usar Avaya Workspaces para AACC y ACCS

¢, Comentario sobre este documento?

80


https://onecare.avaya.com/customercare/en/documentation/feedback?formId=1399859460448&p1=S3&p2=UsarAvayaWorkspacesparaAACCyACCS&p3=16

Creacion de una firma de correo electréonico HTML

Los adjuntos incorporados muestran una informaciéon completa dentro del cuerpo del correo
electronico. Los adjuntos incorporados muestran una informacién completa dentro del cuerpo
del correo electronico.

Los administradores establecen la cantidad maxima de imagenes que puede agregar al
cuerpo de un correo electrénico.

© Nota:

Avaya Workspaces admite los siguientes formatos: .gif, .bmp, .jpg, .png y .gif sin la
animacion.

Procedimiento
1. En el cuadro de texto del cuerpo, coloque el cursor donde desea insertar la imagen.

2. En la barra de herramientas del correo electronico, haga clic en el icono Insertar
imagen.

Avaya Workspaces muestra un cuadro de didlogo con el grupo de imagenes.
3. Seleccione la imagen y haga clic en Insertar imagen seleccionada.
Avaya Workspaces muestra la imagen en el editor de firmas de correo electrénico.

Si no encuentra una imagen adecuada en el grupo, puede cargar una nueva. Vea
Cargar imagenes al grupo de imagenes de correo electrénico en la pagina 80.

Creacion de una firma de correo electronico HTML

Acerca de esta tarea

Utilice el siguiente procedimiento para agregar, modificar o eliminar firmas de correo
electronico HTML. Avaya Workspaces admite una firma HTML y una firma de texto sin
formato para cada agente. Puede agregar firmas a la parte inferior de los mensajes de correo
electrénico salientes.

Procedimiento

1. En el panel de navegacion, haga clic en el icono Configuracion (£$).
Avaya Workspaces muestra el widget Configuracion.

Haga clic en la ficha Firma de correo electrénico.

Haga clic en HTML.

Agregue el contenido de la firma.

o > 0N

Establezca el formato del contenido, como el estilo de fuente, el color de fuente y el
tamario de fuente.

6. Seleccione la casilla de verificacion Insertar automaticamente mi firma en todos
los correos electrénicos para agregar firmas automaticamente a todos los correos
electronicos.

7. Haga clic en Guardar.
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Interacciones de correo electronico

8. Para madificar la firma, actualice el contenido, estilo o tamafio segun el tipo de firma y
haga clic en Guardar.

9. Para eliminar la firma, borre el contenido y desactive la casilla de verificacion Insertar
automaticamente mi firma en todos los correos electronicos.

10. Haga clic en Guardar.

Crear una firma de correo electronico sin formato

Acerca de esta tarea

Use el siguiente procedimiento para agregar, modificar o eliminar firmas de correo electronico.
Avaya Workspaces admite una firma HTML y una firma de texto sin formato para cada agente.
Puede agregar firmas a la parte inferior de los mensajes de correo electronico salientes.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Configuracion (£¥).
Avaya Workspaces muestra el widget Configuracion.

Haga clic en la ficha Firma de correo electrénico.

Haga clic en Sin formato.

Agregue el contenido de la firma.

o &~ DN

Seleccione la casilla de verificacion Insertar automaticamente mi firma en todos
los correos electronicos para agregar firmas automaticamente a todos los correos
electronicos.

6. Haga clic en Guardar.
7. Para modificar la firma, actualice el contenido y haga clic en Guardar.

8. Para eliminar la firma, borre el contenido y desactive la casilla de verificacion Insertar
automaticamente mi firma en todos los correos electronicos.

9. Haga clic en Guardar.

Agregar imagenes a firmas

Acerca de esta tarea

Puede agregar imagenes a firmas. Por ejemplo, puede agregar un logotipo de la empresa
para ampliar el reconocimiento de la marca.

Los administradores establecen la cantidad de imagenes y el tamafio maximo de la imagen
que se permite para cada firma.

© Nota:

Avaya Workspaces admite los siguientes formatos: .bmp, .jpg, .png y .gif sin la animacion.
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Transferir una interaccién de correo electrénico dentro de su Contact Center

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en Configuracion (£}).
2. Haga clic en la ficha Firma de correo electréonico.
Avaya Workspaces muestra el cuadro de diadlogo Editor de firmas.

3. Coloque el cursor donde desea agregar la imagen, y haga clic en el icono Insertar
imagen.

Avaya Workspaces muestra un cuadro de dialogo con el grupo de imagenes.
4. Seleccione la imagen y haga clic en Insertar imagen seleccionada.
Avaya Workspaces muestra la imagen en el editor de firmas de correo electrénico.

Si no encuentra una imagen adecuada en el grupo, puede cargar una imagen nueva.
Vea Cargar imagenes al grupo de imagenes de correo electrénico en la pagina 80.

Transferir una interaccion de correo electronico dentro
de su Contact Center

Acerca de esta tarea

Puede transferir una interaccién de correo electrénico a un perfil 0 a otro agente. Solo puede
seleccionar un perfil con agentes activos. Cuando transfiere el correo electrénico a otro
agente, puede seleccionar a cualquier agente, independientemente de si esta conectado o
desconectado. Aparece un icono circular junto a los agentes que estan desconectados.

© Nota:

Si el administrador aplicé la particion de perfil de agente a transferencias, solo puede
transferir interacciones a los perfiles que se le asignaron.

Cuando transfiere una interaccion de correo electronico, también transfiere la posesién de
la interaccién. Avaya Workspaces reenvia automaticamente toda la interaccién, incluidos los
adjuntos. Después de transferir el correo electronico, abandonara la interaccion de correo
electrénico.

Procedimiento

1. En la tarjeta de interaccion de correo electronico, haga clic en 2 para transferir al
correo electrénico.

2. Realice una de las siguientes acciones para buscar un perfil o agente:
» Seleccione un perfil de la lista Servicios.

» Seleccione un agente de la lista Usuarios o Equipo.
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Interacciones de correo electronico

Reenviar un correo electronico

Acerca de esta tarea

Puede reenviar un correo electrénico a cualquier direccién de correo electrénico. La opcion
de reenvio esta destinada principalmente a compartir un correo electronico externamente.
Cuando reenvia un correo electrénico, el destinatario también recibe todos los archivos
adjuntos incluidos.

Procedimiento
1. En la parte inferior del correo electrénico, haga clic en Reenviar.

2. Escriba las direcciones de correo electronico correspondientes en los campos Para y
CC.

3. (Opcional) Haga clic en Agregar Cco si desea agregar destinatarios que no sean
visibles para otros en el campo Cco.

4. Escriba un mensaje y realice cualquier otro cambio requerido en el correo electronico.
5. Haga clic en Enviar.

Vinculos relacionados
Transferir una interaccién de correo electronico dentro de su Contact Center en la pagina 83

Revisar un correo electréonico rechazado

Acerca de esta tarea

Algunos correos electronicos requieren la aprobacion del supervisor antes de ser enviados
al cliente. Estos correos electronicos se redirigen automaticamente a un supervisor para que
los apruebe o rechace. Como agente, no puede elegir cuando solicitar aprobacién. Si el
supervisor rechaza su correo electronico, se le envia de vuelta para que lo reelabore.

La aprobacion del correo electrénico solo es necesaria si el administrador la configuré asi. El
administrador puede configurar la aprobacién de correo electrénico para agentes o perfiles en
la aplicacion Contact Center Multimedia. Como parte de esta configuracion, el administrador
establece la proporcion de correos electronicos que requieren aprobacion.

Procedimiento

1. Cuando vea una tarjeta de interacciéon que indica que su correo electrénico fue
rechazado, haga clic en </ para aceptar la interaccion.

2. Haga clic en Mostrar historial de revisiones para ver el ultimo comentario del
supervisor y otra informacion del historial de revisiones para el correo electrénico.

3. Actualice el correo electrénico segun sea necesario.

4. Agregue un comentario para resumir su actualizacién en el area Historial de
revisiones y luego envie el correo electronico.
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Cerrar la interaccion de correo electrénico

Cerrar la interaccion de correo electronico
Acerca de esta tarea

Cierre la interacciéon de correo electronico cuando finalice. Cuando cierre una interaccion,
puede seleccionar un codigo de disposicidn.

Después de responder a una interaccién de correo electrénico o reenviarla, aun debe cerrar la
interaccion. Después de transferir una interaccién a un perfil u otro agente, la propiedad de la
interaccion también se transfiere, por lo que no necesita cerrarla.

Procedimiento

1. Haga clic en ee¢ > Codigos de disposicién y luego seleccione uno de los codigos de
disposicién disponibles que mejor describa el resultado de la interaccion.

2. Haga clic en € para completar la interaccion.
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Capitulo 10: Llamadas de saliday
devoluciones de llamada

Este capitulo describe cdmo gestionar llamadas salientes y devoluciones de llamadas mediante
el uso de Avaya Workspaces.

Llamadas salientes

El administrador de campafa crea campafias salientes. Cuando se ejecuta una campana, el
sistema envia contactos salientes a su escritorio de manera similar a cémo el sistema presenta
contactos de voz.

Cuando acepta un contacto de campafia saliente, esta trabajando activamente en una llamada.
Avaya Workspaces muestra la informacién del cliente y cualquier otra informacién relacionada
con la campana. Algunas campainias incluyen un guion que debe seguir durante la llamada.

Si el administrador de campana selecciona marcacién manual del agente, puede llamar al
cliente después de revisar la informacion de la campafia y del cliente. Si el administrador de
campana selecciona la marcacién automatica, la llamada se coloca automaticamente después
de una determinada cantidad de segundos.

Puede utilizar la interfaz de Avaya Workspaces para realizar las siguientes tareas de salida:
» Aceptar y rechazar contactos entrantes
* Realizar una llamada de salida
 Seguir un guion
* Ver y actualizar la informacion del cliente
* Finalizar una llamada y asignar un cédigo de disposiciéon
* Reprogramar una llamada
Devoluciones de llamadas programadas

Puede utilizar la funcionalidad Avaya Workspaces para crear una devolucioén de llamada. Tanto
el cliente como los agentes pueden crear devoluciones de llamada programadas.

Si su Contact Center tiene licencia para comunicaciones web, un cliente puede solicitar una
llamada de un agente a través del sitio web de la Interfaz de cliente. En el sitio web, el cliente
especifica su numero de teléfono, el motivo para solicitar la devolucién de llamada, y una fecha
y hora. Estos detalles pueden ser diferentes segun la configuracion del sitio web de la interfaz
del cliente.

Si el cliente que solicitd una devolucion de llamada no esta disponible, los agentes pueden
volver a programar una devolucién de llamada. Los agentes también pueden crear sus
devoluciones de llamadas programadas y asignar la interaccion de devolucion de llamada a
ellos mismos o a otros agentes con el perfil saliente.

En la fecha y hora especificadas, Avaya Workspaces envia la interaccion a un agente con los
perfiles apropiados. Para devolver una llamada, el supervisor debe asignar a un agente al perfil
para atender contactos salientes.
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Aceptar un contacto saliente

La funcién Programar devolucion de llamada solo esta disponible si su Contact Center tiene
licencia para contactos salientes. Sin embargo, una devolucién de llamada programada no esta
relacionada con una campafa saliente.
Vinculos relacionados
Aceptar un contacto saliente en la pagina 87
Rechazar un contacto saliente en la pagina 87
Usar guion en la pagina 88
Gestion de una devolucién de llamada programada por un cliente en la pagina 89
Programacion de devolucién de llamada en la pagina 90

Aceptar un contacto saliente

Antes de empezar

» Asegurese de haber establecido su estado en Listo.

» Asegurese de que su perfil le permita trabajar con contactos salientes.
Acerca de esta tarea

Utilice la interfaz de Avaya Workspaces para aceptar y gestionar campafas salientes; una
llamada a la vez.

El administrador de llamadas de salida puede configurar las llamadas de salida de la siguiente
manera:

* Realizar la llamada inmediatamente después de aceptar una llamada
* Realizar una llamada después de una cierta cantidad de segundos
» Habilitar al agente para que realice la llamada

Los administradores pueden configurar Avaya Workspaces para enviar alertas de audio y
visuales cuando se presenta un contacto.

Procedimiento

En la interaccién Avaya Workspaces, haga clic en Aceptar (\/).

Avaya Workspaces muestra el widget Vista previa de salida con los detalles de campania.

Vinculos relacionados
Llamadas de salida y devoluciones de llamada en la pagina 86

Rechazar un contacto saliente

Acerca de esta tarea

Puede rechazar un contacto saliente si no desea aceptar un contacto. Cambie la condicion a
No listo si no esta disponible para administrar contactos.

Procedimiento

En la interaccion Avaya Workspaces, haga clic en Rechazar.
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Llamadas de salida y devoluciones de llamada

Vinculos relacionados
Llamadas de salida y devoluciones de llamada en la pagina 86

Usar guion

Acerca de esta tarea

Utilice un guion si el administrador de campafia ha asignado un guion de agente para

la campana saliente. El contenido del guion de agente depende de la campafa. El guion
puede contener una introduccion, un cierre y varias preguntas o frases sugeridas. A medida
que avance en el guion con el cliente, puede registrar las respuestas o comentarios
directamente en el formulario Guion de llamada saliente. Las respuestas del cliente se
guardan automaticamente.

© Nota:

Si el administrador de campana no asigna un guion de agente a la campana saliente, el
formulario Guion de llamada saliente no aparece.

Procedimiento

1. Cuando se encuentra en la interaccion saliente, vea el formulario Guion de llamada
saliente.

2. Lea la introduccion al cliente.
3. Lea al cliente cada pregunta que aparece en el guion.

4. Para grabar las respuestas del cliente, utilice uno de los métodos que se definen en el
formulario Guion de llamada saliente:

» Seleccione una opcion de la lista usando los botones de radio.

» Seleccione una opcion de la lista.

» Seleccione una o varias opciones de la lista usando las casillas de verificacion.
 Escriba los comentarios del cliente en un cuadro de texto.

Lea la conclusion al cliente.

Haga clic en Resumen de llamada.

Seleccione un cadigo de disposicion.

® N o o

(Opcional) Si el cliente solicita volver a programar una llamada, seleccione el boton de
opcion Volver a programar llamada y establezca el momento para la nueva llamada.

©

En el cuadro Notas del agente, ingrese sus notas.

10. Haga clic en Cerrar ()X) para finalizar la interaccion.

Avaya Workspaces cierra la interaccion. Si algunas preguntas del guion quedan sin
contestar, Avaya Workspaces muestra una notificacion. Puede continuar y cerrar la
interaccion, o permanecer e ingresar los datos faltantes.
Vinculos relacionados
Llamadas de salida y devoluciones de llamada en la pagina 86
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Gestion de una devolucion de llamada programada por un cliente

Gestidon de una devolucion de llamada programada por
un cliente

Acerca de esta tarea

Cuando un cliente solicita una devolucion de llamada a través de un sitio web de Interfaz
del cliente, especifica la fecha y hora de la llamada y otra informacion requerida. En la fecha
y hora especificadas, Avaya Workspaces envia la interaccién a un agente con los perfiles
apropiados.

Cuando acepta la interaccion de devolucién de llamada programada, Avaya Workspaces
muestra el widget Devolucién de llamada programada con los detalles proporcionados por
el cliente, como el asunto de la solicitud, la hora de devolucién de llamada y un nimero

de teléfono. Estos detalles pueden ser diferentes segun la configuracion del sitio web de la
interfaz del cliente.

Con el widget Devolucion de llamada programada, puede realizar una llamada al cliente,
agregar sus notas y volver a programar una devolucion de llamada si el cliente no esta
disponible.

Antes de empezar
Asegurese de tener el perfil designado para trabajar con llamadas de salida.

Procedimiento

1. En la interaccion Avaya Workspaces, haga clic en Aceptar (v/).

Avaya Workspaces muestra el widget Devolucién de llamada programada con los
detalles proporcionados por el cliente. Antes de la llamada, puede editar el nUmero de
teléfono proporcionado o ingresar otro numero de teléfono, si fuera necesario.

2. Haga clic en Marcar.

Avaya Workspaces marca el numero de teléfono y muestra una tarjeta de interaccion
de voz junto a la tarjeta de interaccion de devolucion de llamada programada. Mientras
la llamada esta en curso, no puede cerrar la interaccion de devolucién de llamada
programada.

3. Trabaje en el contacto.
4. Cuando complete la llamada, en la tarjeta de interaccion de voz, haga clic en Finalizar
().

Avaya Workspaces cierra la tarjeta de interaccion de voz y vuelve a la interaccion de
devolucion de llamada programada.

5. (Opcional) En el campo Nota del agente, escriba sus notas.
6. Para completar el contacto, realice una de las siguientes operaciones:

 En la tarjeta de interaccion de devolucién de llamada programada, haga clic en
Cerrar (X).

Avaya Workspaces cierra la interaccion de devolucién de llamada programada.

 En la parte inferior del widget Devolucién de llamada programada, seleccione la
casilla de verificacion Volver a programar devolucién de llamada, ingrese la fecha
y la hora para una nueva devolucion de llamada y haga clic en el botén Cerrar.
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Llamadas de salida y devoluciones de llamada

Avaya Workspaces cierra la interaccién de devolucién de llamada programada. En
la fecha y hora especificadas, Avaya Workspaces envia la interaccién de devolucion
de llamada programada a un agente con los perfiles apropiados.
Vinculos relacionados
Llamadas de salida y devoluciones de llamada en la pagina 86

Programacién de devolucién de llamada

Acerca de esta tarea

Puede programar una devolucion de llamada en respuesta a un mensaje de correo electrénico
o una solicitud telefénica de un cliente. Un contacto saliente de devolucion de llamada
programada no esta relacionado con una campafia saliente.

Antes de empezar
Identifique un cliente para realizar una devolucion de llamada programada.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Busqueda de clientes ([Q).
Avaya Workspaces muestra el widget Busqueda de clientes.

2. Para buscar un cliente, especifique los parametros de busqueda y haga clic en
Buscar.

Para obtener mas informacion, consulte Buscar un cliente en la pagina 44.

3. Junto al nombre del cliente, haga clic en Crear devolucién de llamada programada
(V).

El widget Busqueda de clientes muestra el formulario Programar devolucién de
llamada.

4. De la lista Perfiles, seleccione el perfil correspondiente.
El widget Busqueda de clientes muestra la lista de agentes con el perfil seleccionado.

5. De la lista, seleccione usted mismo u otro agente al que desea reenviar la devolucion
de llamada programada.

El nombre y la ID de inicio de sesién del agente seleccionado aparecen en el campo
Agente seleccionado.

6. En el campo Asunto, escriba el asunto del contacto.
7. En el campo Motivo, escriba el motivo de la devolucién de llamada.

8. En el campo Hora de devolucion de llamada, especifique la fecha y hora de la
devolucion de llamada.

9. Haga clic en Enviar.
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Programacién de devolucién de llamada

Resultado

Avaya Workspaces crea la devolucién de llamada programada. En la fecha y hora
especificadas, Avaya Workspaces le presenta la interaccidon de devolucion de llamada
programada a usted o a otro agente.

Vinculos relacionados
Llamadas de salida y devoluciones de llamada en la pagina 86
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Capitulo 11: Funciones de supervisor

Como supervisor, puede acceder a las siguientes funciones en Avaya Workspaces:
* Observar una llamada de voz o interaccion de chat.
* Asistir en privado a un agente durante una interaccién de voz o chat.
* Interrumpir una interaccion en la que esta asistiendo.
 Cerrar sesion de un agente de manera remota.
» Cambiar el estado del agente.
» Aprobar o rechazar correos electronicos que requieran verificacion del supervisor.
* Liberar interacciones y agentes atascados.

Utilice la opcion Mis agentes en el panel de navegacion para mostrar una lista de agentes en
Su equipo, estados de agentes, canales disponibles y otra informacion.

Observar, asistir e interrumpir una interaccién de voz o
llamada

Supervision de una interaccion de voz o llamada sin perfil

Acerca de esta tarea

Como supervisor, puede monitorear las interacciones de voz o llamadas sin perfil en curso
entre un agente y un cliente para determinar si se requiere intervencion.

Para contactos de voz, de manera predeterminada, un agente o el cliente escucha un tono
cuando usted se une o sale del contacto. También oye el tono repetidas veces en intervalos
regulares. El gestor del centro de contactos puede personalizar estas configuraciones. En el
caso de las llamadas sin perfil, de manera predeterminada, no hay tonos de supervisién. Sin
embargo, el administrador puede configurar estos tonos si lo desea.

Si el administrador lo configura, también puede supervisar las llamadas CDN salientes
iniciadas por el agente. Si el administrador deshabilita la capacidad para supervisar llamadas
CDN iniciadas por el agente, puede ver estas llamadas usando el widget Mis agentes, pero el
boton Observar esta deshabilitado.

Si el agente al que se esta observando transfiere la interaccion, el sistema finaliza la sesioén de
observacion.
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Observar, asistir e interrumpir una interaccion de voz o llamada

© Importante:

Muchas jurisdicciones tienen requisitos legales con respecto a la observacién de
llamadas. Asegurese de observar las llamadas solo de conformidad con la legislacion
nacional y local. Debe familiarizarse con las leyes, reglas y regulaciones vigentes y
cumplirlas antes de usar la funcién de observacion.

Procedimiento

1. Desde el panel de navegacion, haga clic en Mis agentes (2&=).
2. Para encontrar a un agente, realice una de las siguientes opciones:
» Desplacese por la lista de agentes.

» Escriba el nombre de un agente en el campo de busqueda y haga clic en el icono
Buscar.

+ Seleccione los valores apropiados en los campos Extension, Canal o Estado.

3. Junto al nombre del agente que desea observar, haga clic en @®.

Ahora puede escuchar la interaccién de voz del agente con el cliente, pero no puede
interactuar con el cliente o con el agente mientras observa.

Avaya Workspaces muestra una tarjeta de interaccidn con opciones para detener la
supervision o iniciar el asesoramiento en privado del agente.

Supervision de una segunda interaccion de voz o llamada sin
perfil
Acerca de esta tarea

Puede supervisar dos llamadas al mismo tiempo. Puede escuchar una sola llamada por vez,
pero puede alternar facilmente entre ellas. Cuando escucha una llamada, la otra llamada
esta siempre en espera. Cuando observa dos llamadas, los agentes no saben si usted esta
escuchando activamente su llamada.

Procedimiento

1. Mientras observa la primera llamada, haga clic en Mis agentes (22=).
2. Para encontrar a un agente, realice una de las siguientes opciones:
» Desplacese por la lista de agentes.

» Escriba el nombre de un agente en el campo de busqueda y haga clic en el icono
Buscar.

» Seleccione los valores apropiados en los campos Extension, Canal o Estado.

3. Junto al nombre del segundo agente que desea observar, haga clic en el icono @®.

La primera llamada que esta supervisando se pone en espera. Ahora puede escuchar
la interaccién de voz del segundo agente con el cliente, pero no puede interactuar con
el cliente o con el agente mientras observa.

4. Para alternar entre las dos llamadas, seleccione la interaccion que no esté observando
actualmente, y haga clic en ]] para reanudar la llamada.
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Funciones de supervisor

Asesoramiento en privado de un agente que atiende un
contacto de voz

Acerca de esta tarea

Puede asesorar a un agente durante una llamada de voz para ayudar a capacitar al agente

o mejorar su rendimiento. Durante la sesién de asesoramiento en privado, puede escuchar
todo lo que se dice durante la llamada. Puede brindar asesoramiento a un agente durante una
llamada de voz si esta supervisando un contacto que pueda usarse para capacitar y mejorar el
rendimiento de un agente.

Cuando se suma a la interaccién de voz o la abandona, de manera predeterminada, el
agente oye un tono. El agente también oye el tono repetidas veces en intervalos regulares. El
administrador puede personalizar estas configuraciones.

Antes de empezar
Asegurese de estar observando la interaccion para la que desee asistir al agente.

Procedimiento

1. En la tarjeta de interaccion de voz, haga clic en .
2. Aconseje al agente.
3. Cuando termine, haga clic en Liberar.

Puede seguir observando la interaccion de voz o interrumpir la transaccion de voz. La
interaccion de voz continda hasta que el agente o el cliente liberen la llamada.

Interrumpir una interaccién de voz o llamada sin perfil

Acerca de esta tarea

Puede interrumpir una interaccién de voz o llamada sin perfil para lo siguiente:
* Intervenir si el agente no puede manejar la interaccion y requiere ayuda adicional
» Cerrar una venta

De manera predeterminada, para contactos de voz, el agente y el cliente escuchan un tono
antes de que usted intervenga el contacto. En el caso de las llamadas sin perfil, no hay tonos
de manera predeterminada. Sin embargo, el administrador puede configurar un tono si lo
desea.

Antes de empezar
Asegurese de estar asistiendo interaccion. No puede interrumpir sin antes asistir a un agente.
Procedimiento

1. En la tarjeta de interaccion de voz, haga clic en 7).

Ahora usted tiene control total de la interaccion.

2. Realice una de las siguientes tareas:

- Si aborda la solicitud del cliente, haga clic en € para cerrar la tarjeta de interaccion
y salir de la interaccion.

« Si considera que otro agente podria manejar la solicitud del cliente, haga clic en =2
para transferir la interaccion.
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Observar, asistir e interrumpir una interaccion de chat

3. En la tarjeta de ACW, proporcione informacién sobre la interaccion y luego cierre la
tarjeta.

Vinculos relacionados
Uso del tiempo de ACW para finalizar una interaccion en la pagina 41

Observar, asistir e interrumpir una interaccién de chat

Observar una interaccion de chat

Acerca de esta tarea

Como supervisor, puede observar una interaccion de chat en curso para determinar si se
requiere intervencion adicional. Mientras observa, puede ver la interaccién de chat activa con
el cliente, pero no puede enviar un mensaje al agente o cliente.

Procedimiento

1. Desde el panel de navegacion, haga clic en Mis agentes (g&=).

2. De la lista de agentes, busque al agente cuya interaccion de chat desea observar.

3. Haga clic en ® para iniciar la observacion de la interaccion.
Pasos siguientes

Finalice la sesion de observacién o comience a asistir al agente.

Asistir a un agente durante una interaccién de chat
Acerca de esta tarea

Puede iniciar una sesion de asistencia para proporcionar orientacion a un agente. Durante la
sesion de asistencia, puede enviar mensajes privados al agente. También ve la conversacion
de chat con el cliente, pero el cliente solo recibe mensajes de chat del agente y no de usted.

Antes de empezar
Asegurese de estar observando una interaccion de chat.

Procedimiento

1. En la tarjeta de interaccion que se muestra durante la sesion de observacion, haga clic
en il
2. En laficha Asistencia, escriba un mensaje privado para el agente.

También vera la conversacion con el cliente en esta ficha. Continlie asistiendo en
privado al agente mientras supervisa la interaccion de chat.

Pasos siguientes

Finalice la sesion de asistencia o intervenga en la interaccion de chat si necesita chatear con
el cliente directamente.
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Funciones de supervisor

Interrumpir una interaccién de chat
Acerca de esta tarea

Puede interrumpir para ayudar con una interaccién de chat. Cuando interrumpe, se une ala
interaccion como tercero activo. Usted, el agente y el cliente pueden enviarse mensajes de
tres vias entre si.

Antes de empezar
Asegurese de estar asistiendo interaccion.

Procedimiento

—

. En la tarjeta de interaccion, haga clic en 57 para interrumpir la interaccion.

2. Envie mensajes de conversacion al agente y al cliente.
3. Realice una de las siguientes tareas:
« Haga clic en € para cerrar la tarjeta de interaccion si ha abordado correctamente la
solicitud del cliente.
« Haga clic en 2 para transferir la interaccion a otro agente que pueda proporcionar
ayuda adicional.
4. En la tarjeta de ACW, proporcione informacién sobre la interaccion y luego cierre la

tarjeta.

Vinculos relacionados
Uso del tiempo de ACW para finalizar una interaccién en la pagina 41

Cierre de sesion remoto de un agente

Acerca de esta tarea

Si un agente no sale de Avaya Workspaces después de terminar de trabajar, puede cerrar la
sesion del agente de manera remota.

No puede cerrar la sesion de un agente de manera remota si este esta activo en una
interaccion. El agente debe cerrar la interaccion antes de que usted cierre la sesion del agente
de Avaya Workspaces.

Antes de empezar

Asegurese de que el administrador otorgue los permisos correctos para que usted pueda
cambiar el estado del agente.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Mis agentes (g&=).

2. Haga clic en el nombre del agente cuya sesion desea cerrar.

3. En el estado, haga clic en el botén que indica el estado actual del agente.
4. De la lista desplegable, seleccione Finalizar trabajo.

El estado del agente cambia a Desconectado.
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Cambiar el estado del agente

Cambiar el estado del agente

Acerca de esta tarea
Use este procedimiento para cambiar el estado de un agente.

Por ejemplo, un agente puede tomarse un descanso o salir durante su sesién en Avaya
Workspaces. Usted puede cambiar el estado del agente a No listo para que las interacciones
no se enruten a este agente. No puede cambiar el estado del agente de vuelta a Listo.

Si cambia el estado de un agente que esta activo en una interaccion a No listo, Avaya
Workspaces cambia el estado del agente a No listo pendiente. Cuando el agente cierra la
interaccion, pasa al estado que usted establecio.

° Nota:

Solo puede ver y cambiar el estado de los agentes que estan conectados a Avaya
Workspaces. Si un agente de su equipo esta conectado a Agent Desktop, usted no puede
ver y cambiar el estado de ese agente en Avaya Workspaces.

Antes de empezar

Asegurese de que el administrador otorgue los permisos correctos para que usted pueda
cambiar el estado del agente.

Procedimiento

1. En el menu de navegacion, haga clic en el icono Mis agentes (&=).

2. Haga clic en el nombre del agente cuyo estado desea cambiar.

3. En el estado, haga clic en el botén que indica el estado actual del agente.

4. De la lista desplegable, seleccione el estado al cual debe cambiarse el agente.

Avaya Workspaces muestra el estado que se cambié y envia una notificacion del
cambio de estado al agente.

Aprobar o rechazar correos electrénicos

Acerca de esta tarea

Como supervisor, es posible que reciba correos electrénicos que requieren verificacion.
Cuando aprueba un correo electrénico, se envia al cliente. Cuando rechaza un correo
electrénico, se envia de vuelta al agente para que lo reelabore.

Procedimiento

1. Cuando vea una tarjeta de interaccion que indica que un correo electronico requiere
verificacion, haga clic en </ para aceptar la interaccion.

2. Haga clic en Mostrar historial de revisiones para ver el comentario del agente y otra
informacién del historial de revisiones para el correo electrénico.

3. Revise el correo electronico y agregue un comentario en el area Historial de
revisiones.

4. En la parte inferior del correo electrénico, haga clic en Aprobar o Rechazar.
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Funciones de supervisor

Vinculos relacionados
Revisar un correo electrénico rechazado en la pagina 84

Liberacion de interacciones y agentes atascados

Acerca de esta tarea

Avaya Workspaces contiene componentes CCS y ADF que interactian entre si. Las fallas
en las sesiones de CCS o ADF pueden causar interacciones atascadas o discrepancia de
estado del agente entre Avaya Workspaces y el servidor Contact Center. Cuando ocurren
estos problemas, es posible que los agentes no puedan cerrar interacciones o iniciar sesion
en Avaya Workspaces.

Como supervisor, puede utilizar la utilidad Servicio de monitoreo para liberar interacciones
atascadas y cerrar la sesion de agentes atascados.

A Advertencia:

Debe utilizar la utilidad Servicio de monitoreo para liberar solo interacciones o agentes
atascados. No utilice la utilidad Servicio de monitoreo para liberar agentes o interacciones
que estan funcionando normalmente.

El servicio de monitoreo es una aplicacion basada en navegador a la que puede acceder
usando la siguiente URL: http://<CLUSTER VIRTUAL IP>:31380/monitoring/.El
formato de URL puede variar segun su configuracion de Contact Center. Para utilizar la
utilidad Servicio de monitoreo, debe haber iniciado sesion en Avaya Workspaces.

El Servicio de monitoreo le permite buscar y cerrar sesion de agentes, asi como limpiar
interacciones individualmente o en masa.

Con la utilidad Servicio de monitoreo, puede ver la siguiente informacion:
+ Estado del agente en sesiones CCS y ADF
» Recursos del agente que estan asignados en componentes CCS y ADF
* Interacciones activas del agente que se presentan en componentes CCS y ADF
Procedimiento
1. Inicie sesidén en Avaya Workspaces.

Para obtener mas informacion, consulte Inicio de sesién en Avaya Workspaces en la
pagina 36.

2. En la barra de direcciones del navegador web, ingrese la URL de la utilidad Servicio de
monitoreo.

El navegador muestra la interfaz del Servicio de monitoreo.
3. En Agente, escriba la Id. de agente del agente que desea buscar.
4. Haga clic en Buscar.

El Servicio de monitoreo muestra los detalles del agente.

5. Para liberar una interaccion especifica, en Lista de interacciones que se presentan
en el lado CCS o ADF, ubique la interaccion que desea liberar y haga clic en Limpiar.

La interaccion desaparece del area de interacciones del agente.
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Liberacion de interacciones y agentes atascados

6. Para liberar todas las interacciones que se presentan actualmente al agente, en la
parte inferior de la pantalla, haga clic en Limpiar todas las interacciones.

Todas las interacciones desaparecen del area de interacciones del agente.
7. Para limpiar la sesién de ADF, haga clic en Limpiar sesién de ADF.

8. Para cerrar la sesion del agente, bajo el nombre del agente, haga clic en Cerrar
sesion.

El agente ahora esta desconectado de Avaya Workspaces.
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Capitulo 12: Alta disponibilidad

Avaya Workspaces admite alta disponibilidad para soluciones de centro de contactos tolerantes
y resistentes a fallas. En centros de contacto de alta disponibilidad, Avaya Workspaces se
conecta a multiples servidores del centro de contactos. Si uno de los servidores del centro

de contactos falla o se apaga para labores de mantenimiento, el software Avaya Workspaces
cambia el conmutador para los servidores de centro de contactos restantes y sigue funcionando.

Normalmente, no se observa un cambio de conmutador de servidor, sigue con la sesién
iniciada y contintia atendiendo las llamadas de teléfono de clientes sin interrupcion. La lista

de contactos multimedia de Avaya Workspaces se actualiza durante un cambio de conmutador
del servidor, lo que provoca un corto retraso antes de que lleguen nuevos contactos multimedia.
En determinadas circunstancias, Avaya Workspaces experimenta una corta demora durante el
cambio de conmutador del servidor y si ocurre esto, debe volver a iniciar sesion después del
cambio de conmutador. Las llamadas de teléfono en curso con un cliente no se ven afectadas
por un cambio de conmutador.

En los siguientes procedimientos se describe de qué manera gestionar Avaya Workspaces en
un centro de contactos de alta disponibilidad.

© Nota:

La alta disponibilidad de Avaya Workspaces solo es compatible con un entorno de Avaya
Aura® Contact Center de alta disponibilidad.

La gestion del contacto multimedia se actualiza durante
un cambio de conmutador

Acerca de esta tarea

El software Avaya Workspaces admite contactos multimedia, tales como correos electronicos
y mensajes de chat. Avaya Workspaces también admite una funcién de multiplicidad con
licencia. La multiplicidad es la capacidad de gestionar varios contactos simultaneos. En
cualquier momento, puede estar activo en un contacto de voz y uno multimedia. Sin embargo,
cuando un contacto esta activo, los otros se colocan en retencidon automaticamente.

Si se produce un cambio de conmutador del servidor del centro de contactos, todos los
contactos de Avaya Workspaces se actualizan; se eliminan y se vuelven a crear en Avaya
Workspaces después del cambio de conmutador. Esta actualizacion de contactos puede
tardar algunos segundos, dependiendo de la cantidad que haya abierto. Durante el periodo
de actualizacién de contactos, no puede usar Avaya Workspaces para gestionar contactos
multimedia, pero si puede seguir gestionando llamadas de voz de clientes usando el teléfono
de escritorio. Cuando se hayan actualizado los contactos, el tiempo de apertura del contacto
es correcto y la informacion de contacto ingresada sigue presente. Si estaba escribiendo
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La gestion del contacto multimedia se actualiza durante un cambio de conmutador

una respuesta de correo electronico cuando se produjo el cambio de conmutador, su correo
electronico sin finalizar se mantiene y puede seguir escribiendo desde donde sufrio la
interrupcion. Puede seguir gestionando contactos de clientes usando Avaya Workspaces
como se hace habitualmente.

Avaya Workspaces utiliza EWC como solucién de chat en web, que tiene una demora de 20
segundos en el cambio de conmutador.

Procedimiento

1. Si se inicia Avaya Workspaces para actualizar los contactos en la lista de interaccién,
no use Avaya Workspaces. Deje de escribir y permita que Avaya Workspaces actualice
por completo los contactos de la lista de interaccion.

2. Si esta gestionando un contacto de voz de clientes, siga gestionando la llamada
telefénica usando el teléfono de escritorio.

3. Cuando la lista de interaccion se ha actualizado por completo, confirme que todos los
contactos sigan abiertos y siga gestionando los contactos multimedia y de voz usando
Avaya Workspaces.
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Capitulo 13: Continuidad de Negocio

Avaya Workspaces admite Avaya Contact Center Select Continuidad de Negocio para
soluciones de centro de contactos tolerante y resistente a fallas. En los centros de contactos
que utilizan Continuidad de Negocio, Avaya Workspaces normalmente se conecta al servidor
activo de Contact Center. Si el servidor Contact Center activo falla o esta apagado por
mantenimiento, los administradores deben volver a configurar el servidor standby para que esté
activo. Después de la reconfiguracion, los agentes deben iniciar sesion en Avaya Workspaces
en el servidor activo nuevo.

Los siguientes procedimientos describen como utilizar Avaya Workspaces en un centro de
contactos que utilice Continuidad de Negocio

Gestidn de Avaya Workspaces durante un cambio de
conmutador

Acerca de esta tarea

Si ocurre un cambio de conmutador del servidor del centro de contactos, los agentes deben
volver a iniciar Avaya Workspaces e iniciar sesion en el nuevo servidor activo.

© Nota:
Se perdera el trabajo en curso, por ejemplo, los borradores de correo electrénico.
Procedimiento
1. Vuelva a iniciar Avaya Workspaces con la direccién IP del nuevo servidor activo.
2. Inicie sesion en Avaya Workspaces con sus credenciales.

3. Continue con la gestidon de contactos de manera normal.
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