Grabacion de una llamada (sdlo en versiones Mejorada y
Premium)

Si el administrador ha activado dicha funcién, podra grabar cualquier llamada que
reciba en el teléfono IP. S6lo un supervisor podra escuchar las grabaciones que realice.

Para iniciar la grabacion de una llamada, presione la tecla de funcién programable
Opcién durante la llamada activa. Seleccione Iniciar grabacion en el mena Opciones.
“Grb” aparece en la linea de estado de la pantalla.

Para detener la grabacion de una llamada, presione la tecla de funcién programable
Opcién y, a continuacion, seleccione Detener grabacion en el menud de opciones.

Notificacion de control o grabacion

Segun la forma en que esté configurado el sistema, se le puede notificar si el supervisor
esta controlando o grabando sus llamadas.

Si activa la notificacion y el supervisor controla o graba la llamada, observara una de
las siguientes indicaciones en la linea de estado:

e Grb (grabando)
¢ Controlando

e Grb/Ctr (grabacién y control)

4 Desconexion

Se puede desconectar desde los estados de agente No preparado, Preparado y Hablando.

Paso1 Presione la tecla de funcién programable Estado y seleccione Desconexién en
el menu.

Paso 2 Si el sistema estd configurado para solicitar c6digos de motivo, aparecera el
ment correspondiente. Seleccione el cédigo de motivo correspondiente. IP
Phone Agent regresa a la pantalla de conexién y se le desconecta de ACD.
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1 Conexion

La tnica tarea de IP Phone Agent que requiere que introduzca informacion es la de
conexion.

Paso1 Presione el boton Servicios del teléfono IP para visualizar el ment Servicios.

Paso2 Elija el servicio IP Phone Agent en el ment (el nombre del servicio dependera
de la configuracion que haya realizado el administrador del sistema). Se
abrird la pantalla de conexién del agente.

Paso3 En el teclado numérico de su teléfono IP, escriba su nombre de usuario, la
contrasefia y la extensidn telefonica en los campos correspondientes.
Utilice la tecla de desplazamiento para desplazarse de un campo a otro. Si se
equivoca, utilice la tecla de funcién programable << para eliminar las
entradas cardcter a caricter.

Y

Nota  La pantalla de conexion de IP Phone Agent acepta letras y nimeros. Al
presionar una tecla numérica, aparecerd un menu con el niimero de la
tecla y sus letras correspondientes. (Por ejemplo, si presiona la tecla del
numero 4, vera un ment con los caracteres g, h, i, 4, G, H e I). Presione
la tecla numérica hasta que se resalte el cardcter que desee. Cuando deje
de presionar la tecla, su eleccion aparecera en el campo.

Paso4 Presione la tecla de funcion programable Enviar para conectarse con ACD.
De forma automatica, se ha activado el estado de agente No preparado.

2 Pantalla de IP Phone Agent

Fecha y hora Extension principal

Titulo de la
pantalla
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3 Tareas comunes

Cambio del estado de agente

Puede cambiar el estado de agente presionando la tecla de funcién programable Estado y
seleccionando el estado apropiado en la pantalla de cambio de estado. En el mena sélo
se mostraran los estados que se encuentren disponibles desde su estado de agente actual.
El estado de agente actual siempre aparece indicado en la linea inferior de la pantalla.

Para cambiar el estado de agente durante una llamada, presione primero la tecla de
funcién programable Estadisticas y, desde la pantalla Estad. habil., presione la tecla de
funcién programable Estado.

Y

Nota Al cambiar de estado de agente durante una llamada, el estado de agente que
aparece en la pantalla no cambia. El estado Hablando continuard mostrandose
en la pantalla. En cuanto finalice la llamada se mostrard el nuevo estado.

Marcacion de codigos de motivo

Cuando cambie al estado No preparado o vaya a desconectarse, es posible que se solicite
la introduccion de un cédigo de motivo. El administrador configura estos codigos.

Para introducir un cddigo de motivo, elija el cdédigo correspondiente en el mend.

Especificacion de datos de cierre

Al cambiar al estado Trabajo, es posible que se le solicite especificar los datos de cierre.
Las descripciones de los datos de cierre estan configuradas por el administrador.

Para especificar una descripcion de datos de cierre, elija la descripcion correspondiente
en el ment.

Visualizar estadisticas de la cola de servicios de contacto

Las estadisticas de la CSQ pueden verse siempre que se conecte a IP Phone Agent.
Las estadisticas de la CSQ que aparecen estan configuradas por el administrador.

Para ver las estadisticas de la CSQ, presione la tecla de funcién programable Estadisticas.

Visualizacion de los datos del numero que llama

Los datos del ntimero que llama se muestran cuando suena el teléfono y durante la
llamada. El tipo de datos que se mostrardn en la pantalla de datos del ntimero de la
llamada entrante estd determinado por el administrador del sistema.

Para verlos, presione la tecla de funciéon programable CData.
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