Introducción Mensajería unificada 

La funcionalidad de telefonía incluida en la mensajería unificada (UM) es nueva en la línea de productos de Microsoft Exchange. Gracias a su introducción, se combinan varias infraestructuras de mensajería en una sola. En este tema se explican las nuevas características y funcionalidad de telefonía incluidas en la mensajería unificada.

La función de servidor de mensajería unificada

Proporciona funciones de servidor diferenciadas, acordes con la forma en la que normalmente se implementan y distribuyen los sistemas de mensajería en las organizaciones. Una función de servidor es una unidad que agrupa de forma lógica las características y los componentes necesarios para realizar una función determinada en el entorno de mensajería. La función de servidor de mensajería unificada es una de las funciones que se pueden instalar en un equipo que esté ejecutando Microsoft Windows Server 2003 o Windows Server 2003 y Exchange 2007.

Mensajería unificada de Exchange 2007

La mensajería unificada (UM) combina mensajes de voz, fax y correo electrónico en una sola infraestructura, esta introduce todos los mensajes de voz, correo electrónico y fax en un solo buzón al que se puede tener acceso desde diversos dispositivos. Cuando se han implementado los servidores de UM en la red, los usuarios pueden tener acceso a sus mensajes desde un teléfono que use Outlook Voice Access, desde un dispositivo móvil o desde el equipo de un usuario que esté ejecutando Microsoft Windows XP.

Hoy en día, los empleados de las empresas con frecuencia administran los mensajes de voz y fax separados de los mensajes de correo electrónico. Además, los administradores de TI con frecuencia administran las redes de correo de voz o telefonía y los sistemas de correo electrónico o las redes de datos como sistemas separados. En estas situaciones, el correo de voz y el correo electrónico existen como bandejas de entrada separadas alojadas en servidores separados a los que se tiene acceso desde el escritorio para el correo electrónico y mediante el teléfono para el correo de voz. Los mensajes de fax se envían y se reciben desde aparatos físicos de fax independientes. La UM ofrece un solo lugar de almacenamiento para todos los mensajes, incluidos los mensajes de correo electrónico, voz y fax.

Mensajería unificada 

La función de servidor de mensajería unificada es una de las múltiples funciones de servidor que se puede instalar y configurar en el servidor de Exchange 2007. Esta función es nueva, y su introducción proporciona nuevos conceptos con los que se puede no estar familiarizado como administrador de correo.

UM combina los mensajes de voz, fax y de correo electrónico en un solo almacén, al que se puede tener acceso desde un teléfono y un equipo, integra al servidor con redes de telefonía y lleva las características al mismo núcleo de Exchange Server. La siguiente figura ilustra la relación entre los componentes de la red de telefonía de una organización y el sistema de mensajería unificada.

Figura 1   La relación entre componentes de telefonía y la mensajería unificada de Exchange Server 2007



Actualmente, la mayoría de los usuarios y departamentos de IT (tecnologías de la información) administran sus mensajes de correo de voz y de fax separados del correo electrónico. El correo de voz y el correo electrónico existen como bandejas de entrada separadas hospedadas en servidores separados a los que se tiene acceso desde el escritorio para el correo electrónico y mediante el teléfono para el correo de voz. Los mensajes de fax no se reciben en una bandeja de entrada del usuario, sino en máquinas de fax independientes o en un servidor de fax centralizado. La mensajería unificada ofrece un almacén integrado para todos los mensajes y acceso al contenido mediante un equipo y el teléfono. 

UM proporciona un solo punto de administración de los mensajes para los administradores de la organización. Las características incluidas permiten a un administrador de correo:

· Administrar los sistemas de correo de voz, de correo electrónico y de fax desde una plataforma única.
· Administrar la Mensajería unificada empleando comandos que se pueden utilizar en scripts.

· Construir infraestructuras de mensajería unificada de gran disponibilidad y confiables.

La función de servidor de UM permite a los usuarios tener acceso a mensajes de correo de voz, correo electrónico y fax, e información de calendario que se encuentran en su buzón, desde un cliente de correo electrónico, por ejemplo Microsoft Outlook o Outlook Web Access, desde un dispositivo móvil que tenga habilitado Microsoft Exchange ActiveSync, como teléfonos inteligentes o asistentes personales digitales (PDA) con Windows Mobile®, o desde teléfonos. 

UM proporciona a los usuarios características como:

· Contestar llamadas. Contestar llamadas, incluye responder a una llamada entrante en nombre del usuario, reproducir su saludo personal, grabar un mensaje y enviarlo para que se entregue en su bandeja de entrada como un mensaje de correo electrónico. 

· Recepción de fax. Es el proceso de enviar un mensaje de fax para que se entregue en la bandeja de entrada.

· Acceso a suscriptores.  Permite el acceso telefónico a los usuarios de la compañía. Dichos usuarios o suscriptores que están llamando por teléfono al sistema de mensajería unificada, pueden tener acceso a su buzón con Outlook Voice Access. Los suscriptores que usan Outlook Voice Access pueden tener acceso al sistema de mensajería unificada mediante el teclado del teléfono o entradas de voz. Mediante el uso de un teléfono, un suscriptor o usuario puede:

· Tener acceso al correo de voz.

· Escuchar, reenviar o responder a mensajes de correo electrónico.

· Escuchar información de calendario.

· Tener acceso o llamar a contactos almacenados en la lista global de direcciones o en una lista personal de contactos. 

· Aceptar o cancelar solicitudes de reuniones.

· Establecer un mensaje de correo de voz de fuera de la oficina.

· Establecer preferencias de seguridad y opciones personales.

· Operador automático. Es un conjunto de mensajes de voz que proporciona a los usuarios externos acceso al sistema de mensajería unificada de Exchange 2007. El operador automático permite al usuario utilizar el teclado del teléfono o entradas de voz para navegar por la estructura de menús, llamar al usuario o encontrar a un usuario y luego llamarlo. El operador automático proporciona al administrador la capacidad de:

· Crear un conjunto personalizable de menús para usuarios externos.

· Definir saludos informativos, saludos de horario de apertura y saludos de horario fuera de oficina.

· Definir calendarios de vacaciones.

· Describir cómo buscar en el directorio de la organización.

· Describir cómo conectar con la extensión de un usuario, para que los que llaman desde el exterior puedan llamar a un usuario al especificar su extensión.

· Describir la forma de buscar en el directorio de la organización para que los que llaman desde el exterior puedan buscar en el directorio de la organización y llamar a un usuario específico.

· Permitir que los usuarios externos llamen al operador.
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Nota: 

	No se admite la instalación y la ejecución de la función de servidor de mensajería unificada en un entorno virtualizado. 


Introducción sobre los componentes de mensajería unificada 

La función del servidor de mensajería unificada de Microsoft Exchange Server 2007 introduce nuevos conceptos en mensajería. Proporciona una única ubicación de almacenamiento para correo electrónico, correo de voz y mensajes de fax. 

En este tema se ofrece una introducción a los nuevos componentes, funciones y conceptos de UM, incluyendo:

· Objetos de mensajería unificada del servicio de directorio Active Directory 

· Operadores automáticos

· Acceso de suscriptores mediante Outlook Voice Access
Objetos de mensajería unificada de Active Directory
Una vez instalada y configurada la función del servidor de mensajería unificada, hay que crear objetos del servicio de directorio Active Directory que habiliten esta función:

· Plan de marcado

· Gateway IP

· Grupo de captura

· Políticas de buzones

· Operador automático

· Servidor de mensajería unificada

Los objetos ofrecen información de configuración necesaria para integrar UM, Active Directory y la infraestructura de telefonía existente. Cada tipo de objeto creado en Active Directory controla un conjunto de funciones en UM. 

Por ejemplo, cuando se crea un operador automático, las opciones de este objeto controlan las funciones y opciones del mismo. Cuando configura o modifica un objeto del operador automático, usted controla esas opciones al definir, por ejemplo, las horas de trabajo, el periodo fuera de las horas de trabajo, mensajes informativos y cuándo utilizar las entradas de tono de marcación de múltiple frecuencia o habilitar el reconocimiento de voz para el operador automático.

Operadores automáticos

Cuando una persona llama desde el interior o exterior al sistema de mensajería unificada, una serie de mensajes de asistencia por voz le ayudarán a moverse por el menú del sistema gracias al operador automático. El operador automático permite a la persona que llama, conectarse con otra persona de la organización o ubicar a un usuario de la organización de modo que puedan realizar una llamada sin asistencia por parte de un operador humano. Las personas que llaman oyen mensajes de voz y no un operador humano, como por ejemplo, "Pulse 1 para soporte técnico". 

Puede crear varios operadores automáticos. Dentro del Active Directory, cada operador automático está representado como un objeto. Las opciones de configuración de un operador automático se realizan en el objeto del Active Directory y pueden incluir opciones de idioma, menús personalizados y otras opciones de navegación por el menú. También es posible configurar cada operador automático de mensajería unificada de modo que cuando se realice una llamada desde el exterior o desde el interior, y ésta sea respondida por un operador automático, la persona que llama pueda utilizar entradas de tono de marcación de múltiple frecuencia o entradas de voz para moverse a través del menú del sistema de mensajería unificada.
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Nota: 

	Cuando la persona que llama utiliza el teclado de un teléfono para moverse a través del menú del sistema, se denomina entrada de tono de marcación multifrecuencia. Si este es el caso, se utiliza la interfaz de usuario telefónico (TUI). 


Acceso de suscriptor

UM ofrece a los suscriptores, acceso al sistema de mensajería unificada. Un suscriptor es un usuario interno de la empresa o un usuario de la red que ha sido habilitado para utilizar esta función y que tiene un buzón. Los usuarios internos utilizan el acceso de suscriptor para tener acceso a sus buzones individuales para recuperar correos electrónicos, mensajes de voz e información de contacto y de calendario. Cada objeto del plan de marcado que se crea contiene, al menos, un número de acceso del suscriptor o un número de extensión. Los suscriptores usan este número de teléfono o de extensión para tener acceso a sus buzones individuales. 

Existen dos interfaces de usuario de mensajería unificada disponibles para los suscriptores que tienen habilitada esta función: la interfaz de usuario de teléfono (TUI) y la interfaz de usuario de voz (VUI). Estas dos interfaces juntas se denominan Outlook Voice Access. Un suscriptor puede utilizar Outlook Voice Access cuando tenga acceso al sistema de mensajería unificada desde un teléfono externo o interno. Puede utilizarlo para tener acceso a sus buzón, incluyendo su correo electrónico personal, mensajes de voz e información de calendario.

Descripción del tratamiento de llamadas entrantes de mensajería unificada 

Información general

Control de llamadas es un término que se utiliza para describir la forma en que un equipo que ejecuta la mensajería unificada responde y controla las llamadas entrantes. Los tipos de llamadas entrantes que controla incluyen:

· Llamadas de voz

· Llamadas de fax

· Outlook Voice Access
· Reproducción por teléfono

· Operadores automáticos de mensajería unificada

Llamadas de voz

El control de llamadas de voz se utiliza cuando un usuario interno o externo deja un mensaje de voz para un suscriptor en el sistema de mensajería unificada. Las llamadas de voz entrantes se crean como mensajes MIME y, a continuación, se envían mediante el protocolo (SMTP) desde el equipo que tiene la función de servidor de UM y de servidor Hub Transport. Las dos funciones del servidor se deben instalar en el mismo sitio de Active Directory. La transferencia de mensajes SMTP, de las llamadas de voz entrantes no sólo está preparada para el sitio, sino que todos los mensajes de voz se envían al servidor Hub Transport con SMTP, aunque el buzón se encuentre en el mismo equipo que tiene la función de Mailbox Server.
Llamadas de fax

El control de llamadas de fax se utiliza cuando un usuario interno o externo envía un mensaje de fax a un destinatario con mensajería unificada habilitada. Las llamadas de fax entrantes se crean como mensajes MIME y se envían desde el servidor de mensajería unificada a un servidor de Hub Transport del mismo sitio de Active Directory a través de SMTP. La transferencia de mensajes SMTP de las llamadas de fax entrantes no sólo está preparada para el sitio, sino que todos los mensajes de fax se envían al servidor Hub Transport con SMTP, aunque el buzón se encuentre en el servidor Mailbox Sever.

Outlook Voice Access

Los servidores de mensajería unificada también procesan y en rutan las llamadas entrantes que reciben los usuarios de Outlook Voice Access. Cuando un usuario o un suscriptor que pueda utilizar esta función marca un número de acceso de suscriptor que se establece en un plan de conmutación de llamadas para obtener acceso a su buzón, se le muestra un mensaje de bienvenida y una serie de mensajes de asistencia por voz de la interfaz de usuario de telefonía (TUI). El menú del sistema de voz que se le presenta al usuario se denomina Outlook Voice Access. Estos mensajes de asistencia por voz ayudan al usuario a desplazarse e interactuar con el sistema de mensajería unificada mediante el uso de comandos de voz o entradas de voz.
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Nota: 

	Cuando la persona que llama desde Outlook Voice Access utiliza entradas de comandos de voz en un teclado de teléfono, se utiliza la TUI. Cuando la misma persona que realiza la llamada utiliza entradas de voz por teléfono, se utiliza la interfaz de usuario de voz (VUI). 


Outlook Voice Access es la función que permite a los usuarios con mensajería unificada habilitada tener acceso a su buzón a través de un teléfono analógico, digital o móvil. Mediante el acceso a su buzón, pueden llevar a cabo las siguientes tareas:

· Oír mensajes de correo electrónico y correos de voz, nuevos y guardados.

· Reenviar, responder, guardar y eliminar mensajes de correo electrónico y de voz.

· Interactuar con su calendario, lo que incluye:

· Oír las citas diarias del calendario y los detalles de las reuniones.

· Aceptar o rechazar correo electrónico y convocatorias de reunión.

· Enviar un mensaje a los participantes de una reunión cuando se va a sufrir un retraso.

· Responder a una convocatoria de reunión mediante el uso de entradas de voz y enviar un mensaje a los asistentes a la reunión.

· Rechazar o cancelar reuniones.

· Interactuar con la lista global de direcciones (GAL) y con los contactos personales. Estas interacciones pueden incluir:

· Buscar a una persona en GAL o en los contactos personales.

· Especificar un número de extensión telefónica para dejar un mensaje a una persona.

· Enviar un mensaje de voz a una persona.

· Cambiar el PIN, el nombre grabado o el saludo.

Reproducción por teléfono

Para habilitar la función de Reproducción por teléfono, el servidor de mensajería unificada primero debe responder y, a continuación, en rutar correctamente una llamada cuando la realiza un usuario que utiliza Outlook Web Access o Microsoft Office Outlook 2007. Si un usuario con UM está en una ubicación que no es privada, o si el mensaje de voz es confidencial, es probable que no deseen que éste se reproduzca a través de los altavoces del equipo. La función Reproducción por teléfono permite a los usuarios oír los mensajes de voz a través del teléfono, en lugar de reproducirlos a través de los altavoces del equipo o de unos auriculares.

Operadores automáticos 

Para habilitar la función de operador automático, los servidores de mensajería unificada deben responder correctamente y, a continuación, en rutar las llamadas entrantes que se reciben de usuarios internos o externos anónimos o no autenticados.

Para habilitar un operador automático para que responda a las llamadas entrantes, primero hay que habilitarlo y configurarlo. La creación y configuración de operadores automáticos es una función opcional. Sin embargo, estos ayudan a quienes realizan llamadas, tanto internas como externas, a buscar y realizar llamadas a los usuarios o departamentos de la empresa que están en una organización.

Un operador automático de mensajería unificada es un conjunto de mensajes de asistencia por voz que las personas que llaman oyen en lugar de oír a un operador humano cuando llaman a una organización que tiene mensajería unificada de Exchange 2007. Los operadores automáticos ayudan a las personas que llaman a desplazarse por el sistema de menús de la organización a través de las entradas de múltiple frecuencia de tono dual (DTMF) (conocidas también como comandos de voz) o las entradas que se activan por voz mediante el reconocimiento de voz, para que pueda buscar a usuarios o personas que realizan llamadas en una organización y, seguidamente, realizar una llamada a dichos usuarios o departamentos.

