Avaya IP Office

Aplicaciones integradas de valor
anadido

r
call centrix

A A

Call Centrix Telecomunicaciones
Isabel Colbrand 10. Edificio Venecia II, Planta 4, Oficina 105. 28050 Madrid
Tel.: (+34) 91 7362630 — Fax (+34) 91 7362631
www.callcentrix.net



v |
call centrix

A A

calidad por sistema

Contenido

000 3 =T 1T« [0 S 2

Phone Manager ...icccureeummesssmasssmnssmnsssmnsssmnsssnssssnnsssnnsssnnsssnnsssnnssnnnssnnnssnnns 3
Modo Trabajador a distancia (TeleCoONMUEET)......ccccuiiiiriiiiiiin e e 6

Driver TAPI....iciitiinemnasmassmassnssmsssmassmsssnassnssssssnnsssasssnssnsssnsssnssnnssnnssnnsnnnss 8

SOftCONSOIE ...ieuirressrnessrnnssrnsssnnsssnnsssnnsssnnssmnnssnnsssnnnssnnsssnnsssnnsssnnssnnnssnnnsss 9
Configuracion de SOftCONSOIE.........cceeerrrruriieereeeeeeerrr e e e e e e e e e rern e e e e e e eeeennnaaes 12

Integracion del teléfono con ordenador ......cccccciiirimmmesssninnsesssennnnaans 14

© Call Centrix Telecomunicaciones SL



v |
call centrix

A A

calidad por sistema

Phone Manager

La aplicacion Phone Manager otorga control sobre el terminal telefonico directamente
desde el ordenador del usuario. Phone Manager esta disponible en tres versiones:
Phone Manager Lite, Phone Manager Pro y Phone Manager PC Softphone.

Tanto Phone Manager Lite como Phone Manager Pro son similares al IP Soft-phone
para ordenador con la excepcidén hecha de que la conversacién tiene lugar a través de
un terminal telefonico convencional y no a través de la tarjeta de sonido del
ordenador. La variante IP Soft-Phone afiade telefonia para ordenador al producto a
través de una tarjeta de sonido.

Phone Manager Lite (incluido por defecto) permite que todos los empleados puedan
acceder a las funciones y utilidades a las que antes sdlo podian acceder los
trabajadores de centros de llamadas o trabajadores de empresas capaces de hacer un
desembolso importante en teléfonos de funciones para todos sus empleados. Por
medio de un teléfono analdgico o de un teléfono digital, junto con un ordenador
conectado a una red, la aplicacion Phone Manager permite a los empleados tener un
control total de sus llamadas telefénicas desde el ordenador.

La informacién CLI/ANI se presenta por defecto de forma que se podra ver quién llama
antes de contestar la llamada. El nimero de teléfono de la persona que llama, asi
como su nombre (si se conociera) aparecera claramente en la pantalla del ordenador lo
que da al usuario la comodidad de saber de qué puede tratar la llamada antes de
contestarla. También aparecera informacion sobre el nimero que marque el usuario,
que puede ser un numero de marcacion directa (DDI/DID) o el nimero de un
departamento en especifico dentro de la organizacién (ventas, administracién, soporte
técnico, etc.) Esta funcidn permite dar la respuesta mas conveniente a cada ocasion y
da al usuario la flexibilidad de participar en varios grupos, lo que resulta especialmente
importante para las pequefias empresas. La misma informacién aparece también
cuando se recibe una segunda llamada, lo que permite al usuario cambiar de una
llamada a otra con total facilidad o dejar que la segunda llamada pase al buzén de voz.
Se puede optar por hacer que la informacidon aparezca en una ventana emergente en
la pantalla del ordenador automaticamente en cuanto se recibe la llamada, cuando se
responde la llamada o la accién puede ser iniciada haciendo clic con el raton.

El historial de llamadas del Phone Manager guarda un registro de todas las llamadas
recibidas, salientes y perdidas. Al hacer clic dos veces sobre cualquiera de los articulos
se vuelve a llamar al nimero en cuestion, se devuelve una llamada perdida o se vuelve
a marcar un nuimero al que se hubiera llamado antes o que nos hubiera llamado a
nosotros. El sistema alerta también cuando se reciban nuevos mensajes de voz y
presenta los mensajes de voz no atendidos de forma que pueden ser recuperados
rapidamente con sélo hacer clic con el ratdn.
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El Phone Manager incluye una funcién para g
“arrastrar y soltar” para el campo del indicador
luminoso de ocupado y para la seleccion de
estacion directa. Asi se puede personalizar la
aplicacion para reflejar en todo momento el ~ ® Work phone
estado del departamento, de los compafieros o

de toda la compafiia tal como se desee. Esta , gbile/Cell phone
funcidn comprobar de un solo vistazo quién esta

disponible para recibir una llamada, quién esta Tfj'}
atendiendo una llamada en ese momento y * Home phone
quién tiene el teléfono en la opcidon de No

Molestar. Gracias a Phone Manager, las cuatro

zonas de aparcamiento para las llamadas, que

pueden ser compartidas por los usuarios y los

operadores, o0 dentro de un mismo

departamento, contribuyen a facilitar y acelerar

todo el proceso de gestion de las llamadas.
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+ Internal user

Cuando también haya disponible un servidor Microsoft Live Communications (LCS), los
usuarios de la aplicacion Phone Manager también podran comprobar la presencia de un
colega (conectado, ausente, desconectado, etc.) y enviarle mensajes instantaneos. Por
ejemplo, se pueden enviar mensajes instantaneos a un compafiero para avisarle de
que tiene una llamada importante esperandole aunque todavia se encuentre ocupado
con otra llamada.

Phone Manager Pro progresa a partir del Phone Manager Lite e incorpora las siguientes
funciones adicionales:

Integracion en los paquetes de gestion de contactos (p.e. Outlook, Goldmine,
ACT! y Maximizer) para facilitar la visualizacion en la pantalla del ordenador de toda la
informacion de contacto sobre la persona de una llamada entrante, para marcar
rapidamente a un registro con solo hacer clic con el raton o para crear con toda
sencillez registros nuevos que incluiran automaticamente el nimero de teléfono
mientras se esta atendiendo una llamada.

Control del buzdn de voz en los modos Intuity e IP Office.

Funcionamiento en modo agente, que permite que los usuarios realicen funciones
propias de los centros de contacto sin necesidad de contar con un centro de contacto
disefiado especificamente. Por ejemplo, teléfonos con teclas dedicadas para el acceso y
la salida del sistema. Si el Phone Manager se encuentra también configurado para los
servicios de voz por IP, el usuario también podra actuar como el agente de un centro
de contacto desde su propio ordenador.

Control de colas (2 colas)
Guiones sencillos para las llamadas entrantes

Timbres distintivos: El sistema permite configurar y establecer timbres distintivos en
funcion de las personas que llaman. Se pueden asociar archivos de audio del
ordenador a cada uno de los nimeros de las llamadas entrantes que se reproduciran
por medio de los altavoces del ordenador cada vez que se reciba una llamada de uno
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de los numeros definidos. Esta funcidn permite diferenciar con total facilidad las
llamadas de clientes importantes de las llamadas de personas desconocidas.
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Control de las puertas de acceso
Duracion de las llamadas:

AVAYA B
2)(2)E (@M @E@EEEmE &) eea

[ | Mimera |pe | Para | Etiqusta |

Salierte (1007 Todo (100) Marcasiories shreviadas || Correodevaz

De Para Etigueta | Fecha v hora ismpo deres.. | iempoenespera | Duracidn de lamadas
403 205 30M172007 135743 000002 00:00:00 00:00:01
405 205 304142007 11:55:40 00:00:03 00:00:00 00:00:23
405 205 S0M102007 11:54:07 0c:00:02 00:00:00 0c:00:02
405 208 3004172007 11:41:52 00:00:03 00:00:00 000023
S s anentes) 91 7 M S0M 12007 11:38:04 00:00:03 00:00:00 00:01:36
403 205 304152007 11:34.08 000002 00:00:00 oooziz
405 208 30412007 11:33:26 00:00:02 00:00:00 00:00:05
B 205 S0M12007 10:55:43 0c:00:02 00:00:00 00:00:03
91 " 91T 30M12007 101016 00:00:11 00:00:00 000218
9 0 lagentes) 91 F AN S0M1/2007 9:53:49 00:00:02 00:00:00 00:00:45
S0M152007 9:20:08 000002 00:00:00 00:00:48
301102007 S1835 000002 00,0000 00014

Centro de conferencias, que permite al Phone Manager integrarse en la plataforma
del centro de conferencias de IP Office. Esta funcion permite a los usuarios de Phone
Manager Pro programar llamadas de conferencia y unirse a conferencias web. Téngase
en cuenta que esta funcidn sélo esta disponible si el usuario recibe una autorizacién
especifica del administrador del sistema y siempre y cuando esté disponible la funcién
del Centro de Conferencias en el sistema. (Véase la seccidon del Centro de Conferencias
para mayor informacion).

Modo compacto, que sirve para minimizar el espacio de pantalla necesario para tener
activa la aplicacion Phone Manager. Mientras la aplicacién se encuentre en modo
compacto, una notificacién emergente alertara sobre nuevas llamadas que mostrara a
los usuarios la identidad de la persona que llama o su nombre asociado y asi responder
cdmodamente a la llamada. Los usuarios pueden cambiar sin problemas entre el modo
compacto y el estandar.

From: Mark Gallagher
To: Graeme Price .
Duration: 00:04
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Las pestaiias de la Marcacion rapida permiten a los usuarios agrupar los iconos de
marcacion rapida y del indicador luminoso de ocupado por departamento o localizacién
(Ventas o Soporte, por ejemplo). Incluye hasta 10 pestafias y cada una puede albergar
hasta 100 iconos.

r

| ¥ I De I Para I Etigueta I

Menssjes

3
&

Baszic IP Pha... Charlie El Doctar Juliuz

Modo Trabajador a distancia (Teleconmuter)

Este modo se puede habilitar si se dispone de licencia para Phone Manager Pro, y se
habilita al usuario para usar esta funcion:

Pedro: 208 e - X

nes T3 | Opciones Phone Manager || Miemb GrupoDeBisqueda | Anuncios |

Vanager

e Manager

ITraI:uajau:h:ur a distancia j

Dpciones pantalla emera,
|]' Timbrads I” Responder ‘

Cuando un usuario dispone de esta funcién, puede manejar un teléfono externo como
un movil 6 el teléfono de su casa como una extension del sistema:
Se puede elegir trabajar en la oficina, 0 en modo remoto.

© Call Centrix Telecomunicaciones SL 6



v |
call centrix

A A

En el modo interno se usa la extension de la oficina, y el Phone Manager de la forma
habitual.

En el modo remoto se puede utilizar cuando se dispone de conexién de datos a la red
local de la oficina pero no se dispone de voz sobre IP, o el canal de datos no permite
utilizarla.

IP office realizara una llamada al teléfono especificado en el nimero de contacto.

Se pueden realizar llamadas externas, recibir llamadas, transferencias, etc pero se han
de manejar todas las funciones de la extension desde el Phone Manager.

Uso: Hacer llamadas salientes desde las lineas de la Oficina, recibir llamadas de la
oficina y poder transferirlas a otras extensiones, realizar llamadas a tres o conferencias
desde casa...

Se puede elegir trabajar en modo continuo o por llamada:

En el modo continuo la llamada realizada por el sistema a nuestro teléfono de casa o al
movil esta conectada continuamente y no debemos colgar.

En el modo normal cualquier llamada entrante o saliente ejecutara una llamada a
nuestro nimero remoto.

Todas las funciones como transferencia, colgar, conferencia, llamar etc, se haran en la
aplicacién Phone Manager Pro.

calidad por sistema

O Interna (oficina)

O Remota (modo teletrabajador)

Mombre de perfil remoto

Mumera de contacto

[ ] Moo cortinus
| | Liamada de pruebs solictada

' Gusmﬁr'ﬁarru f

l Aoeptar !l Gﬁw E’r" “ ﬁwﬁﬁ t
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Driver TAPI

IP Office suministra un driver TAPI de funcionalidad basica de serie para todos los
usuarios del sistema y sin necesidad de inversion en mas licencias. Sélo es necesario

instalarlo con el CD/DVD de usuario. Dicho driver permite la marcacién de llamadas
desde Outlook.

Etnntactus - Microsoft Dutlook

¢ frchivo Edidién  ¥er I Herramientas.

HCE[T R A i G 4 ‘?_"'1 e

& Nueva llamada il x|
Mimera que desss marcar -
Caontacko: | ;I fbrircontactn |
Mimero: 16868686 j Propiedades de marcadu., . |
™ Crear una gueva entrada del Diario &l iniciar una nusya llamada

| Estado de lallamada: Colgado

Iniciar lamada I Einalzat lamada Qpriones de marcada. . Cerrar
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SoftConsole

La aplicacion SoftConsole, que cuenta con una interfaz grafica basada en el entorno
Windows, actla como consola para operadores y requiere un teléfono fisico. Ha sido
disefiada especificamente para aportar a las empresas un servicio de operadora
mejorado. La utilizacion del SoftConsole da al operador la informacién correcta con la
que dar la prioridad adecuada a la gestion de llamadas y dar asi la respuesta mas
adecuada a la persona que llama. Al mismo tiempo, el operador no pierde de vista en
ningln momento el numero y tipo de llamadas que hay en espera garantizando asi que
los clientes reciben un saludo profesional y mejorando de paso la imagen de la
compania.

Main Menu Bar

Main Toolhar

Call Details:
Current Call Information Directory Information
0 S1RLL
Calling Name: Extn786
Calling Number: 786 dah Accourt 209 '
Called Name: Extnd04 2
Called Number: 404 o Btese e
. ; : & Edrdm 401

Call Status: Alerting - Incoming e e
Duration: 00:00 & Edn

& Ectrid03 403

. o

A Eandns 405

n T #a&i [-\ Th v _E"]&:]‘ lﬂn-.-nﬂl LI L) LI} . L)
Automated Exin20 Extnz202
Sales
4 Extnig10 Exind11 Extnd12 w

Queue Panel
Held Calls Panel Park Slotbanel  status Bar HiLEas
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La aplicacidon SoftConsole ha sido disefiada especificamente para facilitar su utilizacion
al tiempo que ofrece un aspecto sencillo e intuitivo que atraera por igual a operadores
expertos y noveles. La consola se ha dividido en las siguientes partes:

calidad por sistema

Barra del Menu Principal — Todos los comandos y acciones estan disponibles a
través de los menus. Algunas funciones y articulos soélo estan accesibles cuando se dan
las condiciones necesarias como, por ejemplo, cuando se recibe una llamada. Las
acciones disponibles son las siguientes:

Login Colgar

Guardar perfil Pagina

Nueva llamada Grabar llamada

Responder llamada Vista compacta

Retener llamada Teclado de marcacion

Transferir llamada Acceder a la sala de conferencia N° 1
Transferencia completada Acceder a la sala de conferencia N° 2
Reintentar la transferencia Opciones

Llamada de conferencia

Panel de Detalles de Llamada — E| panel de detalles de llamada de la izquierda
muestra los detalles de la llamada que se estuviera atendiendo en ese momento e
incluye la siguiente informacion:

Nombre de la persona que llama - Es el hombre que aparece en el directorio del
sistema asociado al nimero que llama.

Numero que llama — Numero telefonico que origind la llamada.

Nombre llamado — Nombre de usuario del sistema o nombre del grupo asociado con
el nimero al que se hubiera llamado.

Numero llamado — NUmero de extension al que el sistema hubiera enrutado la
llamada entrante.

Estado de la llamada — Detalla el progreso de la llamada. El borde alrededor del
panel del estado de la llamada cambia de color a modo de indicacion sobre el estado
de la llamada.

Duracion de la llamada - Duracién en la que ha estado la llamada en el estado
indicado por el estado de la llamada.

Notas: En esta zona se muestran notas o informacion sobre la llamada como, por
ejemplo, cuando se ha devuelto una llamada en el caso de que no hubiera habido
respuesta en la extensién a la que hubiera sido transferida. Si hubiera alguna
anotacion hecha sobre la llamada, los datos de la misma apareceran en la zona de
Notas.

Panel del directorio —EI| panel de directorio de la parte derecha muestra la siguiente
informacion:

10
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Registros del directorio — Incluye a los usuarios de IP Office, grupos y usuarios del
directorio externo (usuarios no incluidos en la plataforma IP Office)

calidad por sistema

Datos especificos del registro del directorio — Incluye a los usuarios de IP Office,
grupos y usuarios del directorio externo (usuarios no incluidos en la plataforma IP
Office)

Detalles sobre una llamada de consulta — Cuando el operador desee llevar a cabo
una transferencia supervisada.

Criginal Call i Consurtation Call

Archivo de guion — Cuando se configure un archivo de guion tanto para las llamadas
entrantes como para las salientes. Por ejemplo, puede suceder que un operador
responda a las llamadas pertenecientes a mas de una empresa. Para garantizar que la
llamada es atendida usando el nombre de empresa que corresponda se puede crear un
archivo de guién que incluya los datos especificos del nombre de la empresa. Este
archivo de guidn aparecera en pantalla cada vez que se reciba una llamada destinada a
esa empresa.

Conferencias — Con la aplicacion SoftConsole, las llamadas retenidas pueden pasarse
a una conferencia o crear una conferencia como tal por medio de las dos salas de
conferencias:

Llamadas retenidas a conferencia — El operador puede hacer ingresar en una
conferencia a las llamadas del panel de llamadas retenidas. Todas las llamadas
incluidas en el panel de llamadas retenidas pasaran a una llamada de conferencia.

Sala de conferencias — El operador podra configurar hasta dos salas de conferencias e
incluir informacion sobre quién es el moderador de la conferencia. También podra
emitir invitaciones a los participantes de la conferencia (se pueden generar invitaciones
automaticas junto con Voicemail Pro - consultar la secciéon de Power Conferencing para
mayor informacion). El estado de los participantes aparece indicado por los iconos de
la sala de conferencia, que son: No invitado, Invitado, Participante, Rechazado, No
disponible.

Panel de colas — El panel de colas muestra informacion grafica por medio de una
barra que se actualiza de forma dindmica que indica el nimero y el estado de las
llamadas externas retenidas para cada una de las colas. El sistema permite configurar
hasta ocho colas distintas y etiquetarlas para indicar las llamadas entrantes
correspondientes a grupos especificos.

Panel de llamadas retenidas — El panel de llamadas retenidas permite al operador
gestionar todas las llamadas retenidas en el puesto del operador. Estas llamadas
apareceran listadas en el panel. Y el operador podra realizar las siguientes funciones:
Responder a las llamadas retenidas destacadas, responder a la llamada retenida
durante mas tiempo, pasar las llamadas retenidas a una llamada de conferencia (véase
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la seccion sobre llamadas de conferencia incluida mas arriba) o transferir las llamadas
retenidas.
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Panel del campo indicativo de ocupado — El panel del campo indicativo de
ocupado muestra una serie de iconos con los que se informa sobre el estado de los
usuarios seleccionados. Los iconos dan informacion sobre cada uno de los usuarios
como, por ejemplo: Mensajes de voz para el usuario pendientes, informacion de estado
sobre el usuario (ocupado, no molestar, llamadas transferidas. Las pestafias pueden
ser configuradas para agrupar iconos distintos para los campos indicativos de ocupado.

Panel de zona de aparcamiento — El panel de la zona de aparcamiento puede
incluir hasta 16 zonas de aparcamiento distintas para todo el sistema con una
identificacion especifica para cada lote o zona.

Barra de estado — Muestra el estado en el que se encontrara el sistema. La barra se
encuentra dividida en cuatro secciones en las que se muestra: El estado actual de
conexion, el nombre de perfil activo en ese momento, mensajes informativos
(condiciones de alarma) y el nimero de nuevos mensajes de voz para el operador.

Configuracion de SoftConsole

SoftConsole dispone de una amplia gama de opciones configurables a disposicion del
operador para que personalice la interfaz y pueda ajustar la utilizacién de la aplicacién
especificamente a sus preferencias personales. Las opciones de configuracién
disponibles son las siguientes:

Llamadas entrantes — Esta pestaia permite al operador gestionar el directorio local
de SoftConsole creando, editando y eliminado registros del directorio seleccionado. El
operador también podra asociar guiones o archivos multimedia a los registros.

Modo cola —Esta pestana permite al operador configurar la ventana de cola con hasta
ocho colas de grupo entre las que se incluye una cola de rellamada. Es posible crear,
editar y eliminar las colas. El operador también puede colocar las colas en la ventana
de cola por orden de preferencia. La gestion por excepciones sirve para controlar el
estado de las colas lo que permite al operador establecer unos baremos limites de
alarma como pueden ser el niumero de llamadas en cola o la duracién maxima de
tiempo en espera. Nota: Se pueden adjudicar archivos multimedia a las alarmas.

Park Slots — Esta pestafia permite al operador determinar los park slots a los que se
puede acceder desde todo el sistema y hasta un maximo de dieciséis de ellos. El
operador también podra asignar las secuencias de teclas que se utilizaran para acceder
a cada park slot y donde apareceran en cada panel de park slot.

Grupos del campo indicativo de ocupado — Esta pestana permite al operador
crear y editar grupos de campo indicativo de ocupado.

Apertura de puertas — Esta pestafia permite al operador configurar hasta dos
comandos para apertura de puertas.

Directorios — Esta pestafia permite al operador configurar el acceso a los siguientes
directorios: Directorio local de SoftConsole, directorio de IP Office y contactos de

12
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Microsoft Outlook. Ademas, el operador también podra configurar y definir los campos
que vayan a aparecer para cada uno de los registros del directorio.

calidad por sistema

Conferencias — Esta pestafia permite al operador definir los nombres de las dos salas
de conferencias. Este nombre aparecera en las pantallas telefénicas de los usuarios de
la sala de conferencia (hasta un maximo de 10 caracteres).

Definicion del teclado - Esta pestana permite al operador establecer teclas de
acceso directo para las diversas funciones de SoftConsole.

Acciones del teclado — Esta pestana permite al operador definir las acciones por
defecto cuando se introduzcan caracteres alfanuméricos.

Teclas alfabéticas: Se inicia una busqueda en el directorio o se abre una ventana de
anotacion de llamada.

Teclas numéricas: Se inicia una busqueda en el directorio o se abre una ventana
emergente de marcacion.

Apariencia — Esta pestafia permite al operador cambiar la apariencia de los tipos de
letra de SoftConsole, los skins de la aplicacion y el color de la ventana de informacion
sobre la llamada.

Guardar — Esta pestafia permite al operador guardar automatica o manualmente los
cambios realizados a la configuracion de SoftConsole.

Administracion de SoftConsole

SoftConsole dispone de un modo de administracion con el que el operador podra
configurar los siguientes ajustes:

Cambiar y crear plantillas — SoftConsole incluye tres plantillas predefinidas que
pueden ser modificadas También se pueden crear nuevas plantillas.

Vistas del panel de control — El panel del campo indicativo de ocupado, el panel de
las llamadas retenidas y el panel de park slot se pueden activar o desactivar para su
visualizacion Unicamente cuando el operador acceda al menu de visualizacion.

Cambiar la contraseina del administrador.

Editar los perfiles del operador — Se puede establecer un perfil personalizado para
cada operador y dichos perfiles pueden ser configurados por el administrador.

Especificacion de la longitud maxima de las notas sobre las llamadas - IP
Office soporta muchos puntos finales como terminales de linea Unica o aparatos de las
series 20xx, 2400, 5400, 6400, 4600 y 5600. Cada aparato tiene tamafios distintos
para la pantalla, lo que implica que el administrador debe poder ajustar el campo de
las notas sobre las llamadas en funcién de los terminales que se utilicen en cada caso.

Requisitos minimos de SoftConsole

Ordenador conectado a Ethernet con sistema operativo Microsoft Windows 2000
Professional SP4 o Windows XP Professional SP2 junto con funciones de red TCP/IP.
Cada sistema puede funcionar con un maximo de cuatro aplicaciones SoftConsole.
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Integracién del teléfono con ordenador

La integracion CTI (teléfono ordenador) consiste en salvar el vacio existente entre los
sistemas telefdnicos y las aplicaciones empresariales. En la plataforma IP Office esto se
logra mediante la utilizacion del enlace CTI de IP Office, un producto a medio camino
entre los sistemas telefénicos y los informaticos y un kit de desarrolladores de
software. En la plataforma IP Office, la integracion CTI se logra utilizando siempre
estandares y protocolos abiertos. Esto aporta a los clientes la posibilidad de acceder a
una amplia gama de soluciones de terceros para poder atender mercados verticales y
que han sido especificamente disefiadas para satisfacer sus necesidades. En el caso
especifico de los desarrolladores, la migracion desde otras plataformas a IP Office es
una labor rapida y sencilla y las funciones avanzadas de integraciéon CTI de IP Office
aportan una integracion mas completa y aportan unas mayores ventajas para la
empresa.

IP Office ofrece dos niveles de interoperabilidad CTI: CTI Link Lite, completamente
gratuito, es un paquete que aporta todas las funciones necesarias con las que soportar
la mayor parte de las aplicaciones incluyendo las ventanas emergentes y numerosos
productos de terceros.

CTI Link Pro aporta unas funciones mejoradas entre las que destaca la posibilidad de
controlar mas de un Unico dispositivo de telefonia y que también ofrece un
funcionamiento avanzado de centro de llamadas.

Dado que la red se encuentra integrada en el propio sistema de IP Office, toda la
integracion CTI se lleva a cabo a través de la propia red LAN. En muchos otros
sistemas, la integracién CTI se consigue mediante una conexion fisica entre cada uno
de los terminales telefonicos y el ordenador (CTI directa). Con este esquema se
aumentan las probabilidades de errores o fallos en el sistema al tiempo que todo el
conjunto depende sistematicamente de interfaces o de terminales telefonicos no
estandarizados. En IP Office, todos los dispositivos se pueden utilizar con integracién
CTL

IP Office ofrece una amplia capacidad CTI. El sistema soporta varias interfaces:

TAPILink Lite — Ofrece un soporte CTI directo para Microsoft TAPI 2.1 y TAPI 3.0 de
forma que cada ordenador puede controlar o supervisar un dispositivo telefénico. Los
componentes del software se entregan junto con el sistema IP Office en el CD-Rom del
usuario y no requieren una licencia para su utilizacién, por lo que su instalacién es
gratuita.

TAPILink Pro — Ofrece soporte CTI de terceros para TAPI 2.1 y 3.0. Estos
componentes son idénticos a sus equivalentes en Lite. La adquisicidon de la licencia de
CTI Link Pro RFA (que se puede adquirir normalmente) activa las funciones adicionales
del paquete.

TAPI-WAV driver — Ofrece soporte en funcion del software para el procesamiento de
voz. Con la adquisicion de la licencia para el driver TAPI-WAV se activan cuatro puertos
de procesamiento de voz y se pueden afadir mas puertos adicionales en grupos de
cuatro. El controlador TAPI-WAV sirve Unicamente para TAPI 2.1. En el caso de TAPI
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3.0, IP Office soporta la interfaz MSP (Media Service Provider) incluida por Microsoft en
TAPI 3.0.

IP Office SMDR — Ofrece una interfaz para cubrir los eventos SMDR. Cuando se
completa una llamada, el sistema genera un registro que se separa del siguiente
mediante una coma. Esta interfaz ha sido disefiada a efectos de la contabilidad de las
llamadas y para las aplicaciones de facturacion de las llamadas y sustituye la interfaz
anterior de DevLink. IP Office SMDR esta disponible de forma gratuita y se distribuye
con el CD-Rom del administrador de IP Office.

Dev Link Pro — Ademas de la interfaz SMDR incluida en IP Office, el DevLink Pro
incluye también un flujo de eventos en tiempo real. El flujo de eventos en tiempo real
adopta la forma de un registro por cada llamada. Dicho registro se emite cada vez que
cambia el estado en cualquiera de los dos puntos de una llamada (por lo general toda
llamada consta de dos puntos pero en algunas circunstancias, como las llamadas de
conferencia o las llamadas con intrusion, puede haber mas de un punto).

calidad por sistema

Kit de desarrollo de software — E| kit estd compuesto por un Unico CD-Rom en el
que se encuentra la documentacion de desarrollo para el TAPILink Lite, TAPILink Pro,
DevlLink Lite y DevLink Pro, asi como una serie de programas precompilados para la
exploracién de TAPI 2.1 y 3.0. Ademas, también se ha incluido codigo fuente a modo
de ejemplo con el que los desarrolladores podran familiarizarse con suma rapidez con
las interfaces avanzadas de integracion de telefonia y datos (CTI).

Integracion con Microsoft CRM — Avaya y Microsoft Business Solutions han firmado
un acuerdo para la creacién de paquetes de aplicaciones y soluciones de hardware
para las pequefias y medianas empresas que deban atender a sus clientes desde varios
frentes. Esta alianza convertira a IP Office en la plataforma idénea de convergencia
para los clientes de Microsoft CRM. El soporte de IP Office de Microsoft CRM se ha
dividido en tres fases. La integracion de la telefonia TAPI (ventanas emergentes) es la
primera fase y ya esta disponible. Las fases dos y tres, se refieren a un médulo de
informacién integrado. Esta alianza estratégica se ha realizado con las pequefas y
medianas empresas en mente ya que necesitan contar con un lugar de trabajo
interconectado pero que abarque varios sistemas empresariales, una infraestructura de
comunicaciones y servicios web en un Unico sistema de facil implementacién y a un
precio competitivo.
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