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Guia del supervisor de Call Center

Call Center es una aplicacion que tiene por fin administrar las llamadas entrantes de la manera mas eficaz
y econémica posible. Call Center contesta las llamadas y luego las envia a los agentes que tengan el
conjunto de habilidades que mejor coincida 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 periédicos mientras esperan.

Esta guia ofrece informacién acerca de cémo utilizar las funciones de Call Center tanto en la funcién de
supervisor como en la funcién de agente. Para obtener mds informacién acerca de los agentes de Call
Center, consulte la Guia del agente de Call Center. Para obtener informacién acerca de la administraciéon
de Call Center, consulte la Guia de configuracion y funcionamiento de Call Center y la Guia de informes
de configuracion y funcionamiento de Call Center. Para obtener informacién sobre Multimedia Call
Center, consulte la Guia de configuracion y funcionamiento de Multimedia Call Center y 1a Ayuda para el
agente de Multimedia Call Center.

Inicio de sesion en Call Center

Puede iniciar sesién como supervisor para supervisar las llamadas que transcurren entre los agentes y el
publico, o para participar en ellas. Asimismo, puede iniciar sesién en un conjunto de habilidades como
agente para que el sistema le envie llamadas. Consulte al Administrador de Call Center para cerciorarse de
que efectivamente esta configurado como supervisor. Debe tener un teléfono con pantalla de dos lineas. Su
teléfono debe tener la funcionalidad de manos libres/privado. Para supervisar las llamadas con la voz
desactivada, su teléfono debe tener programada la funcién manos libres/privado.

Dispositivos en los que los agentes deben iniciar sesion

El Administrador de Call Center asigna el tipo de llamadas que pueden recibir los agentes, y de esa forma
determina si deben iniciar sesi6n en un teléfono, en Multimedia Call Center o en ambos. La siguiente tabla
indica las posibilidades con que cuentan los agentes en funcién del tipo de llamadas que pueden recibir.

Comuniqueles a sus agentes en qué dispositivos deben iniciar sesién, de conformidad con el tipo de
llamadas que pueden recibir.

. ¢Puede recibir ¢Puede recibir
Tipo de Inici6 sesion | s Inicié sesi -Puede recibir |llamadas d 6 llamad
lamadas | €Inicid sesion (¢lnici6 sesion | ;Puede recibir |llamadas de unicamente llamadas

ve puede |€M YN en Multimedia |comunicaciones |Multimedia Call de Multimedia Call
que p teléfono? Call Center?  |directas? Center de teléfono y |Center de
recibir

de navegador? navegador?
No No permitido No - -
Voz z - 7
Sl No permitido Sl - -
No No - No No
Multimedia No si - No si
Call Center Si No ; No No
Si Si - Si Si
No No No No No
N Si N N N
Ambos ° ° ° °
Sl No No No No
si si si si si
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4  Guia del supervisor de Call Center

Uso de cddigos de funcion

Los agentes y supervisores de Call Center utilizan Cédigos de funcién para acceder a las funciones de Call
Center. A continuacion se ofrece una lista de los Cédigos de funcién predeterminados. El Administrador
de Call Center puede programar Cédigos de funcién personalizados que pueden utilizarse en lugar de los
predeterminados. Si utiliza Cédigos de funcién personalizados, puede registrarlos en el espacio que se
asigna a continuacion. Indique a los agentes cudles son los Cédigos de funcidn personalizados.

Funcion Codigo de funcion predeterminado Cadigo de funcion personalizado
Abrir casillero de correo @] CH—
Iniciar sesién/Cerrar sesion @][0] Cl—
Supervisar llamadas de agentes @]0) N —
Ayuda de supervisor * ©]0]6] CH p——
Cédigos de actividad * @][0] N —
No listo (eJp]0][B] ] —
Mostrar llamadas en espera @J0]Q] CHp—

*Consulte al administrador si esta funcion estd disponible en su sistema.

El sistema permite programar estos Cédigos de funcién de Call Center en las teclas de memoria:

* Iniciar sesién/Cerrar sesién @]0)

e Supervisar llamadas ][]

* Ayuda de supervisor P]o) 6]

» Codigos de actividad @]0]

*  Mostrar llamadas en espera en un conjunto de habilidades ERRCEEEN
e Tomar un tiempo con la funcién No listo @]0)

Para obtener informacién acerca de cémo programar un Cédigo de funcién en una tecla de memoria,
consulte “Programacion de una tecla de memoria” en la pagina 12.

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

Existen dos maneras de supervisar la actividad de llamadas en su call center:

*  “Supervision silenciosa de llamadas de agentes” en la pagina 5

*  “Supervision de conjuntos de habilidades” en la pagina 9

Puede supervisar las llamadas mediante el uso de las teclas de memoria que haya programado con los
Cddigos de funcién para supervisar las siguientes operaciones:

*  Visualizacién de llamadas en espera en los conjuntos de habilidades @]0]@].

e Supervision de llamadas de agentes @]0]E].
NOTA: Para utilizar ©][0] ], debe programarlo en una tecla de memoria y oprimir la tecla de
memoria @] 0] 5], para supervisar las llamadas.

Para obtener informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 12.

Supervision silenciosa de llamadas de agentes

Nota: De conformidad con el sistema que utilice su call center, es posible que la Supervision
silenciosa no esté disponible, pero de todos modos puede supervisar las llamadas por medio de
@][0][5]. Consulte al administrador de Call Center.

-p

Cuando supervisa las llamadas y se encuentra en Supervision silenciosa: ni el agente ni las personas que
llaman advierten su presencia y puede supervisar todas las llamadas del teléfono de un agente, en lugar de
hacerlo llamada por llamada. Cuando la llamada en curso concluye, la sesién de supervision del agente
contintda; no es necesario restablecerla. Debe iniciar sesién antes de supervisar las llamadas.

Nota: Mientras supervisa las llamadas de un agente, podrd monitorizar todas sus llamadas,
incluso las personales. Por lo tanto, debe indicarles a los agentes que si realizan alguna llamada y
no desean que sea supervisada, primero deben cerrar la sesién como agentes y, a continuacion,
iniciar sesion nuevamente cuando finalicen la llamada.

-—p

Para supervisar llamadas, debe programar una tecla de memoria con @]J0][E], y luego oprimir la
tecla de memoria @]0] . Si la tecla de memoria que elige dispone de un indicador, éste mostrard el
estado de su sesion. Call Center no le enviara llamadas mientras utilice @)o]E].

Uso de Supervision silenciosa con numero interno de respuesta

Si tiene programado un niimero interno de respuesta en su teléfono principal y utiliza la Supervision silenciosa,
el teléfono que tiene programado como teléfono de nimero interno de respuesta sonard brevemente cuando:

e supervise a un agente que no estd atendiendo una llamada, y el agente contesta o realiza una llamada
* comience a supervisar a un agente que no se encuentran con una llamada activa

e supervise a un agente que coloca una llamada en espera y contesta otra llamada o atiende la llamada
original retenida.

Guia del supervisor de Call Center
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Sugerencias para la supervision

El sistema permite que mds de un supervisor inicie sesién en el mismo conjunto de habilidades.

Un agente s6lo puede ser supervisado por un supervisor a la vez. Aunque méas de un supervisor pueda
ver la informacién del mismo agente al mismo tiempo, s6lo uno puede supervisarlo.

Mientras se encuentre atendiendo una llamada, no podré iniciar una sesion de supervision.

Utilice auriculares en lugar del manos libres para supervisar las llamadas. De este modo, se asegura la
privacidad de la llamada y se reduce el nivel de ruido en la oficina. Consulte a su Administrador de
Call Center si puede utilizar auriculares con su teléfono.

Nota: El sistema no permite supervisar agentes en los siguientes casos:

¢ durante una llamada de conferencia

* mientras se utiliza un nimero interno de respuesta
* enun teléfono ISDN o Companion

* en ningtn tipo de llamada cuando se utiliza el nimero maximo de conexiones de conferencia

Inicio de sesién y supervision de llamadas de agentes

Debe haber iniciado sesion para supervisar y contestar llamadas. No podrd iniciar sesion en el sistema si ya
se ha completado el niimero médximo de agentes, si ha iniciado sesién en otro teléfono o si alguien mds ha
iniciado sesién en su teléfono. Sélo puede iniciar sesion en los conjuntos de habilidades que tiene
asignados.

1

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

Introduzca su clave y oprima OK o [# ].

La clave predeterminada que se introduce para iniciar sesién por primera vez, o cuando se restablece
una clave, es 0000. Si utiliza Ia clave predeterminada, debera cambiarla a continuacién. Introduzca una
nueva clave de cuatro a ocho digitos y oprima QK. Introduzca nuevamente su clave nueva y oprima OF.

Oprima EMTR para iniciar sesién en uno o mds de los conjuntos de habilidades que desea supervisar.
Sélo puede supervisar a los agentes que hayan iniciado sesién en el mismo conjunto de habilidades que
usted. Si no aparece IM, es porque ya inici6 sesidn en todos los conjuntos de habilidades, o no hay
conjuntos disponibles.

Oprima CAME hasta que aparezca en la pantalla el conjunto de habilidades en el que desea iniciar
sesion. Los conjuntos de habilidades que estan disponibles son los que se le han asignado. Si sélo hay
un conjunto de habilidades disponible en el que puede iniciar sesidn, la sesidn se iniciard
automdticamente en ese conjunto.

Oprima QK. La pantalla mostrara brevemente una confirmacion de los conjuntos de habilidades en los
que ha iniciado sesion.

Oprima (< ]. Se iniciard la sesion y podra aceptar las llamadas como un agente.
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8 Para comenzar a supervisar las llamadas de los agentes, oprima la tecla de memoria programada

con @]0]E].
Después de presionar @] 0] 5] Call Center no le enviard llamadas.

9 Oprima QK para aceptar los conjuntos de habilidades que se muestran en pantalla u oprima SIG o
AMTEE para buscar el conjunto que desea supervisar.

10 Introduzca el ndmero de ID del agente que desea supervisar y oprima Qk. Puede oprimir IREC para
encontrar la ID del agente en el directorio de agentes. Puede supervisar a cualquier agente que haya
iniciado sesién en un conjunto de habilidades que se le haya asignado.

11 Oprima IHFO para mostrar el nimero de ID del agente, su nombre, el estado de la llamada y el tiempo
en minutos y segundos en que la llamada ha permanecido en este estado. Los estados de llamada son
Inactivo, No listo y Pausa (En comunicacién, Sin comunicacién, Navegacion, Nimero interno de
respuesta, Timbre).

12 Oprima IMFO por segunda vez para mostrar el nimero de ID del agente, su nombre y las opciones de
supervision nuevamente.

13 Oprima OBSL para supervisar a un agente. Si otro supervisor esta supervisando al agente, no aparecera
la tecla OBSL. Puede oprimir la tecla CAMCL en cualquier momento para salir de la supervisién sin
terminar la sesion. Si el agente no tiene una llamada activa, tiene una llamada retenida o se encuentra
en una llamada de conferencia, oira un silencio. No podra dar comienzo a la supervision del agente
hasta que atienda una llamada, tome la llamada retenida o finalice la llamada de conferencia.

14 Si desea unirse a la llamada, oprima UHIR.
Puede oprimir PRIVALD para que su voz no se oiga mientras realiza la supervision.
NOTA: Dependiendo del sistema que utilice, es posible que las teclas Unir y Privado no aparezcan y
que en su lugar aparezca la tecla Info.

15 Para finalizar la sesion de supervision, oprima CAMCL.
Si desea supervisar a otro agente del conjunto de habilidades, oprima 5IG hasta que vea al agente que
desea supervisar y, a continuacién, oprima OBS\.

Puede programar una tecla de memoria con @][0][4]. Silatecla de memoria que elige dispone de un
indicador, éste mostrara el estado de su sesion.
* Siel indicador esta desactivado, quiere decir que no inicid sesion.

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

Si un agente solicita ayuda mientras se encuentra en una sesion de supervision

Mientras lleva a cabo una supervision, el agente puede solicitar Ayuda de supervisor, si la opcién esta
disponible en el sistema. En tal caso, el sistema lo seleccionard automaticamente para asistir al agente y
presupondra que acepta la solicitud. Cuando haya finalizado, la sesion Ayuda de supervisor se cerrard y su
sesion de supervision original se reanudard desde donde la dejo.

Guia del supervisor de Call Center
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4

Acerca de las sesiones de supervision

Recepcion de una llamada en su
teléfono

Si esta supervisando a un agente y recibe una llamada en su teléfono, la sesion
de supervision finalizara si contesta la llamada. Cuando termine la llamada,
puede oprimir DESL para regresar a la sesion de supervision del agente.

Realizacion de llamadas durante
la supervision

Si realiza una llamada mientras supervisa a un agente, la sesion de supervision
finalizara y debera comenzar la supervisién con @]J0][5] para
restablecer la sesion.

Cierre de sesién

La sesion finalizara si usted o el agente se ven obligados a terminar la sesién o
si el agente lo hace voluntariamente.

Si el agente se encuentra con una llamada al momento de terminar la sesion,
pero usted sigue conectado y supervisando, la sesion continuara hasta que la
llamada se desconecte o hasta que usted oprima CAHCL.

Llamadas de conferencia

Si el agente coloca la llamada en conferencia durante su supervision, no podra
oir la conversacion mientras dure la llamada en conferencia. Una vez que
finalice, la supervisién se reanudara automaticamente.

NOTA: Si desea supervisar a los agentes de forma permanente, soliciteles que
no participen en llamadas de conferencia.

Llamadas en retencion

Si el agente coloca en retencion una llamada mientras la esta supervisando, no
oira la conversacion mientras esté retenida. Cuando el agente reanude la
llamada, podra continuar supervisandola de forma automatica.

Si un agente pone en retencion una llamada y responde otra, usted solo podra
supervisar la llamada que se encuentre activa en el momento. Cuando el
agente regrese a la primera llamada, ésta se convertira en la llamada activa.

Uso de teléfonos VolP

El método para llevar a cabo una supervision con teléfonos VolP dependera de
cémo se haya configurado Call Center. Consulte al Administrador de Call
Center respecto de la supervision de agentes que utilizan teléfonos VolP. Si
supervisa a un agente que utiliza un teléfono VolP, es posible que se oiga un
ruido perceptible durante varios segundos cuando comience a supervisar una
llamada.

Teléfonos Companion

No es posible supervisar a agentes que inician sesion con teléfonos
Companion.

Teléfonos ISDN

No es posible supervisar a agentes que inician sesion con teléfonos ISDN (Red
digital de servicios integrados).

Cantidad maxima de conexiones
de conferencia

Si se esta utilizando la cantidad méaxima de conexiones de conferencia
simultaneas, cuando intente iniciar una sesion de supervision el sistema
mostrara la leyenda “Conf no disp” en pantalla.

Llamadas transferidas

Si el agente transfiere una llamada durante una supervision, no podra oir el
resto de la llamada.

Nota: Asimismo, si presiona una tecla de memoria programada durante una supervision, la sesion
finalizard. Por lo tanto, no presione teclas de memoria a menos que desee terminar una sesion.
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Supervision de conjuntos de habilidades

Utilice @] 0] @] (Visualizacion de llamadas en espera) para ver informacion acerca de los conjuntos
de habilidades y las llamadas en espera que contienen. La visualizacién de llamadas en espera le permite
saber cudndo un conjunto de habilidades de su call center se encuentra extremadamente ocupado. En tal
caso, puede solicitarles a los agentes calificados que inicien sesién en ese conjunto. La siguiente tabla
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 nimero del conjunto de habilidades y la hora de la llamada que mas tiempo lleva en
espera

La visualizacién de llamadas en espera le permite saber cudndo un conjunto de habilidades de su call
center se encuentra extremadamente ocupado. En tal caso, puede solicitarles a los agentes calificados que
inicien sesion en ese conjunto.

Para supervisar conjuntos de habilidades

1 Oprima(e]J@])[0]Q].

Aparecera la pantalla del conjunto de habilidades 1.

En un teléfono con
pantalla de una linea |En un teléfono con pantallade |Para
oprima dos lineas oprima
o IR introducir el nimero del conjunto de habilidades
que desea supervisar
o HAE supervisar el siguiente conjunto de habilidades
activo
0] B]o6] oSG ir al siguiente conjunto de habilidades
@] o AHTEE ir al menu anterior
ir al siguiente menu
cancelar la sesién
=) =) salir

Guia del supervisor de Call Center
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Uso de una tecla de memoria para supervisar las llamadas en espera en los
conjuntos de habilidades

Programe una tecla de memoria con @] (0] 9] para ver el estado de 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 y los conjuntos de habilidades en los que ha iniciado sesion.

* Si el indicador estd apagado, todas las llamadas estan 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 rapidamente, al menos una llamada ha excedido el tiempo de la segunda alerta.
El Administrador de Call Center es quien configura los tiempos de espera.

Como tomarse un tiempo con el estado No listo

Si utiliza @] 0] B](No listo), no recibira llamadas de Call Center. El Administrador de Call Center
puede programar un Tiempo de pausa, lo que hace que Call Center aguarde un breve periodo
automdticamente antes de enviarle la siguiente llamada. El Tiempo de pausa se utiliza para completar
ciertas tareas, como el papeleo, vinculadas con la llamada anterior. Si necesita mas tiempo, puede utilizar
el estado No listo para evitar que Call Center le envie llamadas. No utilice la funcién No interrumpir.
Puede utilizar No listo cuando una llamada est4 sonando en su teléfono para que regrese al conjunto de
habilidades. Puede programar una tecla de memoria con un indicador en lugar de oprimir @]J0]B].

Para obtener informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 12.

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

Uso de No listo

1 Oprima @] (0] 8]. En la pantalla aparecerd Colocar 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] B] nuevamente para activar la funcién No listo.
Si oprime ©][0][8] y aparece Agente act.iva, la funcion No listo ya se encontraba activada y
usted la canceld. Oprima @] 0] B ] nuevamente para activar No listo.

2 Cuando esté listo para aceptar llamadas, cancele la funcién No listo oprimiendo @]l]B].
Si aparece Ho list.o, oprima @] 0] 8] una vez mas.
No listo se activard automaticamente si usted no contesta el teléfono y si la opcion estd configurada en
Call Center.
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Programacion de No listo en una tecla de memoria

Puede acceder a la opcion No listo comodamente con s6lo pulsar una tecla si programa una tecla de
memoria con el Cédigo de funcién No listo. Si la tecla de memoria que elige dispone de un indicador, este
indicador 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 12.

Guia del supervisor de Call Center
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Cierre de sesion

Debe cerrar la sesion cuando finaliza su turno de trabajo o cuando sabe que estara alejado del teléfono
durante un periodo prolongado.

Oprima @]0][4].
Introduzca su ID de agente y oprima 0K o [# ].
Introduzca su clave y oprima OK o [# ].

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

a A WO N =

Oprima CAME hasta que aparezca en pantalla el conjunto de habilidades cuya sesion desea cerrar. Si
s6lo ha iniciado sesion en un conjunto de habilidades, éste se seleccionard automéaticamente.

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 TODOS.

8 Oprima (=].

Programacion de una tecla de memoria

Puede programar las teclas de memoria para acceder a las funciones de Call Center con s6lo pulsar una
tecla. Se recomienda programar teclas de memoria para:

* Iniciar sesion/Cerrar sesion @]0]
*  Supervisar llamadas @]0)
e Ayuda de supervisor @] 0] 6] (sise encuentra disponible en el sistema)

 Nolisto (eJ)@][0] @8]
e Mostrar llamadas en espera @]0])P]

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 Oprima B].

2 Oprima la tecla de memoria que desea programar.

3 Oprima e introduzca el cédigo de funcion.

Utilice las etiquetas de papel que se suministran con el teléfono para identificar la tecla programada. Para
utilizar el Codigo de funcién, 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 funcidn.
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Cambio de su clave de supervisor

Proteja la confidencialidad de su clave. Cambie su clave periédicamente, mas o menos cada 30 dias.

1 Oprima(e]J@)0]4].
Introduzca su ID de agente y oprima Q.

Introduzca su clave y oprima QK.
La clave predeterminada que se utiliza para iniciar sesién por primera vez, o cuando se necesita
restablecer la clave, es 0000 y debe cambiarse.

Oprima ADMIH.

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

Introduzca nuevamente su clave nueva y oprima QF.

Oprima (=].

Guia del supervisor de Call Center
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Ayuda de supervisor

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

Con Ayuda de supervisor, los agentes pueden solicitar ayuda durante las llamadas oprimiendo una tecla de
funcién programada. El agente puede enviar una solicitud urgente de ayuda sin interrumpir la llamada y sin
que la persona que llama lo advierta. La Ayuda de supervisor resulta de utilidad cuando un agente se
encuentra en una llamada y requiere la ayuda del supervisor sin que la persona que llama lo sepa.

Cuando el supervisor recibe una solicitud de ayuda, puede aceptarla, rechazarla o ignorarla. Si la rechaza o
ignora, la solicitud pasard a un nivel superior y se avisard a un grupo mas amplio de supervisores. El
supervisor cuenta con la posibilidad de pasar una solicitud a un nivel superior para que se envie a otros
supervisores mas capacitados para manejarla.

Si recibe una solicitud mientras no estd al teléfono, el indicador @] 0] [6] parpadeard lentamente para
informarle de la solicitud omitida.

Si se le envia una solicitud de ayuda desde un nivel inferior, el indicador @][0] 6] parpadeara
rapidamente para informarle de la solicitud. Si la llamada de una solicitud de ayuda proveniente de otro
nivel todavia se encuentra activa, puede aceptarla o rechazarla, oprimiendo la tecla de funcién

@] [0][6]. No es necesario que se encuentre supervisando a los agentes en ese momento, pero puede
encontrarse contestando llamadas de Call Center.

Nota: Si utiliza Poner en ocupado @] 0] B] continuara disponible para recibir solicitudes
de ayuda.

Para utilizar la Ayuda de supervisor, debe contar con una tecla de memoria programada con el cédigo de
funcién Ayuda de supervisor @][0]6]. 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 12.
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Manejo de solicitudes de Ayuda de supervisor

El sistema permite programar la funcién Ayuda de supervisor (F906) en una tecla de memoria del teléfono.
Para obtener informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una
tecla de memoria” en la pagina 12.

1 Inicie la Ayuda de supervisor oprimiendo @]J0] 6] olateclade
memoria F906 del teléfono.

[ fRduda aa? ] 2 En la pantalla aparecera la ID del agente que solicita la ayuda.
IHFO 5t HO Oprima =f para aceptar la solicitud de ayuda del agente

0

presione HO para enviarla a un nivel superior

0

presione IMFO para ver el nombre del agente, la hora y la fecha de la
solicitud, la ID y el nombre de la persona que llama correspondiente a la
llamada del agente.

En la pantalla aparecera el nombre del agente.

Mientras supervisa al agente, puede oprimir la tecla INFQ para ver la hora
y fecha de la solicitud, la ID de llamada y el nombre de la persona que
llama correspondiente a la llamada del agente.

Puede oprimir la tecla programable UMIE o la tecla FRIVACA del teléfono
para unirse a la llamada.

NOTA: Dependiendo del sistema que utilice, es posible que no aparezcan
las teclas programables Unir y Privado.

Aauda aa:
INFO UHIR

4 Una vez finalizada la sesién de ayuda, oprima (=) para terminar la
sesion.

Guia del supervisor de Call Center
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Manejo de solicitudes transferidas a un nivel superior u omitidas

Si el indicador de LCD de Ayuda de supervisor estd parpadeando, puede recuperar las solicitudes de
Ayuda de supervisor pasadas a un nivel superior u omitidas. Siempre que se disponga de solicitudes, Call
Center las mostrara todas con las activas en primer lugar, desde la mas antigua a la mds reciente. A
continuacion, las solicitudes omitidas aparecen de la mds antigua a la més reciente.

Puede aceptar la llamada oprimiendo la tecla programable 5f. Una vez que la acepte, la solicitud ya no se
mostrard a los otros supervisores. Sus pantallas mostrardn la siguiente solicitud o la primera solicitud
omitida, si no hay mads solicitudes pasadas al nivel superior, o bien aparecerd la leyenda “No hay
solicitudes de ayuda” si ya no quedan mads solicitudes omitidas. En el caso de las solicitudes omitidas,
aparecera el mensaje “aa:aname pregunt6”. Para obtener informacion sobre la llamada, oprima la tecla
programable IMFQO, o bien pase a la siguiente solicitud oprimiendo la tecla programable SIG.

Ejemplo de recuperacion de una solicitud transferida a un nivel superior

El sistema permite programar la funcién Ayuda de supervisor (2 ][9] (0] (6 ]) en una tecla de memoria del
teléfono y oprimir la tecla programada ©][0] 6] para utilizar 1a Ayuda de supervisor. Para obtener
informacién acerca de cémo programar una tecla de memoria, consulte “Programacién de una tecla de
memoria” en la pagina 12.

1 Inicie la funcién Ayuda de supervisor oprimiendo @JoJe6]ola
tecla de memoria F906 del teléfono.

[ fRduda aa? ] 2 En la pantalla aparecerd la ID del agente que solicita ayuda.

THFO 5t HO Presione Sf para aceptar la solicitud de ayuda
0
presione IMFO para obtener mas informacién acerca de la solicitud
o bien

presione HO para denegar la solicitud. De este modo, la solicitud se
transferird a un nivel superior y la pantalla mostrar4 la siguiente solicitud
de ayuda, si corresponde.

3 Una vez finalizada la sesién de ayuda, oprima (=) para terminar la
sesion.

En el caso de una solicitud omitida, aparecerd el mensaje “aa solicit6 ayuda”.

Después de que un supervisor revisa una solicitud omitida, ya no se mostrard a ningtin otro supervisor.
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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. El
sistema no permite que varias personas recuperen mensajes de cada casillero de forma simultinea. Si
distintas personas accederdn a los mensajes del casillero a lo largo del dia, cada una de ellas debe:

* 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 mas 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 Oprima iR o 2] para escuchar sus mensajes.
Para otras opciones, consulte la tarjeta del usuario de su teléfono, la Guia de referencia de CallPilot o
la Guia de configuracion y funcionamiento de Call Center.

3 Oprima (=] para finalizar la sesion.

Actualizacion de listas de paginas Web para los agentes de
Multimedia Call Center

Los agentes de Multimedia Call Center envian paginas Web a quienes llaman. Si la lista de paginas Web se
actualiza, asegurese de saber donde est4 la lista nueva y aviseles a los agentes que deben actualizar su lista
de Favoritos. Para obtener informacién sobre cdmo actualizar y distribuir las listas de paginas Web,
consulte la Guia de configuracion y funcionamiento de Multimedia Call Center. Para obtener informacién
acerca de cémo los agentes actualizan su lista de Favoritos, indiqueles a los agentes que consulten la
Ayuda para el agente de Multimedia Call Center.

Comunicacion de Cédigos de actividad a los agentes

Los agentes utilizan Cédigos de actividad para asignar llamadas a una o mas actividades.

Consulte al Administrador de Call Center si el suyo dispone de Cédigos de actividad. De ser asi, solicitele
que les proporcione tanto a usted como a sus agentes una lista de los Cédigos de actividad y que le avise
cuando la lista de Cédigos de actividad se actualice.

Guia del supervisor de Call Center
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Consideraciones importantes respecto del uso de las
funciones por parte de los agentes

Transferencia de llamadas

Los agentes pueden 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.

* Siel agente desea enviar la llamada a un agente determinado a otra persona, puede introducir el
Cédigo de funcién Transferir (2] 7 ] [0 ]) e ingresar el niimero de extension.

* Sidesea enviar la llamada a un conjunto de habilidades, puede introducir el Cédigo de funcién
Transferir (€] 7 ] [0]) e ingresar el CDN de un conjunto de habilidades para enviarle la llamada.

* Siel agente transfiere una llamada durante una supervisién, no podra oir el resto de la llamada.

Los agentes que desean transferir una llamada a un casillero de correo deben utilizar @]B]E].

Los agentes que s6lo son agentes de Multimedia Call Center no reciben comunicaciones directas de Call
Center, pero los demds agentes de Call Center pueden transferir comunicaciones directas a los agentes de
Multimedia Call Center.

Desvio de llamadas

Aconseje a los agentes que no utilicen el Desvio de llamadas, pues esta funcidn cerrard automaticamente la
sesion del agente o lo colocard en el estado de ocupado, de conformidad con su configuracion. Los agentes
pueden utilizar la funcién de Desvio de llamada a correo de voz.

Numero interno de respuesta

Cuando se realiza una supervision silenciosa, la tinica forma en que los agentes deben utilizar el Nimero
interno de respuesta es si programan su teléfono portétil para que sea el Numero interno de respuesta de su
teléfono principal, pues usted no podré oir las llamadas que los agentes atiendan en este nimero. Sélo
puede oir las llamadas que los agentes contestan desde el teléfono en el que iniciaron sesion.

Si un agente utiliza su teléfono de Nimero interno de respuesta para contestar una llamada transferida, Call
Center no reconocera al agente como ocupado y continuara envidndole 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 niimero interno de respuesta de un teléfono portétil no pueden utilizar la funcién de Ayuda de
supervisor.

No interrumpir

En lugar de utilizar No interrumpir, los agentes deben usar el Cédigo de funcién No listo ((2 ][9]0 ] 8]).
Si utilizaran No interrumpir, la sesion se cerraria automéaticamente o el sistema los colocaria en el estado
no listo.
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Desvio de llamadas sin respuesta

Cuando el teléfono de un agente estd en Desvio de llamadas sin respuesta a la extension de correo por voz,
la cantidad de timbres de Desvio de llamadas sin respuesta debe ser menor que la de Expiracién de
devolucién de llamada transferida. Si CFNA desvia una llamada a otro agente y éste la contesta, el agente
original configurado con los pardmetros de CFNA quedara en el estado No listo o se cerrard su sesién en
lugar de permanecer libre.

Llamadas multiples

Los agentes pueden atender varias llamadas, pero sélo una de ellas puede estar activa a la vez. Si disponen
de multiples llamadas, no recibirdn ninguna llamada nueva de un conjunto de habilidades hasta que
finalicen todas las llamadas retenidas y activas. No obstante, podran recibir llamadas de Nimero interno de
respuesta o transferidas.

Navegacion de seguimiento (sélo para agentes de Multimedia Call Center)

La navegacién de seguimiento no funciona con las animaciones de Flash incorporadas. Si el agente hace
clic en un botén Flash, la persona que llama no podra ver la imagen enviada.

Indiquele al agente que 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 botén Siguiente, o mostrarle en
qué elemento debe hacer clic en una pagina para mostrar la pigina siguiente.

Respuesta automatica

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
oiran por el parlante. Si inicializa el teléfono IP antes de conectar los auriculares, las llamadas se oiran
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 oirdn 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.

* T7316e: Este tipo de teléfono admite Respuesta automatica.

Cddigos 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.
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