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Guia del agente de Call Center

La presente guia ofrece informacién para los agentes acerca del uso de Call Center. Los temas que se
tratardn son:

Acerca de Call Center pagina 3
Inicio de sesion en Call Center pagina 4
Inicio de sesion en Multimedia Call Center pagina 5
Dispositivos en los que debe iniciarse sesion pagina 5
Cierre de sesion en Call Center pagina 6
Cambio de su clave de agente pagina 7
Uso de cadigos de funcion:

Inicio de sesion pagina 8

e P

Mostrar llamadas en espera pagina 11

No listo pagina 12
Programacion de una tecla de memoria pagina 13
Otras funciones de Call Center pagina 14
fCl)Jcr:rg:iscl)(il](zrsamones importantes acerca del uso de las pagina 16
Casilleros de correo de conjuntos de habilidades pagina 17

Acerca de Call Center

Call Center es una aplicacion que tiene por fin administrar las llamadas entrantes de la manera mas eficaz
y econdmica posible. Call Center responde llamadas y luego las envia a los agentes cuyas habilidades se
condicen mejor con las necesidades de la persona que llama. Si no hay agentes disponibles, las llamadas se
colocan en un conjunto de habilidades a la espera de un agente adecuado. Las personas que llaman reciben
anuncios y mensajes informativos peridédicos mientras esperan.

Otras guias

Para obtener informacién acerca de Consulte
el uso del teléfono su tarjeta de usuario del teléfono
el uso de CallPilot e la Guia de referencia de CallPilot

¢ la Tarjeta de referencia rapida de CallPilot para
su interfaz telefénica

Supervisores de Call Center la Guia del supervisor de Call Center

Multimedia Call Center Ayuda en linea de Multimedia Call Center

Guia del agente de Call Center
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Inicio de sesion en Call Center

Inicie una sesién en Call Center para que el sistema le envie llamadas. No podr4 iniciar sesidn en el sistema si
ya se ha completado el niimero médximo de agentes, si ha iniciado sesién en otro teléfono o si alguien més ha
iniciado sesion en su teléfono. S6lo puede iniciar sesion en los conjuntos de habilidades que tiene asignados.

Inicio de sesidon desde un teléfono con pantalla de dos lineas

1
2

7
8

Oprima @]0][4].

Introduzca su ID de agente y oprima OK o [# ].
Su Administrador de Call Center le indicard cudl es su ID de agente.

Introduzca su clave y oprima 0K o [#].
La primera vez que inicie sesidn, o cuando lo haga después de restablecer su clave, introduzca la clave
predeterminada 0000. A continuacién deberd crear una nueva clave.

Oprima CHECT para iniciar sesion en un solo conjunto de habilidades o en todos. Si no aparece CHECT,
es porque ya ha iniciado sesién en todos los conjuntos de habilidades, o bien porque no hay conjuntos
disponibles.

Oprima CHIME hasta que aparezca en la pantalla el conjunto de habilidades con el que desea iniciar
sesion. Si inicia sesion en todos los conjuntos de habilidades, se conectard con todos los conjuntos que
se le han asignado. Si s6lo hay un conjunto de habilidades disponible para iniciar sesion, la conexién
se establecerd automaticamente con ese conjunto.

Oprima QK. Asi, se iniciard la sesién en el conjunto de habilidades cuyo nimero se indica en pantalla,
o en todos los conjuntos si aparece la palabra TODOS.

Si usted es agente de Multimedia Call Center, aparecera la indicacion Canect. t.amb a PC.
Oprima (=].

Inicio de sesidon desde un teléfono con pantalla de una linea

Cuando se inicia sesion desde un teléfono con pantalla de una linea, la conexion también se establece con
todos los conjuntos de habilidades que se le han asignado.

1
2

Oprima @]0][4].

Introduzca su ID de agente y oprima [# ].
Su Administrador de Call Center le indicard cudl es su ID de agente.

Introduzca su clave y oprima [#].
La primera vez que inicie sesion, o cuando lo haga después de restablecer su clave, introduzca la clave
predeterminada 0000. A continuacion debera crear una nueva clave.

En la pantalla aparecerd el nombre de agente y Tdas habs: chect., lo que indica que ha iniciado sesién
en todos los conjuntos de habilidades que se le han asignado. Si s6lo pertenece a un conjunto de
habilidades, aparecerd Se=sidan en #i, donde XX es el nimero del conjunto de habilidades que se le ha
asignado. Si aparece Tdas habs: desc, repita los pasos 1 a 3 para iniciar sesion.

Si usted es agente de Multimedia Call Center, aparecera la indicacion Canect. t.amb a PC.

Nota: Si utiliza un teléfono Companion 3060, no aparecerd ningin indicador y la pantalla no

nd mostrara si se ha iniciado la sesién ni los conjuntos de habilidades correspondientes.
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Inicio de sesion en Multimedia Call Center

Si s6lo respondera a comunicaciones directas

Inicie sesién en su teléfono de la misma forma en que lo harfa como agente de Call Center, tal como se
describe en “Inicio de sesidn en Call Center” en la pdgina 4.

Si sélo atendera llamadas de navegador

En su computadora, haga clic en el bot6n Inicio, Programas, Nortel Networks, Multimedia Call Center
y, a continuacion, haga clic en Notificacién de agente. Se abrird la pagina de Notificacion de agente.
Inicie sesién en Multimedia Call Center.

Para obtener informacion sobre el uso de Multimedia Call Center, haga clic en Ayuda.

Si atendera comunicaciones directas y llamadas de navegador

Inicie sesion en su teléfono de la misma forma en que lo hace como agente de Call Center, tal como se
describe en “Inicio de sesidn en Call Center” en la pdgina 4 y luego inicie la sesién de Multimedia Call
Center en su computadora.

Dispositivos en los que debe iniciarse sesion

Consulte a su Supervisor de Call Center si puede recibir s6lo comunicaciones directas, llamadas de
Multimedia Call Center o ambas.

La tabla que sigue indica en qué dispositivo debe iniciar sesién en funcién del tipo de llamadas que reciba.

iPuede recibir g:‘i’czdne‘;::;b"
Tipo de ca ¢Inicié sesién en | ;Puede recibir llamadas de
I ¢Inicié sesion en . . o llamadas de
amadas que ¢ 1 teléfono? Multimedia Call |comunicaciones | Multimedia Call Moltimedia
puede recibir ) Center? directas? Center de teléfono Call C d
d dor? all Center de
y de navegador? | - = "o
gador?
v No No permitido No
oz - -
| No permitido S
No No No No
Multimedia No Sl No Sl
Call Center Si No No No
si si Si Si
No No No No No
Amb No Si No No No
mbos -
Sl No No No No
si si si Si Si

Guia del agente de Call Center
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Cierre de sesion en Call Center

Cuando haya finalizado su labor diaria o si sabe que estard alejado del teléfono durante un periodo
prolongado, cierre la sesion para impedir que se envien llamadas a su teléfono.

Cierre de sesion desde un teléfono con pantalla de dos lineas

1

o A WODN

8

Oprima @]0][4].

Introduzca su ID de agente y oprima OK o [# ].

Introduzca su clave y oprima QK o [# ].

Oprima DESC. Si no aparece DESE, es porque no ha iniciado sesion en ningtin conjunto de habilidades.

Oprima CAME hasta que aparezca en pantalla el conjunto de habilidades cuya sesion desea cerrar. Si
solo ha iniciado sesién en un conjunto de habilidades, éste se seleccionara automaticamente.

Oprima QK.

De este modo, habr4 finalizado la sesién en el conjunto de habilidades cuyo nimero aparece en
pantalla, o en todos ellos si aparece la palabra TODAS.

Oprima (=].

Cierre de sesion desde un teléfono con pantalla de una linea

Al cerrar la sesion en un teléfono con pantalla de una linea, también se cerrardn de forma automatica todos
los conjuntos de habilidades en los que habia iniciado sesion.

Oprima @]0]4].
Introduzca su nimero de ID de agente y oprima [# ].

Introduzca su clave y oprima [#]. Si inicié sesién en varios conjuntos de habilidades, en la pantalla
aparecerd Tdas habs=: de=c, lo que indica que se cerrd la sesién en todos los conjuntos de habilidades
o bien

si inicid sesién en un conjunto de habilidades, aparecerd xx hab=: de=c, donde xx es el conjunto de
habilidades en el que habia iniciado sesion.

Oprima (=].

Nota: Si utiliza un teléfono Companion 3060, no aparecera ningin indicador y la pantalla no

nd mostrard si se ha iniciado la sesion ni los conjuntos de habilidades correspondientes.

N0027558 02
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Cambio de su clave de agente

Su ID y clave de agente le brindan acceso a los conjuntos de habilidades que se le han asignado. Proteja la
confidencialidad de su clave. Cambie su clave de forma periddica, aproximadamente cada 30 dias.

Cambio de clave en un teléfono con pantalla de dos lineas

1
2

7

Oprima @]0][4].

Introduzca su ID de agente y oprima QK o [# ].
Su Administrador de Call Center le indicara cudl es su ID de agente.

Introduzca su clave y oprima OK o [# ].
Oprima Admin.

Introduzca una nueva clave de cuatro a ocho digitos y oprima QK o # ].
La clave no puede comenzar con un cero.

Vuelva a introducir su nueva clave y oprima QK o [# ]. Aparecera brevemente la leyenda Clawve
cambiada.

Oprima (=].

Cambio de clave en un teléfono con pantalla de una linea

1
2

Oprima @]0][4].

Introduzca su ID de agente y oprima |[# ].
Su Administrador de Call Center le indicard cudl es su ID de agente.

Introduzca su clave y oprima [#].
Su estado de sesion cambiara de Sesion iniciada a Sesion terminada o viceversa.

Oprima antes de que transcurran cinco segundos.

Introduzca su nueva clave y oprima [# .
La clave no puede comenzar con un cero.

Vuelva a introducir su nueva clave y oprima [# ]. Aparecera brevemente la leyenda Clave cambiada.

Aparecera su estado de sesion original.

Guia del agente de Call Center
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Uso de cddigos de funcion

Los Cédigos de funcién permiten acceder a las funciones de Call Center. A continuacién se ofrece una lista
de los Cddigos de funcién predeterminados. Su Administrador de Call Center puede programar Cédigos de
funcidn personalizados que podra utilizar en lugar de los predeterminados. Si utiliza Cédigos de funcién
personalizados, puede registrarlos en los espacios que siguen a continuacion.

Funcion Codigo de funcion predeterminado Cadigo de funcion personalizado
Abrir casillero de correo 9] Celdfp)
Iniciar sesién/Cerrar sesion (eJo)0])[@]* Cl——
catar disponiale on s sistema) eJoJel* B ——
Cadigos de actividad @] )* N —
No listo (CeJpo)o])B]* Cedf])
Mostrar llamadas en espera @]o]e])* O] ___

*Puede programar estos Cédigos de funcién de Call Center en las teclas de memoria. Para obtener
informacién acerca de cémo programar un Cédigo de funcidn en una tecla de memoria, consulte
“Programacion de una tecla de memoria” en la pdgina 13.

Nota: Si oprime la tecla de funcién mientras estd utilizando una funcion, se cerrara la
sesion de la funcién actual. No oprima a menos que desee finalizar la sesion de la funcién
actual.

Inicio de sesion (e )[@] 0]

Utilice ©][0] 4] para iniciar sesién en Call Center y en los conjuntos de habilidades que se le hayan
asignado. Puede programar una tecla de memoria con el Cédigo de funcion Iniciar sesién. Si la tecla de
memoria que elige dispone de un indicador, éste mostrara el estado de su sesion.

* Si el indicador estd apagado, la sesidn no se ha iniciado.

e Si el indicador esta encendido, la sesion ha sido iniciada.

Para obtener informacién sobre como programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 13.

N0027558 02
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Ayuda de supervisor ©)0]E]

La Ayuda de supervisor le permite solicitar ayuda al supervisor durante una llamada oprimiendo una tecla
de funcion programada. Puede enviar una solicitud urgente de ayuda sin interrumpir la llamada y sin que la
persona que llama advierta que se estd solicitando ayuda.

Nota: La Ayuda de supervisor podra utilizarse o no, de conformidad con el sistema utilizado por
nd Call Center. Consulte a su supervisor si puede utilizar la Ayuda de supervisor.

La Ayuda de supervisor ha sido creada para aquellas situaciones en las que se encuentra en una llamada y
requiere la ayuda de un supervisor con urgencia, sin que la persona que llama lo sepa. No obstante, no debe
utilizarla para consultas de rutina ni cuando no se encuentra atendiendo una llamada de Call Center. Para
utilizar la Ayuda de supervisor, debe iniciar sesién en Call Center y en una llamada de Call Center.

Asimismo, debe tener una tecla de memoria programada con el Cédigo de funcion Ayuda de supervisor
(F906). La tecla programada debe tener un indicador de LCD. La tecla de memoria puede tener un color
brillante distintivo, de modo que se pueda distinguir facilmente de las otras teclas. Para obtener
informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una tecla de
memoria” en la pagina 13.

Guia del agente de Call Center
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Cddigos de actividad (¢ )9 (0]

Los Cdédigos de actividad se utilizan para asignar llamadas a ciertas actividades. Puede oprimir
@] 0] 7] para iniciar una sesién de Cédigo de actividad en cualquier momento durante o después de
una llamada, hasta que finalice el Tiempo de pausa.

Ingrese los Cédigos de actividad al principio del Tiempo de pausa para asegurarse de que Call Center los
registre.

Si las sesiones de Cddigo de actividad cuentan con indicaciones y no ha introducido un Cédigo de
actividad al final de la llamada, el teléfono automaticamente le solicitard que ingrese Cédigos de actividad.
Se recomienda programar una tecla de memoria con @] 0] [7]. Para obtener informacién acerca de
cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una tecla de memoria” en la pagina 13.

Si las sesiones de Cédigo de actividad cuentan con indicaciones, y utiliza la funcién Park and Page en una
llamada, después de utilizar la opcién Park no aparecerd una sesion de Codigo de actividad
automadticamente en su teléfono. Si desea ingresar un Cédigo de actividad para la llamada, durante el

Tiempo de pausa presione @JloJ7].

La sesi6n 0] 0] 7] permanecera en el teléfono durante 2 minutos, a menos que introduzca un Cédigo
de actividad o desconecte la sesién @)p]F].

Como abrir una sesion de Cédigo de actividad

1 Durante o después de una llamada y en cualquier momento hasta que
finalice el Tiempo de pausa, oprima @] [0][7] para iniciar una sesion.

Si el sistema le solicita que ingrese Cdédigos de actividad, la sesion
@] 0] 7] se iniciard automéaticamente.

[ Id de actividad: J 2 Ingrese un nimero de Cédigo de actividad y oprima OF.
REIMT Ok

[ SoForte de vent.as J 3 Aparecera el nombre del Cédigo de actividad, que en este ejemplo es
REINT Ok Soporte de ventas. Oprima QK para confirmar que éste es el Cédigo de
actividad correcto u oprima EEIMT para regresar a la pantalla del paso 2.

[ E0bra actu? ] 4 Puede oprimir Sf para introducir otro Cédigo de actividad u oprimir HQ o
5t hO DESC para finalizar la sesién @]0o][7].

Puede introducir un maximo de 5 cédigos de actividad durante una sesién F907. El sistema permite contar
con multiples sesiones F907 durante una llamada, y una sesién después de que finaliza la llamada.

Nota: Solicitele al supervisor de Call Center que le entregue la lista de Codigos de actividad.

N0027558 02
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Mostrar llamadas en espera @]o]@]

Utilice la opcién Mostrar llamadas en espera para ver informacion acerca de los conjuntos de habilidades y las
llamadas en espera que contienen. La tabla que sigue a continuacion describe la informacién de cada pantalla.

Pantalla Descripcion

Hab 1: Activado | muestra el nimero del conjunto de habilidades y el estado en que se encuentra.
El estado puede ser Activado, Desactivado o No inic (no inicializado).

1: 6 agentes muestra el nimero del conjunto de habilidades y la cantidad de agentes que se encuentran
conectados.

1: 10 llamadas | muestra el nimero del conjunto de habilidades y la cantidad de llamadas en espera que contiene.

1: espera 9:45 | muestra el numero del conjunto de habilidades y la hora de la llamada que mas tiempo lleva en
espera.

Para mostrar llamadas en espera
1 Oprima(e]J@])0])Q].

Aparecera la pantalla del conjunto de habilidades 1.

En un teléfono con pantalla | En un teléfono con pantalla Para
de una linea oprima de dos lineas oprima
oIRA introducir el nimero del conjunto de habilidades
que desea supervisar
o HAE supervisar el siguiente conjunto de habilidades
activo
of6] o6]) ozl ir al siguiente conjunto de habilidades
0 ANTER ir al menu anterior
ir al siguiente menu
cancelar la sesion
= = salir

Uso de Mostrar llamadas en espera con una tecla de memoria

Programe una tecla de memoria con @] 0] [9] para ver el estado de todos los conjuntos de habilidades,
incluso aquéllos en los que ha iniciado sesién. Si la tecla de memoria que elige tiene un indicador, éste
mostrard informacién de las llamadas de conjuntos de habilidades en los que ha iniciado sesién.

* Siel indicador estd apagado, todas las llamadas estdn en un tiempo de espera aceptable.
* Si el indicador parpadea lentamente, al menos una llamada ha excedido el tiempo de la primera alerta.
* Si el indicador parpadea rdpidamente, al menos una llamada ha excedido el tiempo de la segunda alerta.

El Administrador de Call Center es quien establece los tiempos de alerta.

Para obtener informacién sobre cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 13.

Guia del agente de Call Center
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No listo (2 )9 ] 0]

Si utiliza la opcidn No listo, no recibird llamadas. Su Administrador de Call Center también puede
programar un Tiempo de pausa, lo que hace que Call Center espere automaticamente un breve periodo
antes de enviarle la siguiente llamada. Puede utilizar el Tiempo de pausa para terminar de completar los
papeles y la documentacion necesaria de la llamada anterior. Si necesita algo mas de tiempo, utilice la
opcién No listo para evitar que Call Center le envie otra llamada. No utilice la funcién No interrumpir.
Puede utilizar No listo cuando una llamada estd sonando en su teléfono para que regrese al conjunto de
habilidades.

Se recomienda programar una tecla de memoria con un indicador en lugar de oprimir @]0]B].
Para obtener informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 13.

Nota: Mientras utilice No listo, continuara recibiendo llamadas de intercomunicacion y
transferidas desde sistemas ajenos a Call Center.

Uso de No listo

1 Oprima 0] [0]@8]. En la pantalla aparecerd Colacar en Ho listo.
Si oprime ©][0][8] y en la pantalla aparece Pausa cancel, quiere decir que se cancel6 el
Tiempo de pausa que el Administrador de Call Center programé para usted. Debe oprimir
@] 0] B8] nuevamente para activar la funcién No listo.
Si oprime @] 0] B] y aparece R9ente act.ivo, la funcién No listo ya se encontraba activada y
usted la cancel6. Oprima @] 0] B] nuevamente para activar No listo.

2 Cancele la funcién No listo oprimiendo @]0] cuando esté listo para tomar llamadas
nuevamente.
Si aparece Mo 1ista, oprima @] 0] B8] una vez mas.
No listo se activard automéaticamente si no contesta el teléfono, siempre que la opcién No listo se
encuentre configurada en Call Center.

Programacion de No listo en una tecla de memoria

Puede acceder a la opcién No listo comodamente con sélo pulsar una tecla si programa una tecla de
memoria con el Cédigo de funcién No listo. Si la tecla de memoria que elige tiene un indicador, éste
mostrard su estado de ocupado.

* Si el indicador estd apagado, No listo se encuentra desactivado.
¢ Si el indicador esta encendido, No listo se encuentra activado.
* Si el indicador estd parpadeando, la funcién Tiempo de pausa esta activada.

Para obtener informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 13.

N0027558 02
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Programacion de una tecla de memoria

Puede programar las teclas de memoria para acceder a las funciones de Call Center con sélo pulsar una
tecla. Puede programar teclas de memoria para:

Inicio de sesién @]}

Ayuda de supervisor @] 0] 6] (sise encuentra disponible en el sistema)
No listo @]0]

Codigos de actividad @])0]

Mostrar llamadas en espera @]0]@e]

No puede asignar funciones a las teclas de Lin, Intercom, Rspondr o Man lib/priv.

Programacion de una funcién en una tecla de memoria

1

2
3
4

Oprima B].
Oprima la tecla de memoria que desea programar.
Oprima e introduzca el cédigo de funcién.

Utilice las etiquetas de papel que se suministran con el teléfono para identificar la tecla programada.
Para utilizar el Cédigo de funcidn, oprima la tecla etiquetada.

Indicadores de teclas de memoria

Los indicadores de las teclas de memoria son iconos triangulares (k) que aparecen junto a algunas teclas de
memoria. Si programa funciones de Call Center en las teclas de memoria con indicadores, éstos mostraran
informacién adicional sobre la funcién.

Guia del agente de Call Center
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Otras funciones de Call Center

Uso de Respuesta automatica

Si tiene activada la Respuesta automadtica, puede utilizar manos libres para contestar las llamadas. Un tono
audible le indica que tiene una llamada entrante. Consultele a su Administrador de Call Center si tiene
activada la Respuesta automdtica. Las llamadas de manos libres son cémodas y ahorran tiempo, dado que
no se necesita utilizar el auricular ni oprimir teclas en el teléfono. Si usa la Respuesta automatica, recuerde
activar la funcién No listo antes de dejar su escritorio, de modo que no se envien llamadas a su teléfono
mientras esté ausente.

El funcionamiento de la Respuesta automatica depende del tipo de teléfono que utilice su call center:

e Teléfonos IP i2002 e i2004: Si conecta los auriculares antes de inicializar el teléfono, las llamadas se
oirdn por el parlante. Si inicializa el teléfono IP antes de conectar los auriculares, las llamadas se oirdn
en los auriculares siempre que los haya encendido con la tecla de auricular y luego la tecla liberar. Las
llamadas siempre suenan en el teléfono IP. Cada vez que vuelva a conectar los auriculares, debe
inicializarlos.

* Teléfonos Meridian y Norstar: Si utiliza auriculares, las llamadas sonardn en el teléfono y en los
auriculares, pero se oirdn en los auriculares.

* Business Series Terminals: Si conecta los auriculares antes de conectar el cable del teléfono al jack,
las llamadas se enviaran al parlante de manos libres. Si enchufa el teléfono IP antes de conectar los
auriculares, las llamadas se oiran en los auriculares siempre que los haya inicializado con la tecla de
auricular y luego la tecla liberar. Las llamadas siempre suenan en el teléfono. Cada vez que vuelva a
conectar los auriculares, debe inicializarlos. Las llamadas siempre suenan en el teléfono.

e T7316e: El uso de este tipo de teléfono es ideal para la opcién Respuesta automatica.

Transferencia de llamadas

Si atiende a una persona que desea hablar con otro individuo o que fue enviada al conjunto de habilidades
incorrecto, puede transferir la llamada. No utilice la funcién Estacionamiento de llamada.

Transferencia de llamadas
1 Oprima [0] o TRAMSF en un teléfono con pantalla de dos lineas.

2 Introduzca la extension de la persona o el conjunto de habilidades.

3 Oprima (=], o UHIR en un teléfono con pantalla de dos lineas.
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Visualizacion de informacion de llamada

La pantalla del teléfono muestra informacién sobre la llamada actual, pero no acerca de las llamadas de
Multimedia Call Center.

Cuando la llamada esté sonando, la pantalla mostrara el conjunto de habilidades del que proviene. Si su
call center estd configurado para mostrar primero la ID de la persona que llama, ésta aparecerd brevemente
seguida del nombre del Conjunto de habilidades.

Cuando conteste una llamada, la pantalla mostrara la Identificacién de llamada de la persona que llama.
Mientras cuente con una llamada en curso, puede oprimir la tecla programable IHFQ para ver los siguientes

elementos:

* el nimero del teléfono del cual proviene la llamada
e el nombre de la persona que llama

e lalinea por la cual entré6 la llamada

Supervision silenciosa

Los supervisores de Call Center cuentan con la capacidad de supervisar silenciosamente las llamadas de
los agentes, incluso las llamadas personales.

Si realiza una llamada y no desea que sea supervisada, primero cierre la sesién como agente y luego inicie
sesion nuevamente cuando haya finalizado la llamada.

Guia del agente de Call Center
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Consideraciones importantes acerca del uso de las funciones

Cdédigos de actividad

Los agentes que contestan llamadas en un teléfono de Nimero interno de respuesta o utilizan Atencién de
llamadas en una llamada que estd sonando en el aparato de otro agente, no pueden ingresar Cédigos de
actividad.

Transferencia de llamadas

Puede utilizar la funcién Transferir para transferir una llamada a otro agente, a otra persona, como por
ejemplo un experto en el tema, o para enviar la llamada nuevamente a un conjunto de habilidades.

e Para enviar la llamada a un agente determinado o a otra persona, introduzca el Cédigo de funcién
Transferir (2] 7 ) [0]) e ingrese el nimero de extensién. Para obtener méas informacién sobre c6mo
transferir una llamada, consulte “Transferencia de llamadas” en la pagina 14.

e Para enviar una llamada a un conjunto de habilidades, introduzca el Cédigo de funcién Transferir
( [0]) e ingrese el CDN de un conjunto de habilidades.

Si desea transferir una llamada a un casillero de correo, utilice @]B]E].

Los agentes de Multimedia Call Center no reciben comunicaciones directas de Call Center, pero otros
agentes de Call Center pueden transferir comunicaciones directas a los agentes de Multimedia Call Center.
Desvio de llamadas

No utilice Desvio de llamadas. Cuando se utiliza Desvio de llamadas, la sesidn finaliza automaticamente o
se coloca al agente en estado de ocupado, de conformidad con su configuracién. Puede utilizar el Desvio
de llamadas al Numero interno del correo por voz.

Desvio de llamadas sin respuesta (CFNA)

Si una llamada se desvia mediante CFNA a otro agente y éste contesta la llamada, debido a la definicién de

CFNA el sistema lo colocara en el estado No listo o se cerrard su sesién en lugar de permanecer libre.

Numero interno de respuesta

La dnica forma en que puede utilizar Nimero interno de respuesta consiste en programar su teléfono
portatil para que se convierta en el Numero interno de respuesta de su teléfono principal.

Si utiliza el teléfono de Nimero interno de respuesta para contestar una llamada transferida, Call Center no
reconocera que estd ocupado y continuard enviandole llamadas a su teléfono principal.

Los agentes que inician sesién desde un teléfono normal y contestan llamadas de Call Center por medio de una
tecla de nimero interno de respuesta de un teléfono portatil no pueden utilizar Ayuda de supervisor (F906).

No interrumpir

En lugar de usar No interrumpir, utilice el Cédigo de funcién No listo (CeJ@ ] (0] 8])).
Si utiliza la funcién No interrumpir, la sesién se cerrard automaticamente o el sistema lo colocara en el
estado No listo.
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Navegacion de seguimiento (sélo para agentes de Multimedia Call Center)

La navegacién de seguimiento no funciona con las animaciones de Flash incorporadas. Si hace clic en una
tecla Flash, la persona que llama no vera la imagen que usted ve.

Si la pagina que desea enviarle a la persona que llama contiene animaciones Flash, debe explicarle cémo
visualizar la pagina, por ejemplo, haciendo clic en el bot6n Siguiente, o indicarle en qué elemento debe
hacer clic en una pédgina para mostrar la pagina siguiente.

Casilleros de correo de conjuntos de habilidades

Cada conjunto de habilidades cuenta con un casillero de correo asignado. Los casilleros de correo de los
conjuntos de habilidades almacenan los mensajes que dejaron las personas que llamaron. Revise estos
casilleros de correo periédicamente para asegurarse de que los mensajes de los clientes reciban respuesta
rapidamente.

Revisidon de mensajes en los casilleros de correo de los conjuntos de habilidades

Revise si hay mensajes en los casilleros de correo de los conjuntos de habilidades con frecuencia. S6lo un
agente a la vez puede recuperar los mensajes de cada casillero de correo de los conjuntos de habilidades. Si
a lo largo del dia distintos agentes acceden a los mensajes del casillero de correo del conjunto de
habilidades, cada uno de ellos debe:

e escuchar el mensaje
* tomar nota del mensaje
* borrar el mensaje

* responder la llamada a la persona que llamé

Si la persona que llamé no esta disponible, el agente puede intentarlo nuevamente mds tarde o entregarle el
mensaje a otro agente. Si es s6lo un agente el que recupera los mensajes de su call center, no necesitara
transcribir y borrar todos los mensajes antes de devolver la llamada, pues conoce el estado en que se
encuentran los mensajes antiguos.

Reproduccion de los mensajes del casillero de correo de un conjunto
de habilidades

1 Oprima (e J@])@B][1].
Siga las indicaciones de voz o las opciones de teclas de pantalla indicadas en su teléfono para abrir el
casillero de correo del conjunto de habilidades.

2 Oprimaik o para escuchar sus mensajes.
Para ver otras opciones, consulte la tarjeta del usuario de su teléfono o la Guia de referencia de
CallPilot.

3 Oprima (=] para finalizar la sesion.

Guia del agente de Call Center



18  Guia del agente de Call Center

N0027558 02



	Call Center
	Guía del agente
	Acerca de Call Center
	Inicio de sesión en Call Center
	Inicio de sesión en Multimedia Call Center
	Dispositivos en los que debe iniciarse sesión
	Cierre de sesión en Call Center
	Cambio de su clave de agente
	Uso de códigos de función
	Programación de una tecla de memoria
	Otras funciones de Call Center
	Consideraciones importantes acerca del uso de las funciones
	Casilleros de correo de conjuntos de habilidades


	button: 


