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Ayuda de Genesys Administrator Extension

Ayuda de Genesys Administrator Extension

Bienvenido a la Ayuda para el Genesys Administrator Extension. Este documento presenta el GUI del
Genesys Administrator Extension y describe los conceptos y procedimientos relevantes para usar
este software en su centro de contacto.

Acerca de Genesys Administrator Extension

El Genesys Administrator Extension (GAX) representa la nueva generacién de interfaz de usuario
para Genesys que reduce los costos de operacién generales y el tiempo de implementacién,
proporcionando interfaces faciles de usar que realizan operaciones complejas al mismo tiempo que
previenen los errores del usuario. Este producto se enfoca en la experiencia de usuario tanto de
clientes Enterprise como de clientes Hosted, asi como también para administradores de sistemas y
usuarios de lineas de negocios.

Los siguientes enlaces son enlaces directos a capitulos y temas populares:

Caracteristicas basicas Configuracién y monitoreo

Inicio de sesién y contrasefa Uso de ventana de agentes
Preferencias de configuracién Uso de Configuration Manager

Navegar la interfaz de usuario Paneles del sistema

Implementaciéon de la solucién Gestidn de pardmetros operacionales
Paquetes de instalacion Parametros

Definicién de soluciones Grupos de parametros

Privilegios Plantillas de grupos de parametros
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Gestion de recursos auditivos

Administracién de recursos de audio
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Caracteristicas basicas

Caracteristicas basicas

Las paginas en este capitulo explican las caracteristicas basicas de GAX. Seleccione un tema para
obtener mas informacion:

Inicio de sesién y contrasefia Preferencias

Esta pagina explica como iniciar sesién Esta pagina explica como configurar las

en GAX. preferencias del nivel de usuario y de
sistema.

Inicio de sesién y contrasefa
Preferencias

Interfaz de usuario Administracién y otras tareas

Esta pagina explica cémo usar la interfaz
de usuario.

Gestion de complementos
Interfaz de usuario Consola de linea de comandos

navegacion

Genesys Administrator Extension Help



Caracteristicas basicas Inicio de sesidn y contrasefia

Inicio de sesion y contrasena

El nombre de pila del usuario se muestra en la barra Encabezado en la parte superior de la ventana
Genesys Administrator Extension.

Puede estar configurado para establecer una nueva contrasefia la primera vez que inicie sesién, o
después de que un administrador de sistema haya restablecido su contrasefa.

Procedure: Configuracion de una nueva contrasena

Steps

1. Si usted tiene una configuraciéon que requiere cambiar su contrasefa la primera vez que inicia
sesion, o después de que un administrador haya restablecido su contrasefia, se mostrara el
cuadro de didlogo Cambiar contraseia.

2. Especifique una nueva contrasefa en el campo Contrasefa nueva.
3. Especifique la misma contrasefa en el campo Confirmar contrasena.

4. Haga clic en Aceptar.

Tiempo de espera de inactividad

Por motivos de seguridad, GAX se puede configurar para bloquear la aplicacién si no se ha utilizado
el teclado o el mouse durante un determinado periodo de tiempo. Si se supera el tiempo de espera
de inactividad, se bloquean las entradas del usuario hasta que proporcione la informacién de inicio
de sesién para desbloquear la aplicacion. Esta caracteristica garantiza que ningln usuario no
autorizado pueda acceder a un terminal desatendido en el que se ejecuta GAX.

Importante

GAX utiliza una estrategia keep-alive para prevenir que su sesién expire; esta
caracteristica asegura que GAX mantiene su sesién incluso si el periodo de inactividad
bloquea la aplicacién y solicita que inicie sesién nuevamente.
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Caracteristicas basicas Preferencias

Preferencias

Genesys Administrator Extension lo habilita para personalizar la interfaz y adaptarla a sus
preferencias personales. Estas preferencias se aplican cada vez que usted, o cualquier usuario que
use sus credenciales de inicio de sesidn, inicie sesién en Genesys Administrator Extension desde
cualquier explorador.

Para abrir el menuU Preferencias, haga clic en su nombre de usuario en la barra Encabezado. Si se
configura, el menU muestra la Ultima vez que esta cuenta de usuario inicié sesién en Genesys
Administrator Extension.

Importante
Para usar la funcién de Ultima hora de inicio de sesién, debe de asegurarse de:

» La fechay la hora del equipo local y del equipo con Management Framework estan
sincronizadas para que la Ultima hora de inicio de sesién sea precisa.

e Las siguientes lineas estan incluidas en el archivo de configuracion del servidor
confserv.cfg (que se encuentra en el directorio de instalacién de la maquina que
posee Configuracién del servidor):

e last-login = true

e last-login-synchronization = true

El menu Preferencias contiene las siguientes opciones:

* Fin de Sesién—Salir de Genesys Administrator Extension.
e Preferencias de usuario
¢ Preferencia de sistema

» Establecer pagina actual como inicio—Establece la pdgina actualmente mostrada como péagina de
inicio para esta cuenta de usuario . Una vez establecida, esta pagina es desplegada cada vez que inicia
sesién.

e Cambiar contrasena

e Acerca de—Haga clic en esta opcién para ver informacién sobre su instalacién. Si su cuenta de usuario
tiene el privilegio de Leer IP y SPD implementados y sin implementar , también podra ver la
informacién de la configuracién de servidor al que se encuentre conectado.

* Genesys Administrator

Importante
Las configuraciones en el menu Preferencias del usuario tienen precedencia sobre
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Caracteristicas basicas Preferencias

las configuraciones en el menu Preferencias del sistema. Por ejemplo, si la
configuracién del idioma en Preferencias del sistema estd en Inglés (US) y la
configuracién del idioma en Preferencias del usuario es distinta, Genesys
Administrator Extension usara las Preferencias del usuario para configurar el
idioma.

Preferencias del usuario

Avanzada

En la ventana Avanzada, puede especificar el nivel de registro para el registro Genesys
Administrator Extension JavaScript. Solo necesita configurar esta opcién si el personal de soporte
técnico se lo pide. Use la lista desplegable para configurar el nivel segln las siguientes opciones:

* Usar configuracion del sistema—Usar la misma configuracién especificada en el menu Preferencias
del sistema.

¢ Depurar—Se generan todos los registros (error, advertencia, informacién y depuracién).

* Informacién—Se generan los registros de error, advertencia e informacion.

¢ Advertencia—Solo se generan los registros de error y advertencia.

¢ Error—Solo se generan los registros de error.

* Desactivado—Los registros son deshabilitados.

Importante

Estos registros pueden ser vistos en la consola del navegador y no deben ser
confundidos con los registros Tomcat.

Configuration Manager

En la ventana Configuration Manager, puede configurar las siguientes preferencias de pantalla
para el Configuration Manager:

* Mostar DBID—Muestra el ID de la base de datos al ver los detalles de un objeto de configuracién.

¢ Mostrar recientes—En la pagina de inicio de Configuration Manager, muestra una lista de objetos de
configuracién recientemente abiertos. Esta lista muestra el tipo y nombre del objeto de configuracién
(por ejemplo, DN, 80708), la compafiia a la cual pertenece el objeto y la Ultima fecha de acceso.
Desplace el cursor del mouse sobre el item para ver informacién adicional, tales como la fecha y hora
especificas en la cual el objeto fue accedido y su ruta. Puede darle clic en el item para acceder al
objeto.

¢ Maximo numero de elementos recientemente accedidos para mostrar—Especifica cuantos
elementos se van a mostrar en la lista Mostrar recientes.
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Caracteristicas basicas Preferencias

Localidad

En la ventana Configuracion regional puede configurar las siguientes preferencias mediante la
seleccién del botén de radio correspondiente:

Preferencia (nombre del campo) Descripcion

El idioma para usar en la interfaz de usuario GAX.
El valor predeterminado es Usar configuraciones
del sistema. Puede agregar mas opciones de
idioma instalando los complementos de paquetes
Idioma de idiomas [1].
Importante

Se necesita una actualizacién del navegador para que
los cambios tengan efecto.

El formato en que se mostraran las fechas en el
Genesys Administrator Extension. El valor
predeterminado es Usar configuraciones del
sistema.

Formato de fecha

Dia en el que considere que inicia la semana. El
Inicio de la semana valor predeterminado es Usar configuraciones
del sistema.

El formato en que se mostraran los nimeros. El
Formato de nimero valor predeterminado es Usar configuraciones
del sistema.

La zona horaria en que se mostrardn las horas en
Zona horaria GAX. El valor predeterminado es Usar
configuraciones del sistema.

Preferencias del sistema

Limitacion de solicitudes

Genesys Administrator Extension permite limitar la cantidad de cambios simultdneos que se envian
al Configuration Server. Puede optimizar estas configuraciones para garantizar un rendimiento
consistente en todo el entorno Genesys.

Cambie el campo Tamano del lote de actualizacién masiva para especificar la cantidad de
actualizaciones masivas de objetos de configuracién que se pueden ejecutar simultdneamente. El
valor predeterminado es 300. Un valor de 0 indica que no habra limitacién de los cambios para los
objetos de configuracién (todas las operaciones solicitadas se enviaran a Configuration Server sin
demoras). Puede ingresar 0 o cualquier nUmero entero positivo en este campo.

Importante
El Tamano del lote de actualizacién masiva maximo para usuarios del Genesys
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Caracteristicas basicas Preferencias

Administrator es 300.

Cambie el campo Tiempo de espera del lote de actualizacién masiva para especificar cudnto
tiempo (en segundos) Genesys Administrator Extension debe esperar entre la ejecucién de las
operaciones de actualizacién masiva. El valor predeterminado es 1. Un valor de 0 indica que no habra
demoras entre las operaciones de actualizacién masiva. Puede ingresar cualquier valor entre 0 y 300
en este campo.

Administrar Agente

En el mend Administrar agente, puede elegir si la ventana Agentes sera desplegada usando el
diseiio Nube o Premise . Para mas informacién sobre las diferencias entre estos disefios, consulte
Agentes.

También puede establecer las siguientes opciones para la ventana Agregar agentes :

¢ Usar nombre de usuario como direcciéon de E-mail—Si esta activado, GAX se asegura de que la
informacién ingresada en el campo Nombre de usuario se encuentre en formato de direccién de E-
Mail.

* Esconder ID externo—Si se selecciona, GAX oculta el campo ID externo cuando se encuentra en la
ventana Agregar agente.

¢ Grupo de acceso predeterminado—(Opcional) El Grupo de acceso al que los agentes son agregados
cuando son creados en la ventana Agentes. De manera predeterminada, este valor se encuentra vacio
y los agentes no son agregados a ningun grupo de acceso.

Importante

Si introduce el nombre del Grupo de acceso y no existe, GAX no podra asignar
agentes a ese grupo. Primero debe crear el grupo de acceso.

Localidad

En la ventana Localidad, puede configurar las siguientes preferencias al seleccionar el botén de
radio apropiado:

Preferencia (nombre del campo) Descripcion

El idioma para usar en la interfaz de usuario GAX.
El predeterminado es Inglés (US). Puede agregar
mas opciones de idioma instalando los
complementos de paquetes de idiomas [2].

Idioma
Importante
Se necesita una actualizacién del navegador para que
los cambios tengan efecto.
Formato de fecha El formato en que se mostraran las fechas en el
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Preferencias

Preferencia (nombre del campo)

Inicio de la semana
Formato de nimero

Zona horaria

Cambiar contrasena

Descripcion
Genesys Administrator Extension.

El dia en que considera que empieza la semana, ya
sea domingo o lunes.

El formato en que se mostraran los nimeros.

La zona horaria en que se mostrardn las horas en
GAX.

Puede cambiar la contrasefia en el mend Cambiar contraseina . Debe poseer el privilegio Modificar
contrasena de usuario para cambiar su contrasefia.

Administrador de Genesys

Haga clic en este enlace para ejecutar la aplicacién Genesys Administrator. Este enlace se muestra si
estd configurado para iniciar sesién en Genesys Administrator, cuando inicia la sesién en Genesys

Administrator Extension.

Genesys Administrator Extension Help

12



Caracteristicas basicas Interfaz de Usuario

Interfaz de Usuario

La pantalla principal del Genesys Administrator Extension consiste de las dos partes descriptas a
continuacioén:

* El encabezado, en la parte superior de la pantalla, contiene los principales controles de la interfaz de
usuario.

e El espacio de trabajo, debajo del encabezado, es la ubicacién en la que se realizan todas las tareas de
Genesys Administrator Extension.

Importante

En el drea de trabajo se muestran solo los objetos y las opciones a los que el usuario
que inicié sesién puede acceder mediante sus privilegios de funciones y
autorizaciones de objeto.

Encabezado

El drea de encabezado se localiza en la parte superior de la pantalla principal de la interfaz y
contiene los controles principales de la interfaz Genesys Administrator Extension (GAX).

La barra de encabezado en Genesys Administrator
Extension.

A la derecha, la barra Encabezado muestra el nombre del usuario que inicié sesién y un enlace a su
documento de ayuda. Haga clic en el nombre de usuario para acceder al menu Preferencias.

En la izquierda, la barra Encabezado contiene las opciones de menu para usar GAX.

Los siguientes encabezados fijos se muestran siempre:

¢ Panel

* Agente

e Configuracion

* Parametros de ruteo

¢ Operaciones
Haga clic en el botén Inicio desde cualquier pagina en GAX para volver a la pagina de inicio.

La instalacién de plug-ins agregara encabezados de submenus a los encabezados fijos. Por ejemplo,
al instalar el complemento adicional ASD se agrega Implementacién de soluciones al encabezado
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Caracteristicas basicas Interfaz de Usuario

fijo Configuracién. Estos encabezados de submenus se enumeran en orden alfabético. Si el
complemento no especifica un encabezado para el mend, se agrega al encabezado fijo
Configuracion.

Los usuarios también pueden agregar enlaces personalizados a websites externos. Para més
informacién, ver Agregar enlaces a la barra de navegacion.

Importante

Los encabezados de menus secundarios disponibles se determinan segln sus
autorizaciones de acceso y los complementos adicionales instalados en el sistema.
Por ejemplo, el encabezado de sub-menu Parametros de ruteo no aparecera si el
complemento ASD no estd instalado.

Espacio de trabajo

El espacio de trabajo, localizado debajo del encabezado, es donde usted puede realizar todas las
tareas en el Genesys Administrator Extension. Se muestran solo los objetos y las opciones a los que
el usuario que inicié sesién puede acceder mediante sus privilegios de funciones y autorizaciones de
objeto.

Las listas de items en el drea de trabajo estdn organizadas por compania en los entornos de varias
compafias. Puede elegir ver todas las compafiias, su compaifia predeterminada, o seleccionar

compafifas multiples al hacer clic en el botén Directorio de Compaiiia

Puede ordenar las listas en varios criterios al hacer clic en los encabezados de columna. También
puede encontrar informacién répidamente usando el campo Filtro rapido.

Historial de Auditoria

Para algunos objetos, puede ver un historial de auditoria. Seleccione el objeto, como definicién de
solucién, para ver la informacién sobre el objeto en un nuevo panel. En el panel de informacién del
objeto, haga clic en el botédn Relacionado y seleccione Historial. El panel Historial se muestra a la
derecha. Contiene informacién sobre el historial de cambios del objeto.

Disponibilidad de los elementos de menus

Se pueden conectar varias instancias de Genesys Administrator Extension en el mismo entorno de
configuracién para proporcionar equilibro de carga y alta disponibilidad. Cada instancia de Genesys
Administrator Extension se puede configurar para usar diferentes grupos de médulos funcionales. No
todos los médulos pueden estar disponibles para cada instancia de Genesys Administrator Extension
que se instala en su entorno Genesys.

Genesys Administrator Extension Help 14



Caracteristicas basicas Incorporacién de enlaces en la barra de navegacién

Incorporacion de enlaces en la barra de
navegacion

Se pueden agregar enlaces adicionales en la barra de navegacién editando las opciones de
configuracién del objeto de aplicaciéon predeterminado.

Incorporacion de enlaces personalizados

1. En Configuration Manager, haga clic en Aplicaciones. Se muestra la lista de Aplicaciones.

2. Haga clic en el objeto predeterminado de aplicacién cliente en la lista para editar el objeto.

Importante

El nombre predeterminado de la aplicacién cliente se define en las opciones para
el objeto de aplicacién GAX, en la seccién General. Generalmente se denomina
predeterminado, sin embargo puede tener otra denominacién del entorno.

3. Haga clic en la ficha Opciones de aplicacion.
4. Haga clic en Agregar.
5. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:
* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation

* Clave—Debe introducir lo siguiente: categorias

* Valor—Ingrese el nimero de elementos de categoria adicionales para agregar en la barra de
navegacion. Por ejemplo, para agregar un elemento de categoria, establezca el valor en 1.

Importante

Es posible introducir 0 (cero), si no quiere agregar elementos de categoria adicionales en la barra de
navegacion.

* Haga clic en Aceptar.

6. Haga clic en Agregar.
7. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacion:

* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation

Genesys Administrator Extension Help
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Caracteristicas basicas Incorporacién de enlaces en la barra de navegacién

* Clave—Debe introducir lo siguiente: elementos

e Valor—Introduzca el nimero de enlaces adicionales para agregar al elemento de categoria que cred
en el paso 6. Por ejemplo, para agregar un elemento de enlace, establezca el valor en 1.

* Haga clic en Aceptar.

Definicion de elementos de categoria

Para cada elemento de categoria, debe crear una opcién adicional que defina la categoria principal,
una ID para el nuevo elemento de categoria y un nombre de pantalla. Realice los siguientes pasos

para definir cada elemento de categoria.

1. Haga clic en Agregar.

2. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:
* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation categories 0
» Clave—Debe introducir lo siguiente: categoria

e Valor—Introduzca el nombre de la categoria para agregar en la barra de navegacién. Por ejemplo:
personalizado. También puede especificar elementos de categoria existentes. Por ejemplo, para
agregar un elemento del menu en la Configuracidn de elementos de categoria, introduzca config.

* Haga clic en Aceptar.

3. Haga clic en Agregar.

4. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:
* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation categories 0
e Clave—Debe introducir lo siguiente: nombre

* Valor—Introduzca una ID para la categoria que se va a agregar en la barra de navegacion. Por
ejemplo: personalizar

* Haga clic en Aceptar.

5. Haga clic en Agregar.

6. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:
* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation categories 0
e Clave—Debe introducir lo siguiente: titulo

* Valor—Introduzca el nombre de la categoria que se va a agregar en la barra de navegacién. Por
ejemplo: Enlaces personalizados

* Haga clic en Aceptar.

Importante

Repita el procedimiento anterior para los elementos de categoria adicionales. Debe
aumentar el nombre de Seccidn para cada elemento de categoria. Por ejemplo, si
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Caracteristicas basicas Incorporacién de enlaces en la barra de navegacién

desea definir tres elementos de categoria, los nombres de Seccion son:
* ga preferences.navigation categories 0
e ga _preferences.navigation categories 1

* ga _preferences.navigation categories 2

Definicion de elementos de enlace

Para cada elemento de enlace, debe crear una opcién adicional que defina la categoria principal,
privilegio, titulo y URL. Realice los siguientes pasos para definir cada elemento de enlace.

1. Haga clic en Agregar.
2. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacion:

Seccién—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation items 0
Clave—Debe introducir lo siguiente: categoria

Valor—Introduzca el nombre de la categoria al cual se va a agregar este enlace. Por ejemplo:
personalizado. También puede especificar elementos de categoria existentes. Por ejemplo, para

agregar un elemento de enlace en la Configuracion de elementos de categoria, introduzca
config.

* Haga clic en Aceptar.
3. Haga clic en Agregar.
4. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:

* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation items 0

* Clave—Debe introducir lo siguiente: privilegio

* Valor—Introduzca el nombre del privilegio que establece si se muestra el elemento a un usuario.
Por ejemplo: CUSTOM LINK

Importante

Consulte Privilegios asignados para obtener mas informacién sobre la asignacién de privilegios.

* Haga clic en Aceptar.
5. Haga clic en Agregar.
6. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacién:

* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation items 0
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* Clave—Debe introducir lo siguiente: titulo

* Valor—Introduzca el nombre del elemento de enlace que se va a agregar en la barra de
navegacion. Por ejemplo: Genesys

* Haga clic en Aceptar.

7. Haga clic en Agregar.

8. En la ventana emergente, introduzca la siguiente informacion:
* Seccion—Debe introducir lo siguiente: ga_preferences.navigation items 0
* Clave—Debe introducir lo siguiente: url

* Valor—Introduzca la URL a la cual se dirige el elemento de enlace. Por ejemplo:
http://www.genesys.com

* Haga clic en Aceptar.

Importante
Repita el procedimiento anterior para los elementos de enlace adicionales. Debe
aumentar el nombre de Seccidén

para cada elemento de enlace. Por ejemplo, si desea definir tres elementos de enlace, los nombres de
Seccion son:

* ga preferences.navigation items 0
e ga preferences.navigation items 1

e ga preferences.navigation items 2
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Caracteristicas basicas Administracién de complementos

Administracion de complementos

Este panel le permite ver la informacién acerca de los complementos instalados en su entorno.
También le permite modificar las configuraciones de los complementos.

Importante

Los plug-ins pueden administrarse en el nodo local Unicamente cuando el objeto de
Aplicacién de GAX es de tipo:

» Servidor genérico de Genesys (cuando se utiliza Management Framework en la
versién 8.1.0 o una posterior).

* Servidor genérico de Administrador (cuando se utiliza Management Framework en
la versién 8.1.1 o una posterior).

El panel Aplicaciones de administrador lista las aplicaciones que estdn instaladas en su entorno y
el host sobre el cual se almacenan las aplicaciones.

Instale los plug-ins utilizando el mismo proceso que en la instalacién de los paquetes de instalacién.
Para obtener mas informacidn, consulte Carga de paquetes de instalacion.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el botén Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel,
seleccione la casilla de verificacién al lado de cada compafiia que desee seleccionar. Utilice el campo
Filtro Rapido en este panel para filtrar la lista de compaiiias.

Haga clic en una aplicacién para ver los detalles en un panel nuevo que se abre a la derecha. El panel
muestra el nombre del complemento y de su host. Haga clic en Relacionado y seleccione Plug-ins
para ver detalles adicionales:

e Nombre— El nombre del plug-in

* Versién— El numero de versién del plug-in

e Idioma— El idioma usado por la interfaz de usuario del plug-in

¢ Proveedor— El nombre de la compafia o usuario que proporciond el plug-in

* Estado— Indica si el plug-in estd Habilitado o Inhabilitado

Haga clic en el nombre de un plug-in para ver detalles adicionales sobre el plug-in en un panel que se
abrird a la derecha. Desde este panel, puede realizar las acciones siguientes:

* Habilitar o deshabilitar el complemento

« Modificar la configuracién del complemento
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Procedure: Habilitar o deshabilitar un plug-in

Steps

1. Seleccione una aplicacién en la lista Aplicaciones de administrador.

2. Se abre un nuevo panel a la derecha. Haga clic en el botén Relacionado y seleccione Plug-ins
para ver cudles plug-ins estdn asociados con la aplicacién.

3. Se abre un nuevo panel a la derecha. Seleccione un plug-in en la lista Informacién de plug-in.

4. Se abre un nuevo panel a la derecha. Realice una de las siguientes acciones:

* Haga clic en Habilitar para habilitar el complemento.

* Haga clic en Deshabilitar para deshabilitar el complemento.

Procedure: Modificacién de la configuracion del plug-in

Steps

1. Seleccione una aplicacién en la lista Aplicaciones de administrador.

2. Se abre un nuevo panel a la derecha. Haga clic en el botén Relacionado y seleccione Plug-ins
para ver cudles plug-ins estdn asociados con la aplicacién.

3. Se abre un nuevo panel a la derecha. Seleccione un plug-in en la lista Informacién de plug-in.

4. Se abre un nuevo panel a la derecha. Haga clic en Relacionado y seleccione Opciones de
complemento.

5. Se abre un nuevo panel a la derecha. El panel muestra las opciones que estan asociadas con el
plug-in. Haga clic en una opcién para ver més informacién acerca de la opcién en un panel
separado que se abre a la derecha.

6. Cuando termine de modificar las opciones, realice una de las acciones siguientes:

* Haga clic en Guardar para guardar los cambios.

* Haga clic en Cancelar para descartar los cambios.
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Importante

Puede modificar Unicamente las opciones existentes para cada plug-in en los paneles
Administracion de complementos. No puede crear nuevas opciones para los

complementos.
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Uso de la Consola de linea de comandos
(CLC)

La Consola de linea de comandos (CLC) permite a los administradores el uso de la linea de
commandos para ejecutar ciertas funciones de GAX en las definiciones de soluciéon (SPD) y paquetes
de instalacion (IP). Por ejemplo, puede usar la CLC para implementar sin aviso un SPD en host
remotos.

Debe estar en capacidad de acceder a la interfaz de linea de comandos del sistema operativo para
usar la CLC. Si no se encuentra en la maquina host de GAX, debe tener la herramienta de la CLC
(gaxclc.jar) disponible en la maquina local.

Para acceder al archivo de Ayuda insertado en la CLC, ejecute uno de los siguientes comandos:

java —jar gaxclc.jar help

java —jar gaxclc.jar ?

Importante

A medida que se ejecutan comandos con la CLC, se genera un archivo de registro en
la misma ubicacién en la que se ejecuta la herramienta.

Estructura

La CLC admite comandos que usan la siguiente estructura:
java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> <function> <operation> <args>

En el ejemplo anterior:

e -u:user es el nombre de usuario para iniciar sesién en Configuration Server.

* -p:password es la contrasefia para iniciar sesién en Configuration Server. La CLC asume que no hay
contrasefa si este indicador no especifica un valor.

e -sordena a la CLC usar una conexién https segura al GAX server. Si no se especifica este indicador, la
CLC usa http.

* -h:<host>:<port> especifica el host y el puerto del GAX server. Si no se especifica este indicador, la
CLC usa el siguiente valor: -h:localhost:8080.

e <function> puede ser ip o spd.

e <operation> especifica la operacién que se va a ejecutar. Los valores vélidos para este indicador son
especificos de la funcién especificada en los pasos anteriores (ip o spd).
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e <args> especifica los argumentos de la operaciéon. Los valores validos para este indicador son
especificos de la <function>y <operation> los pardmetros especificados en los pasos anteriores.

El siguiente es un ejemplo de un comando de la CLC:

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -h:localhost:8080 spd execute 10054 1 "C:/GAX/
input.txt"

SPDs

La CLC admite las siguientes operaciones para SPD:

* agregar
e consultar

e consultarporID
e ejecutar

e eliminar

e encriptar (consulte la ficha ejecutar)

agregar

agregar

Generalidades

Esta operacién agrega un SPD a la base de datos de GAX. Si el SPD ya existe, segun lo determinado

por el nombre y la versiéon en el SPD XML, esta operaciéon reemplaza el SPD existente.

De tener éxito, la operacién devuelve la ID del SPD agregado.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd add "file path"
e "ruta de archivo"—La ruta al archivo XML.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password spd add "c:\GAX\newSpd.xml"
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consulta

consulta

Generalidades

Esta operacién consulta todos los SPD y muestra una tabla que incluye la siguiente informacién para
cada SPD:

¢ Numero de ID
e Nombre
e \ersion

e DBID de compafiia

El siguiente es un ejemplo:

10054 gvp 8.1.5 1
10060 genesysOne 8.1.5 1
10060 eServices 8.1.51

Formato
java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd query
Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -s -h:132.45.43.45:443 spd query

consultaporlD

consultaporlD

Generalidades
Esta operacién consulta un SPD mediante su ID. Si no existe el SPD, falla la operacién.
De tener éxito, la operacién muestra una tabla que incluye los siguientes detalles sobre el SPD:

¢ |ID del perfil

e Nombre

Por ejemplo:
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1 Instalar

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd query SPDID
e SPDID—La ID del SPD que estd siendo consultado.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -h:132.45.43.45:8080 spd query 4374

ejecutar

ejecutar
Generalidades
Esta operacién ejecuta un SPD.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd execute SPDID profileName|
-profileID:profileID|-profileName:profileName -encrypted "input file"

e SPDID—La ID del SPD que se va a ejecutar.

e profileName|-profileID:profileID|-profileName:profileName—El perfil del SPD que se va a
ejecutar.

Importante

Si no estd especificado ningln indicador, entonces se asume el profileName como el
perfil del SPD que se va a ejecutar.

e -encriptado—Si estd especificado, indica si el archivo de entrada esta encriptado.

[+] Mostrar uso

La CLC provee soporte de encriptacién para los archivos de entrada que incluyen datos
confidenciales tales como contrasefas.

Formato:
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java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd encrypt "input file path"
"encrypted output file path"

El archivo de entrada encriptado se almacena en la ubicacién especificada por la "ruta del archivo
de salida encriptado". Siya existe el archivo en esta ubicacién, se reemplaza.

Ejemplo:

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password spd -encrypted "c:\GAX\input.txt" "c:\GAX\
encrypted. txt"

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password spd -encrypted "input.txt" "encrypted.txt"

e "archivo de entrada"—Especifica el archivo de entrada que contienen los pardmetros de SPD. Si esta
configurado -encriptado, el archivo de entrada es encriptado.

El archivo de entrada debe estar en formato JSONObject y debe incluir los pardmetros de SPD para
un perfil especifico. El archivo debe estar codificado en formato UTF-8.

[+] Mostrar uso

The input file must be in JSONObject format and include SPD parameters for a specific profile. The file
must be encoded in UTF-8 format.

string

The input structure for a string type is described below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : "string"
}
}
Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="NAME PARAM1" title="PERSON NAME" default="birit" type="string"
required="true">
<description>Please enter the person name</description>
</input>
</dialog>
<dialog step="Step2">
<input name="NAME PARAM2" title="PERSON NAME" default="birit" type="string"
required="true">
<description>Please enter the person name</description>
</input>
</dialog>
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<execution>
<script>
log('string test' );
</script>
</execution>
</profile>

Input File for Install Profile

{
"Stepl" : {
"NAME PARAM1" : "Kate"
}I
"Step2" : {
"NAME_PARAM2" : "John"
}
}
Boolean

The input structure for a boolean type is described below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : true/false
}
b
Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="STATUS" title="status" type="boolean" required="true">
<description>status field</description>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('boolean test');
</script>
</execution>
</profile>
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Input File for Install Profile

"Stepl" : {
"STATUS" : true
}

Integer

The input structure for an integer type is described below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : <integer>
}
}
Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="NUMBER" title="number" type="integer" required="true">
<description>number field</description>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('number test');
</script>
</execution>
</profile>

Input File for Install Profile

"Stepl" : {
"NUMBER" : 132
}

Genesys Administrator Extension Help 28



Caracteristicas basicas Uso de la Consola de linea de comandos (CLC)

Password

The input structure for a password type is described below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : "password"
}
}
Importante
Input files that include sensitive data such as passwords should be
encrypted using the SPD encrypt operation.
Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="PASSWORD" title="password" type="password" required="true">
<description>password field</description>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('password test');
</script>
</execution>
</profile>

Input File for Install Profile

"Stepl" : {
"PASSWORD" : "xyz9846gdkjg"
}
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SelectOne

The input structure for a selectOne type with an <objectselect> tag is described bellow:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "filter value",
"name" : "filter name"
}
]
}
}
}
)
Importante

CLC intersects (AND) filters defined in the SPD file and input file for a
selectOne input. The filter criteria should be different in an SPD input
file and filter names should differ in the same filter definition.

Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="APP OBJ SELECT ONE" title="Application Name" hidden="false"
type="selectOne" default="">
<description>select application</description>
<objectselect>
<filter value="CfgApplication" name="type"/>
</objectselect>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('test select one' );
</script>

</execution>
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Input File for Install Profile

{
"Stepl" : {
"APP_OBJ SELECT ONE" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "SIP lrm26",
"name" : "name"
}
1
}
}
}
}

SelectMultiple

The input structure for a selectMultiple type with <objectselect> tag is described below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "filter value",
"name" : "filter name"
}
1
}
}
}
}

Filters defined in an SPD input file are joined in union (OR) and then intersect (AND) with filters
defined in an SPD file for a selectMultiple input.

Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="APP_O0BJ SELECT MULTIPLE" title="Application Name" hidden="false"
type="selectMultiple" default="">
<description>select application</description>
<objectselect>
<filter value="CfgApplication" name="type"/>
</objectselect>
</input>
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</dialog>
<execution>
<script>
log('test select multiple' );
</script>

</execution>

Input File for Install Profile

{
"Stepl" : {
"APP_0OBJ SELECT MULTIPLE" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "SIP lrm26",
"name" : "name"
Ao
"value" : "SIP lrm27",
"name" : "name"
}
]
}
}
}
}

The operation returns two applications named SIP_Irm26 and SIP_lrm27.

Selection Tag

The input structure for a selectOne/selectMultiple/boolean type with <selection> tag is described
below:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : {
"selection" : {
"option" : [{
"value" : "option value assigned to the input
parameter",
"name" : "option name is displayed in UI"
}
1
}
}
}
}
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CLC selects options defined in the SPD input file. Multiple options can be specified only for the
selectMultiple input type.

Example

SPD Profile

<profile name="Install">
<dialog step="Application Parameters"'>
<input name="DATA MODEL" title="Binary Version (32-bit or 64-bit)" default="64"
type="selectOne" required="true">
<description>This parameter defines the 32-bit or the 64-bit version of the
binary to be deployed. </description>
<selection>
<option name="32" value="32"/>
<option name="64" value="64"/>
</selection>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('test selection support' );
</script>

</execution>

Input File for Install Profile

{
"Application Parameters" : {
"DATA MODEL" : {
"selection" : {
"option" : [{
"value" : "64",
“name" : "64"
}
]
}
b
}
)
Importante

 If the input file does not specify a value for a SPD parameter, the value defined in the
default attribute of the input element will be used.
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e If an SPD input element has the required attribute set to true, but there is no

corresponding input value that is supplied in either the SPD (as a default) or in the input
file, then the SPD execution fails.

e If an SPD input element has the readonly attribute value set to true, then the value in
the default attribute value is used for the execution, if defined. If the readonly
attribute value is set to true, required is set to false, and the default attribute is not
defined, then the following logic is used for input value determination:

1. For the boolean input type, the input value is set to false.
2. For the string and password input types, the input value is set to "".

3. For the integer input type, the input is not propagated.

* If a dialog cond attribute value evaluates to false, the dialog is skipped by the CLC tool.
Example:

<dialog step="Role input" cond="false">

<input name="ROLE" title="Role" hidden="false" type="selectOne"
required="true">

<description>Please indicate the role</description>

<objectselect>
<filter value="CfgRole" name="type"/>
</objectselect>
</input>
</dialog>
Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -s -h:localhost:8080 spd execute 10054
-profileID:1 "C:/GAX/input.txt"

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -h:localhost:8080 spd execute 10054
-profileName: "Install profile" "C:/GAX/input.txt"

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -s -h:localhost:8080 spd execute 10054 1
-encrypted "C:/GAX/encryptedinput.txt"

eliminar
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eliminar

Generalidades

Esta operacién elimina un SPD. Si no existe un SPD, falla la operacién.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd delete SPDID
¢ SPDID—La ID del SPD que se va a eliminar.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password spd delete 5436

|Ps

La CLC admite las siguientes operaciones para la funcién ip:

e agregar
e consulta
e consultaporID

e eliminar

agregar

agregar
Generalidades

Esta operacién agrega un IP (empaquetado en formato de archivo comprimido zip) a la base de datos
de GAX. Si ya existe el IP, es reemplazado.

De tener éxito, la operacién muestra la ID del IP.

Importante
El archivo comprimido zip debe contener el IP y |la carpeta de plantillas para el IP.
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Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> ip add "path to IP zip file"

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password ip add "C:\GAX\TESTS\zippedIpUpload\PRODUCTION\
IP TSrvSIP64 18100079b1l ENU windows.zip"

consulta

consulta

Generalidades

Esta operacién consulta todos los IP y muestra una tabla que incluye los siguientes detalles para
cada IP:

* NUmero de ID

e Nombre

e Version

* OS

e Localizacién

e Estado
Formato
java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> ip query
Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -s -h:132.45.43.45:443 ip query

consultaporlD
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consultaporlD

Generalidades
Esta operacién consulta un IP mediante su ID y muestra una tabla que incluye los siguientes detalles:

* NUmero de ID
* Nombre

* Version

* OS

* Localizacion

» Estado

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> ip query IPID
e IPID—La ID del IP que se va a consultar.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password -h:132.45.43.45:8080 ip query 543

eliminar

eliminar

Generalidades

Esta operacién elimina un IP.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> ip delete IPID
e IPID—La ID del IP que se va a eliminar.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password ip delete 547
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Conjunto de cambios masivos

Genesys Administrator Extension le permite realizar cambios masivos en los usuarios. Por ejemplo,
puede crear un conjunto de cambios masivos para agregar o quitar varios usuarios de su sistema en
una accién, o para agregar o quitar multiples habilidades, o para realizar ambas acciones.

Mostrar opciones

El panel Conjuntos de cambios masivos enumera los conjuntos de cambios masivos en su entorno
gue todavia no se han ejecutado o cuya ejecucién no se pudo realizar. Para ver una lista de los
conjuntos de cambios masivos que finalizaron correctamente, consulte el panel Cambios masivos
completos. La Administraciéon de objetos de configuracién respeta la configuracién de permisos de
la compafiia. Solo puede acceder a los objetos en los que tiene permisos de acceso. Puede filtrar el
contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en el botén Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel, haga
clic en la casilla de verificacién a un lado de cada compafia que desee seleccionar. Utilice el campo
Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de
columna. Al hacer clic en el encabezado de una columna por segunda vez, se
invierte el criterio de orden.

Detalles
La lista Conjuntos de cambios masivos muestra la siguiente informacién:

* Nombre del conjunto de cambios—E| nombre del Conjunto de cambios masivos.
e Creador—El nombre del Usuario que creé el conjunto de cambios masivos.
* Fecha de creaciéon—La fecha en la que se cred el conjunto de cambios masivos.

« Ultima fecha modificada—La fecha en la que se modificé por Gltima vez el conjunto de cambios
masivos.

 Cambiar estado establecido—Puede ser uno de los siguientes:
* Vacio—No se han introducido datos en el conjunto de cambios masivos.
* Incompleto—Solo se han introducido datos parciales en el conjunto de cambios masivos.
 Listo para ejecuciéon—E| conjunto de cambios masivos estd listo para ejecutarse.
* Ejecuciéon—Puede ser uno de los siguientes:
* No ejecutado—El conjunto de cambios masivos aln no se ha ejecutado.

* Completado—El conjunto de cambios masivos se ha ejecutado.
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* Error—Se produjo un error en la ejecucién del conjunto de cambios masivos.

* Progreso—Durante la ejecucién, este campo muestra una barra de progreso del conjunto de cambios
masivos.

* Ejecutado por la compania—Muestra la compafia que ejecuté por Ultima vez el conjunto de cambios
masivos.

* Ejecutado por el usuario—Muestra el usuario que ejecuté por Ultima vez el conjunto de cambios
masivos.

* Fecha ejecutada previamente—Indica la fecha y la hora en las que se ejecuté por Ultima vez el
conjunto de cambios masivos.

Haga clic en Conjunto de cambios masivos en la lista para ver més informacién acerca del elemento.
Se muestran los siguientes campos:

* Nombre del conjunto de cambios—E|l nombre del Conjunto de cambios masivos.
* Eliminaciones—Los objetos que eliminard el Conjunto de cambios masivos
e Adiciones—Los objetos que agregara el Conjunto de cambios masivos

* Actualizaciones—Los objetos que actualizard el Conjunto de cambios masivos

Importante

Se crea un archivo de definicion de soluciones cuando se ejecuta un Conjunto de
cambios masivos. Consulte el panel Cambios masivos finalizados para
instrucciones sobre cémo descargar el Archivo de definicién de soluciones.

Procedimientos

Puede realizar las acciones siguientes en los paneles de conjunto de cambios masivos:

Creacién de conjuntos de cambios masivos

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Creacién de conjuntos de cambios masivos

Genesys Administrator Extension Help 39



Caracteristicas basicas

Conjunto de cambios masivos

Steps

1. En el panel Conjuntos de cambios masivos, haga clic en +.

2. Introduzca la informacién en los siguientes campos:

e Nombre del conjunto de cambios—E|I nombre del Conjunto de cambios masivos.

Importante

El campo Nombre del conjunto del cambios debe ser Gnico en el entorno.

« Eliminaciones—Introduzca los objetos de configuracién que desea eliminar mediante el

conjunto de cambios masivos. Si hay eliminaciones, realice las acciones siguientes. De lo
contrario, vaya al siguiente paso.

a.

b.

f.

Haga clic en Agregar. El panel Nuevo elemento de eliminacién aparece a la derecha.
Haga clic en Explorar. Una lista de Objetos de configuracién aparece a la derecha.

Los objetos que aparecen en la lista estan determinados por la categoria actualmente

seleccionada. Haga clic en el menu desplegable en la parte superior del panel para
cambiar el tipo de categoria.

Puede usar el campo Filtro rapido o Filtro de compania para encontrar los objetos

especificos. Haga clic en la casilla de verificacién junto a un objeto para agregarlo a la
lista Eliminaciones.

El nombre del objeto aparece en el panel Nuevo elemento de eliminacién. Haga clic
en el botén Aceptar para agregarlo a la lista Eliminaciones.

Repita los pasos de esta lista para agregar mas objetos a la lista Eliminaciones.

* Adiciones—Introduzca los objetos de configuraciéon que desee agregar al conjunto de

cambios masivos. Si hay adiciones, realice las siguientes acciones. De lo contrario, vaya al
siguiente paso.

a
b.

2

Haga clic en Agregar. Un nuevo panel aparece a la derecha.
Haga clic en Explorar. Una lista de Objetos de configuracién aparece a la derecha.
Seleccione un tipo de objeto en el menu desplegable Tipo.

Haga clic en Explorar para seleccionar un objeto y usarlo como plantilla. Un panel se
abre a la derecha. Haga clic en la casilla de verificacién junto al objeto para seleccionarlo.

Importante

Cuando se utiliza un objeto como plantilla, todos los aspectos del objeto de plantilla se utilizan
para los objetos de adicién, incluidas las conexiones y las autorizaciones.
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h.

Haga clic en Siguiente.

En el campo Numero a crear, introduzca el nimero de objetos que desea crear con la
plantilla. El valor debe ser un nimero entero entre 1y 100.

En el campo Archivo CSV, realice las siguientes acciones:

e Haga clic en Elegir archivo para seleccionar el archivo CSV del que se obtendran los
nuevos datos.

¢ En la ventana que se abre, navegue a la ubicacién en la que el archivo CSV esta
almacenado. Seleccione el archivo CSV que se utilizara.

Importante

El siguiente es un ejemplo de un formato de archivo CSV aceptable para crear objetos de
usuario (Persona). Sélo los campos idempleado y nombredeusuario son obligatorios.
Los deméas campos son opcionales y se pueden omitir, en cuyo caso GAX proporciona
valores predeterminados que se copian del objeto plantilla.

idempleado, idcarpeta, idcompaiiia, estado, apellido, nombre, contrasefa, nombredeusuario,
nivelesdehabilidad

bulkuserl,105,1, CFGEnabled, Tamblyn, Ericm, password, bulkuserl, "{skilldbid:102,
level:10},{skilldbid:106, level:6}"

bulkuser2,106,2, CFGEnabled, Tamblyn, Ericm, password, bulkuserl,
"{skilldbid:102, level:10},{skilldbid:107, level:7}"

* Haga clic en Abrir.

Haga clic en Finalizar.

¢ Actualizaciones—Introduzca las actualizaciones que se tengan que realizar en objetos de
configuracién con el conjunto de cambios masivos. Si hay actualizaciones, realice las
siguientes acciones. De lo contrario, vaya al siguiente paso.

a.

f.

Haga clic en Agregar. El panel Nuevo elemento de actualizacion aparece a la
derecha.

Haga clic en Explorar. Una lista de Objetos de configuracién aparece a la derecha.

Los objetos que aparecen en la lista estan determinados por la categoria actualmente
seleccionada. Haga clic en el menu desplegable en la parte superior del panel para
cambiar el tipo de categoria.

Puede usar el campo Filtro rapido o Filtro de compania para encontrar los objetos
especificos. Haga clic en la casilla de verificacién junto al objeto para agregarlo a la lista
Actualizaciones.

El nombre del objeto aparece en el panel Nuevo elemento de actualizacién. Haga clic
en Aceptar para agregarlo a la lista Actualizaciones.

Repita los pasos de esta lista para agregar més objetos a la lista Actualizaciones.

3. En el panel de creacién del conjunto de cambios masivos, puede reordenar los objetos de las
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listas Eliminaciones, Adiciones o Actualizaciones.

Importante

Las acciones del Conjunto de cambios masivos se ejecutan en el siguiente
orden: Eliminaciones, Adiciones y, luego, Actualizaciones.

4. Haga clic en Guardar para guardar el conjunto de cambios masivos.

Importante

Esta accién no ejecuta el conjunto de cambios masivos. Para ejecutar el
conjunto de cambios masivos, siga las instrucciones para ejecutar un
conjunto de cambios masivos.

Eliminacién de conjuntos de cambios masivos

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Eliminacién de conjuntos de cambios masivos

Steps
1. Haga clic en la casilla de verificacién junto a los conjuntos de cambios masivos que desee
eliminar.
2. Haga clic en Eliminar.

3. Se muestra un cuadro de didlogo para confirmar la accién:

* Haga clic en Aceptar para continuar.

* Haga clic en Cancelar para descartar la accién.
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Ejecucién de conjuntos de cambios masivos

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Ejecucidon de conjuntos de cambios masivos

Steps

1. Seleccione un Conjunto de cambios masivos en la lista Conjuntos de cambios masivos. Un
nuevo panel con mas informacién acerca del conjunto de cambios masivos se abre a la derecha.

2. Puede validar el conjunto de cambios masivos antes de su ejecucién. Haga clic en Validar para
asegurarse de que el conjunto de cambios masivos esta listo para ejecutarse.

Importante

El botén Validar es Util para determinar si el conjunto de cambios masivos
estd listo para ejecutarse o si depende de la ejecucién previa de otros
conjuntos de cambios masivos. Por ejemplo: Algunas Adiciones dependen de
la adicién de otros objetos. Puede actualizar varios Agentes con una nueva
Habilidad. Sin embargo, es preciso crear la Habilidad para poder actualizar
los Agentes. En este escenario, al hacer clic en Validar se verificara la
creacién de la habilidad.

3. Haga clic en Ejecutar para ejecutar el conjunto de cambios masivos. Puede ver el estado del
conjunto de cambios masivos en el panel Cambios masivos completos.

Importante

Se crea un archivo de definiciéon de soluciones cuando se ejecuta un Conjunto de
cambios masivos. Consulte el panel Cambios masivos finalizados para
instrucciones sobre cémo descargar el Archivo de definicién de soluciones.

Cambios masivos completos

El panel Cambios masivos completos muestra los cambios masivos que se ejecutaron
correctamente en su entorno. La lista Cambios masivos completos muestra la siguiente
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informacion:

* Nombre del conjunto de cambios—El nhombre del conjunto de cambios
* Fecha de creacién—La fecha de creacién del Conjunto de cambios masivos

* Ejecutado por compaiia—Indica cual compafia ejecutd por Ultima vez el Conjunto de cambios
masivos

* Ejecutado por usuario—Indica cudl usuario ejecuté por ultima vez el Conjunto de cambios masivos
e Iniciado—Indica la fecha y hora en que se inicié la ejecucién del Conjunto de cambios masivos

* Finalizado—Indica la fecha y hora en que se completé la ejecuciéon del Conjunto de cambios masivos

Para eliminar registros de los Conjuntos de cambios masivos, haga clic en la
casilla de verificacion adyacente al Conjunto de cambios masivos que desee
eliminar y, a continuacién, haga clic en Eliminar.

Importante

Esta accién no elimina el Conjunto de cambios masivos; elimina el registro del
Conjunto de cambios masivos.

Haga clic en Conjunto de cambios masivos en la lista para ver més informacién acerca del elemento.
Se muestran los siguientes campos:

* Nombre del conjunto de cambios—E| nombre del Conjunto de cambios masivos

¢ Eliminaciones—Los objetos eliminados por el Conjunto de cambios masivos

¢ Adiciones—Los objetos agregados por el Conjunto de cambios masivos

¢ Actualizaciones—Los objetos actualizados por el Conjunto de cambios masivos

Haga clic en Exportar para descargar el archivo de definicién de soluciones utilizado durante la
ejecucién del Conjunto de cambios masivos.

Haga clic en Eliminar para eliminar el registro del Conjunto de cambios masivos.

Importante

Esta accién no elimina el Conjunto de cambios masivos; elimina el registro del
Conjunto de cambios masivos.
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Agentes

Los agentes son Usuarios que manejan directamente las interacciones con los clientes. La ventana
Agentes enumera todos los Agentes en su entorno (o Compafiia, si se encuentra en un entorno de
multiples compafiias). Puede ver Unicamente aquellos objetos para los que tiene acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de varias formas:

¢ Haga clic en Mostrar filtro rapido y escriba un término de blsqueda en el campo Filtro rapido. La
lista se actualiza en forma dindmica para mostrar los elementos que coincidan con el texto en el campo
Filtro rapido.

* Haga clic en Mostrar filtro de columna para mostrar los campos de blsqueda para cada encabezado
de columna. Introduzca un término de bldsqueda en uno de estos campos para buscar rapidamente la
columna para el término de blsqueda.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir la ventana Directorio de compaiiias. En esta ventana, haga
clic en la compaiiia que desee seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido para filtrar la lista de
compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

La ventana Agentes tiene dos modos diferentes para servir a diferentes usuarios. Puede cambiar los
modos abriendo Preferencias del sistema, seleccionando Administraciéon de agentes y luego

eligiendo entre Nube o Premisa. Puede leer mas informacién sobre estos modos haciendo clic en
una ficha a continuacion.

Nube

el modo Nube proporciona un mecanismo simple y efectivo para crear y administrar agentes.
Aprovisionara automaticamente algunos objetos de configuracién, tales como DN y Puestos para
simplificar la creacién de Agente. Como alternativa, si desea mayor control sobre este proceso,
seleccione Premisa en el mend Administracién de agentes.

Creacién de un agente
Para crear un nuevo agente, haga clic en Agregar.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacién de un agente
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Purpose: Para crear un Agente en la ventana Agentes mientras se estd usando el modo
Nube.

Steps

1. Haga clic en Agregar. Aparece la ventana Agregar agente.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o

hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:
¢ Informacién de usuario

* Nombre de usuario—Se debe usar el nombre que este usuario usa para entrar en el

entorno. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho valor debe ser Unico
dentro de Configuration Database.

e Nombre—El nombre del Usuario.

* Apellido—El apellido del Usuario.

» ID externa—Esta configuracién es aplicable sélo si el entorno utiliza autenticaciéon
externa, ya sea LDAP o RADIUS. Este puede ser el nombre de usuario en el sistema de
autenticacion externa. Para LDAP, puede ser un URL de LDAP total o parcial

correspondiente a RFC 2255. Para obtener mas informacién, consulte el Framework
External Authentication Reference Manual.

Importante

El campo ID externa podria estar oculto si la casilla de verificacién Ocultar ID externa estd
marcada en el menu Preferencias del sistema/Administracion de agentes.

* E-mail—La direccidon de e-mail de este usuario.

* Contrasena—Una contrasefa que no supere los 64 caracteres, que este Usuario debe
usar para registrarse en el entorno. No puede ver la contrasefia actual.

Importante

Las contrasefas pueden estar sujetas a las reglas de formato. Consulte Genesys 8.1 Security
Deployment Guide para obtener mds informacién.

* Organizacion—La carpeta en la cual se almacena el objeto Persona de este usuario.

* Numero predeterminado—E| nimero de teléfono de este Usuario. Este campo se usa

para crear los objetos DN, Puesto y Login de agente asociados para este Usuario. GAX
usa los objetos existentes, si estdn disponibles.

¢ Habilidades
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e Puede agregar Habilidades al Agente mediante:

e Creacién de una habilidad—Escriba el nombre de la nueva habilidad en el campo
Filtro rapido y haga clic en + para crear la Habilidad.

e Seleccién de una habilidad existente—En la seccién Habilidades, seleccione las
habilidades existentes a partir de una lista para agregarlas al agente. Para

seleccionar una Habilidad, haga clic en la casilla de verificacién al lado de Habilidad y
escriba un valor numérico en el campo Calificacion.

Importante

Dado que los grupos de agentes podrian definirse automaticamente en funcién de una

habilidad (grupos de agentes virtuales), la lista de los grupos de agentes se actualiza si se crea
una habilidad.

e Grupos de agentes

» Usted puede agregar el agente a un Grupo de agentes al hacer clic en la casilla de
verificacién al lado de un elemento de la lista.

3. Haga clic en Guardar.

Importante

Cuando se agregue un Agente en el modo Nube, GAX también hace los
siguientes cambios de configuracién:

» Crea Logins de agente en cada Central telefénica, usando informacién que fue
introducida en el campo Numero predeterminado.

* Crea el objeto de Usuario y asocia el Logins de agente al objeto de usuario. El
Tiempo entre llamadas para cada Login de agente estd establecido en 0.

Otras acciones

Una vez que seleccione un agente, puede:

e Editar la informacién de agente—Seleccione un agente y haga clic en Editar para editar la informacién
del agente. Si edita el campo Numero predeterminado:

* Si este campo se vacia, el Agente se desvincula del actual Puesto y su Login de agente los objetos
se vacian.

* Si se proporciona un nuevo valor, el agente se asocia con un nuevo Puesto, DN y Login de agente

gue coincidan con el valor. Se crean nuevos objetos, si alin no existen. Se vacian los objetos
existentes y no se eliminan.
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e Copiar un agente—Seleccione un agente y haga clic en Clonar para hacer una copia del objeto agente.

¢ Cambiar estado—Seleccione un agente y haga clic en Habilitar o Deshabilitar para cambiar el estado
de un agente.

Importante

* Los agentes que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

e Cuando un usuario estad deshabilitado o eliminado, Genesys Administrator Extension
invalida todas las sesiones asociadas a este usuario. Luego de la siguiente accién del
usuario, él o ella sera redirigido a la pagina de inicio de sesién.

Para eliminar a uno o mas agentes, haga clic en la casilla de verificacién al lado del(los) agente(s) en
la lista y haga clic en Eliminar.

Importante

Al aliminar a un agente, GAX no elimina los objetos DN, Lugar, o Logins de agentes
asignados al agente.

Premisa

El modo Premisa proporciona mas control sobre la creacién y administracién de agentes. Puede
elegir si GAX aprovisiona automaticamente algunos objetos de configuracién, tales como DN y
Puestos. Como alternativa, si no desea mayor control sobre este proceso, seleccione Nube en el
menu Administracién de agentes.

Creacidn de un agente
Para crear un nuevo agente, haga clic en Agregar.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacién de un agente

Purpose: Para crear un agente en la ventana Agentes mientras se estd usando el modo
Premisa.
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Steps

1. Haga clic en Agregar. Aparece la ventana Agregar agente.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

e Informacién de usuario

Nombre de usuario—Se debe usar el nombre que este usuario usa para entrar en el

entorno. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho valor debe ser Unico
dentro de Configuration Database.

* Nombre—El nombre del Usuario.
e Apellido—El apellido del Usuario.

ID externa—Esta configuracién es aplicable sdlo si el entorno utiliza autenticacion
externa, ya sea LDAP o RADIUS. Este puede ser el nombre de usuario en el sistema de
autenticacién externa. Para LDAP, puede ser un URL de LDAP total o parcial
correspondiente a RFC 2255. Para obtener mas informacién, consulte el Framework
External Authentication Reference Manual.

Importante

El campo ID externa podria estar oculto si la casilla de verificacién Ocultar ID externa esta
marcada en el menu Preferencias del sistema/Administracién de agentes.

e E-mail—La direccidon de e-mail de este usuario.

e Contrasena—Una contrasefia que no supere los 64 caracteres, que este Usuario debe
usar para registrarse en el entorno. No puede ver la contrasefia actual.

Importante

Las contrasefias pueden estar sujetas a las reglas de formato. Consulte Genesys 8.1 Security
Deployment Guide para obtener mas informacién.

Organizacion—La carpeta en la cual se almacena el objeto Persona de este usuario.

Puesto—E| Puesto asignado a este agente. Haga clic en Explorar para explorar una lista

de Puestos en su entorno. Una vez que selecciona un puesto, el campo Nimero/DN estd
visible.

Logins de agente—El| Login(s) de agente de este usuario. Haga clic en + para agregar
un login de agente.

Numero/DN—EI NUmero/DN de este usuario. Este campo aparece una vez que se
seleccione un puesto. Haga clic en + para agregar un DN.
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e Agregar habilidades de usuario
* Puede agregar Habilidades al agente mediante:

e Creacién de una habilidad—Escriba el nombre de la nueva habilidad en el campo
Filtro rapido y haga clic en + para crear la Habilidad.

e Seleccién de una habilidad existente—En la seccién Habilidades, seleccione las
habilidades existentes a partir de una lista para agregarlas al agente. Para

seleccionar una Habilidad, haga clic en la casilla de verificacién al lado de Habilidad y
escriba un valor numérico en el campo Calificacidn.

Importante

Dado que los grupos de agentes podrian definirse automaticamente en funcién de una

habilidad (grupos de agentes virtuales), la lista de los grupos de agentes se actualiza si se crea
una habilidad.

e Grupos de agentes

* Usted puede agregar el agente a un Grupo de agentes al hacer clic en la casilla de
verificacién al lado de un elemento de la lista.

3. Haga clic en Guardar.

Otras acciones
Una vez que seleccione un agente, puede:

e Editar la informacién de agente—Seleccione un agente y haga clic en Editar para editar la informacién
del agente.

e Copiar un agente—Seleccione un agente y haga clic en Clonar para hacer una copia del objeto agente.

e Cambiar estado—Seleccione un agente y haga clic en Habilitar o Deshabilitar para cambiar el estado
de un agente.

Importante

* Los agentes que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

e Cuando un usuario esta deshabilitado o eliminado, Genesys Administrator Extension
invalida todas las sesiones asociadas a este usuario. Luego de la siguiente accién del
usuario, él o ella sera redirigido a la pagina de inicio de sesién.

Para eliminar a uno o mas agentes, haga clic en la casilla de verificacién al lado del(los) agente(s) en
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la lista y haga clic en Eliminar.

Importante

Al aliminar a un agente, GAX no elimina los objetos DN, Lugar, o Logins de agentes
asignados al agente.
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Configuration Manager

Configuration Manager le permite crear y administrar los objetos de configuracién de nivel del
sistema tales como condiciones de alarma, atributos de negocio, hosts y mas.

Generalidades

Generalidades acerca del Configuration Manager

La pagina Configuration Manager es una ubicacién central para visualizar y administrar los objetos
de configuracién usados por su sistema. Genesys Administrator Extension puede administrar objetos
en configuraciones de compafiia individual y de multiples compaiiias.

Objetos de configuracién, también denominados objetos de configuracién de base de datos,
contienen los datos que las aplicaciones y soluciones de Genesys requieren para funcionar en un
entorno en particular. Estos objetos se encuentran en Configuration Database.

Configuration Manager enumera estos objetos por tipo. Por ejemplo, los objetos de configuracién
relacionados con campafas salientes se enumeran bajo el encabezado Saliente.

Haga clic en un tipo de objeto de configuracién para ver una lista de los objetos de configuracién
relacionados en su sistema. De esta lista, puede editar o eliminar los objetos de configuracién
existentes o puede crear un nuevo objeto de configuracién.

Para visualizar y administrar los objetos de configuracién de una compafia especifica, haga clic en el
icono de cubo e introduzca el nombre de la compafifa en el campo Directorio de companias. De
manera predeterminada, Configuration Manager lista los objetos de configuracién de la compaiiia a
la que pertenece su cuenta de usuario. Al visualizar los objetos por compafiia, si elige crear un nuevo
objeto, ese objeto se crea en el directorio de esa compafiia.

Importante

El campo Directorio de compaiias no se muestra en un entorno de compainia
individual.

Haga clic en el tema a continuacién para aprender mas acerca del Configuration Manager.

Jerarquia de objetos

[+] Haga clic para revelar seccion
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En Genesys Administrator, los objetos se almacenan en carpetas, generalmente con un tipo de objeto
por carpeta.

Para ayudarle a administrar mejor su entorno de configuracién, puede crear una jerarquia creando de
forma manual cualquier combinacién de las siguientes:

e Carpetas y subcarpetas—Una carpeta contiene objetos de un tipo. Por ejemplo, para objetos de Hosts,
podria elegir crear subcarpetas que agrupe los hosts por ubicacion.

¢ Unidades de negocios/sitios—A diferencia de las carpetas, las Unidades de negocios y los sitios pueden
contener objetos de diferentes tipos. Por ejemplo, todos los objetos de configuracién relacionados con
un sitio especifico de su negocio pueden agruparse en un sitio, el cual contiene entonces objetos de
configuracién dentro de carpetas y subcarpetas.

Ademads, los objetos siguientes incluyen sus objetos principales como parte de su jerarquia:

e Grupos de campaias—La jerarquia incluye campanas.

e Puertos de IVR—La jerarquia incluye los IVR.

* Valores de los atributos de negocios—La jerarquia incluye los atributos de negocios.

* Logins de agente—La jerarquia incluye las centrales telefénicas.

* DN—La jerarquia incluye las centrales telefénicas.
Genesys Administrator Extension muestra una ruta de navegacién (un conjunto de enlaces) que le
muestra donde residen los objetos mostrados en su jerarquia. Esta ruta se muestra con todas las

listas de objetos y estd ubicada directamente arriba de la lista. Puede hacer clic en cualquier
elemento de esta ruta para llegar rapido a ese elemento.

Algunos tipos de objeto podrian existir Gnicamente en la compafiia raiz o en una unidad de negocio/
sitio. Si estéa visualizando objetos por compafiia, puede que no vea los siguientes objetos:

¢ Condiciones de alarma

* Plantillas de aplicacién

e Aplicaciones

* Hosts

e Soluciones

e Switching Offices

Importaciéon y exportacién de datos

[+] Haga clic para revelar seccion

La mayoria de objetos de configuracién le permite importar y exportar datos, tales como opciones de
configuracién, haciendo clic en Mds y seleccionando Importar o Exportar. Genesys Administrator
Extension utiliza los formatos de archivo CFG/CONF.

Consulte la ficha Formatos de archivo, para conseguir mayor informacién sobre los formatos de
archivo aceptables para importacion.
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Autorizaciones necesarias

[+] Haga clic para revelar seccion

Las autorizaciones minimas necesarias para realizar una tarea en Genesys Administrator Extension
dependen de la tarea. Para obtener mas informacién sobre las autorizaciones, consulte la ficha de
autorizaciones, arriba.

También debe tener otorgados los Privilegios de funciones adecuados para realizar tareas especificas
sobre un objeto o grupo de objetos.

Autorizaciones Descripcion Prerrequisitos

e Para visualizar un objeto en
particular, debe tener
autorizacién de Lectura para
ese objeto.

e En Configuration Manager,
puede ver el tipo de objeto. Si
no tiene autorizacion de
Lectura Lectura para el objeto, no Ninguno
podrd verlo en Configuration
Manager.

e En las vistas de las listas,
puede ver el siguiente botén:
Editar

e Puede hacer clic en un objeto
para ver sus detalles.

e Para crear un objeto en una
carpeta en particular, debe
tener una autorizacién de
Creacidn en esa carpeta. La
persona que crea un objeto
recibe autorizaciones de
control completo para ese
objeto. Otras cuentas tendran
para un objeto recién creado,
las mismas autorizaciones de
acceso que tienen para la
carpeta en la que se crea el
objeto.

Crear Lectura

* En las vistas de las listas,
puede ver los siguientes
botones: Nuevo, Clonar y
Mover a.

e En las vistas de los detalles
de los objetos, puede ver los
siguientes botones: Clonar y
Mover a. También puede ver
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Autorizaciones Descripcion Prerrequisitos

las siguientes fichas:
Opciones, Autorizaciones y
Dependencias.

e Para modificar un objeto en
particular, debe tener una
autorizacion de
Actualizacidén para ese
objeto.

e En las vistas de las listas,
Actualizacion puede ver el siguiente botén: Lectura
Habilitar o Deshabilitar.

e En las vistas de los detalles
de los objetos, puede ver los
siguientes botones: Habilitar
o Deshabilitar, Guardar y
Aplicar.

* Para eliminar un objeto en
particular, debe tener una
autorizacion de Eliminar
para ese objeto.

¢ En las vistas de las listas,
puede ver el siguiente botén:
Eliminar.

Eliminar Lectura

e En las vistas de los detalles
de objetos, puede ver el
siguiente botén: Eliminar.

Manipulacién de multiples objetos

[+] Haga clic para revelar seccion

Genesys Administrator Extension utiliza el Conjunto de cambios masivos para manipular varios
objetos a la vez. Por ejemplo, puede usar el Conjunto de cambios masivos para agregar y/o retirar
multiples usuarios a la vez. Puede usar el Conjunto de cambios masivos para replicar la funcionalidad
de asistente en el Genesys Administrator.

Convenciones de nombres

[+] Haga clic para revelar seccion

Dado que la mayoria de los objetos en la Configuration Database reflejan objetos fisicos en el centro
de contacto (por ejemplo, centrales telefénicas, agentes y aplicaciones instaladas), este documento
utiliza una mayuUscula inicial para los objetos de la Configuration Database. Por ejemplo, la palabra
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central telefénica se escribe con mindscula cuando se refiere a una central telefénica fisica del centro
de contactos y con mayuscula cuando se refiere al objeto de configuraciéon que refleja la central
telefénica fisica. De forma similar, la palabra aplicacién aparece con minuscula cuando se refiere a
una instalacién fisica del centro de contactos y con mayuscula cuando se refiere al objeto de
configuracién que refleja el programa instalado.

Propiedades Comunes

Propiedades de objetos comunes

Todos los objetos tienen los siguientes elementos y propiedades de configuracién:

* Nombre—Los nombres identifican de manera Unica los objetos dentro de cierto rango. Por lo tanto, el
nombre, que puede ser de hasta 255 caracteres, es un parametro requerido para la mayoria de los
tipos de objeto. Las excepciones son:

* DNy Logins de agente—Sus nimeros y cédigos Unicos los identifican dentro de una central
telefénica.

e Puertos de IVR—Sus nimeros de puerto Unicos los identifican dentro de un IVR.

La forma en que asigna nombres a los objetos de su entorno es importante. Las convenciones de nombres uniformes y razonables
permiten que el entorno de configuracién sea mas sencillo de entender y mas rapido de explorar, lo que mejora el
mantenimiento y la capacidad de uso de la configuracién.

Importante

Aunque Genesys Administrator admite el conjunto completo de caracteres en los nombres de objetos, el uso
de ciertos caracteres puede ocasionar problemas en el comportamiento de otras aplicaciones de Genesys. Por
lo tanto, evite el uso de espacios, guiones, puntos o caracteres especiales en los nombres de objeto.
Considere utilizar guiones bajos en los lugares en los que normalmente utilizaria espacios o guiones.

Los nombres que establezca para algunos tipos de objetos deben coincidir con los nombres de las
entidades que representan dichos objetos en un entorno. Por ejemplo, los nombres de los hosts deben
coincidir con los nombres dados a las computadoras que representan en un entorno de redes de datos.

« Estado habilitado—Si estd activado, indica que la entidad representada por un objeto se encuentra en
condicién normal de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién. Si no estd activado, Indica
que la entidad representada por un objeto esta siendo utilizada en un entorno de no produccién. Las
interacciones con los clientes no pueden ser dirigidas a este destino, aunque la informacién de estado
indique que este objeto esta disponible.

Cuando se inhabilita una carpeta u objeto que es el principal de otros objetos, también se inhabilitan todos los objetos que
contiene la carpeta o todos los objetos secundarios de ese objeto principal.

Por ejemplo:

» Al deshabilitar una central telefénica se deshabilitan todos los DN y Logins de agente definidos en
esta central telefénica.

* Al deshabilitar una carpeta Grupo de agentes, se deshabilitan todos los Grupos de agentes
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configurados dentro de esta carpeta.

Sin embargo, si inhabilita un grupo de objetos (por ejemplo, un Grupo de agentes), los miembros
individuales de este grupo (en este ejemplo, agentes) permanecen habilitados.

Autorizaciones

Autorizaciones

La ficha Autorizaciones enumera los grupos de acceso y los usuarios que se configuraron
explicitamente con autorizaciones para este objeto. Cuando configura las autorizaciones,
normalmente esto se lleva a cabo con el(los) usuario(s) o grupo(s) de acceso a los cuales desea
otorgar el acceso. Esta caracteristica mejora la manera en que se establecen las autorizaciones, y el
alcance esta limitado a administrar autorizaciones para un solo objeto de la base de datos.

Para obtener mds instrucciones acerca de la asignacién, modificacién y eliminacién de
autorizaciones, consulte la Genesys Security Deployment Guide (Guia de implementacion de
seguridad 8.1 de Genesys).

Importante

Algunos objetos de configuracién, tales como companias y carpetas, son objetos
principales para uno o mas objetos secundarios. Cuando obtiene acceso a la ficha
Autorizaciones para estos objetos principales, puede usar las siguientes opciones
adicionales para establecer autorizaciones:

* Casilla de verificacion Propagaciéon—Si la casilla Propagacidén esta activada, las
autorizaciones se propagan a cada objeto secundario en este objeto principal. Si la
casilla Propagacion no esta activada, la autorizaciéon se retira de todos los objetos
secundarios bajo este objeto principal, a menos que la autorizacién haya sido
modificada en el objeto secundario.

* Botén Reemplazar recursivamente—Si se hace clic en el botén Reemplazar
recursivamente, las autorizaciones de cada objeto secundario se retiran y reemplazan
con autorizaciones del objeto principal.

Puede realizar las siguientes acciones:

Cambio de miembros

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento
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Procedure: Cambio de miembros

Steps

Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Autorizaciones.

Haga clic en Agregar usuarios o Agregar Grupo de acceso.

Una nueva ventana aparece para permitirle seleccionar a un usuario o grupo de acceso. Puede
encontrar usuarios o grupos de acceso utilizando uno de los siguientes métodos:

e Por jerarquia—Haga clic en Mostrar jerarquia para ver una lista de todos los usuarios o
grupos de acceso en su entorno, ordenado por jerarquia.

e Por lista—Haga clic en Mostrar lista para ver una lista de todos los usuarios o grupos de
acceso en el entorno.

e Por filtro rdpido—Introduzca el nombre o nombre parcial del usuario o grupo de acceso en el
campo Filtro rapido.

4. Realice una de las siguientes acciones:

¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.

¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Autorizaciones.
e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Cambio de Autorizaciones de acceso

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure:

Steps

1. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Autorizaciones.

2. Puede cambiar las opciones siguientes:
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Propiedad Descripciéon
Crear (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Leer (R) Se pueden ver los detalles de este objeto.
Actualizar (U) Se puede cambiar, o modificar, este objeto.
Eliminar (D) Se puede eliminar este objeto.

Se puede implementar, iniciar, detener o, de

iR (9 lo contrario, activar este objeto.

Se pueden ver las autorizaciones de acceso

Leer autorizaciones de objetos (RP) otorgadas para este objeto

Se pueden cambiar las autorizaciones de

Cambiar autorizaciones de objetos (CP) acceso otorgadas para este objeto.

3. Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Autorizaciones.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Retiro de autorizaciones de acceso

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure:

Steps

1. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Autorizaciones.

2. Seleccione un grupo de acceso o usuario para el cual se le retirardn las autorizaciones.
3. Haga clic en Retirar.
4

. Aparece un cuadro de didlogo para confirmar la eliminacién. Realice una de las siguientes
acciones:

¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.

¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Autorizaciones.
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e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Opciones de configuracion

Opciones de configuracion

Importante

Los objetos de aplicacién y de las plantillas de aplicacién tienen una ficha adicional,
Opciones de aplicacidn, para establecer opciones de configuracién especificas de
estos objetos. Estas opciones se crean, se actualizan o se eliminan de la misma
manera que las opciones regulares.

La ficha Opciones le permite establecer las opciones de configuracién para el objeto. Puede realizar
las siguientes acciones:

Creacién de una opcién

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Creacidon de una opcidén

Steps
1. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Autorizaciones.
2. Haga clic en Agregar.
3. Introduzca la informacién en los campos Seccion, Clave y Valor.
4. Haga clic en Aceptar.
5. Realice una de las siguientes acciones:
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¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.

* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Opciones.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Actualizacion de una opcién

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Actualizacién de una opcion

Steps
1. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Opciones.
2. Seleccione una opcién.
3. Edite la informacién en los campos Seccién, Clave y Valor.
4. Haga clic en Aceptar.
5. Realice una de las siguientes acciones:

e Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.

e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Opciones.

¢ Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Eliminacidon de una opcidén

[+] Haga clic aqui para revelar procedimiento

Procedure: Eliminacion de una opcién
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Steps

. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Opciones.
. Seleccione una opcién.

1
2
3.
4

Haga clic en Eliminar.

. Realice una de las siguientes acciones:

e Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Opciones.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Importante

* Los campos Seccidén y Clave son necesarios y los valores de estos campos deben ser

Unicos en el entorno.

e Siagrega una opcidén para la que existen metadatos, se valida el valor de la opcién.

* Al modificar los valores de la opcién, y si hay metadatos para la misma, aparece una

lista desplegable (de un conjunto limitado de valores vélidos, segun lo definido en los
metadatos) o un cuadro de edicién para especificar el nuevo valor. Si no hay metadatos
para la opcién, el Gnico control de edicién es un cuadro de edicién para especificar el
nuevo valor.

* Puede hacer clic en Mds para importar o exportar opciones. Consulte la seccién

Importacion y exportaciéon de datos en la ficha Generalidades, arriba, para obtener
mas informacién.

Dependencias

Dependencias

La ficha Dependencias muestra una lista de todos los objetos que dependen de este objeto y cudl

es la propiedad que los hace dependientes.

Por ejemplo, considere un escenario en el cual un objeto de aplicaciéon, AppA, se encuentra en

funcionamiento en un objeto Host, HostA. AppA es dependiente del HostA para funcionar, asi que

la ficha Dependencias para el HostA muestra a AppA como un objeto dependiente, con la

propiedad de ser un Host.
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Para todos los usuarios y agentes, la ficha Dependencias también enumera las funciones que les
han sido asignadas.

Haga clic en cualquier objeto de la lista para ver las propiedades de ese objeto dependiente. Puede
entonces modificar sus propiedades o crear otro objeto del mismo tipo.

Seguridad

Asignacion de certificados de seguridad

Genesys soporta el uso opcional del protocolo Transport Layer Security (TLS) para asegurar el
intercambio de datos entre los componentes de Genesys. El protocolo TLS se implementa usando
certificados de seqguridad, los cuales deben ser configurados en los objetos Host y en los objetos
Aplicacién que representan esos componentes.

Importante

Antes de configurar el intercambio de datos seguros, verifique que los certificados
estén instalados en los computadores Host en los cuales se ejecutan los componentes
Genesys y que la informacién de certificaciéon esté disponible.

Los certificados de Seguridad son asignados en el nivel Host y opcionalmente en los niveles de
Aplicacion y Puertos. El certificado Host es utilizado por Aplicaciones y Puertos de manera
predeterminada, a menos que las Aplicaciones y Puertos especifiquen sus propios certificados. En ese
caso, estos contratos especificos anulan el certificado Host predeterminado.

Para obtener mas informacién acerca de la implementacién de TLS, consulte el Genesys 8.1.x Guia
de implementacién de seguridad

Formatos de archivo

Formatos admitidos de archivo

El formato de archivo CFG/CONF es un formato de texto sin formato. El formato CFG se usa en
sistemas de Microsoft Windows, y el formato CONF en sistemas de UNIX.

Ambos formatos admiten Unicamente la importaciéon y exportacion de opciones de cadena. Los otros
tipos de opciones de configuracién se ignoran y no se importan ni se exportan.
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Sintaxis

La sintaxis de los archivos .cfg y .conf es idéntica. Cada seccién y opcién aparece en una linea
separada, con los nombres de seccién entre corchetes. Cada seccién estd seguida de una lista de
opciones en esa seccidn, con los valores adecuados:

[section namell]
option-namel=option_value2

option nameN=option valueN

[section name2]
option-nameN+1l=option_valueN+1

Ejemplo

La siguiente cita de un archivo de configuracién muestra la sintaxis correcta en un archivo .cfg o
.conf:

[confserv]

port=2520
management-port=2521
server=dbserver
encryption=false
encoding=utf-8

[log]
verbose=standard
all=stderr

[hcal
schema=none
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Cuentas

La seccion Cuentas del Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

e Grupos de acceso

* Grupos de agentes
¢ Usuarios (Personas)
* Funciones

* Habilidades

¢ Reglas de capacidad
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Grupos de acceso

Los Grupos de acceso son grupos de Usuarios que necesitan el mismo conjunto de Autorizaciones
para objetos de Configuration Database.

En muchos casos, los usuarios se encuadran en una pequefia cantidad de categorias con
necesidades de acceso similares. Un grupo de agentes que realizan las mismas tareas normalmente
tiene necesidades de acceso idénticas. Dos o tres personas encargadas del mantenimiento de un
sitio especifico del centro de contacto también pueden tener necesidades de acceso idénticas. El
control de acceso se puede simplificar considerablemente al agregar individuos a Grupos de acceso y
luego establecer autorizaciones para esos grupos.

Importante

e La cuenta de usuario predeterminada no se relaciona con los Grupos de acceso y, por lo
tanto, no aparece como miembro de ningdn Grupo de Acceso.

* Para obtener instrucciones detalladas sobre la administracién de Funciones asignadas a
los grupos de acceso, consulte la Genesys 8.1.x Security Deployment Guide.

Mostrar opciones

La lista Grupos de acceso muestra los grupos de acceso que se encuentran en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el mend desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Los Grupos de acceso que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un objeto nuevo de Grupos de acceso, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al
lado de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando se elimina un Grupo de acceso, solo se elimina el objeto de Grupo de acceso
de Configuration Database. Sus objetos de miembro— objetos de Grupos de acceso y
Usuarios— no se eliminan.

De lo contrario, seleccione la casilla de verificacién que se encuentra al lado de uno o mas objetos y
haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Grupo de acceso.

* Mover a—Mueve un Grupo de acceso a otra estructura jerarquica.

¢ Habilitar o inhabilitar grupos de acceso

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un Grupo de agentes para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Crear objetos de Grupo de acceso

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—Nombre del Grupo de acceso. Debe especificar un valor para esta propiedad, que
sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia
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(en un entorno de varias compaiiias).

* Compania—en un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compafiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Aplicar para guardar el Grupo de acceso. La fichaMiembros aparece.

4. En la ficha Miembros , haga clic en Agregar para agregar un usuario. En la ventana emergente,
puede crear un nuevo objeto Usuario al hacer clic en Nuevo.

5. Realizar una de las acciones siguientes luego de haber agregado un Usuario al Grupo de acceso:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.
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Grupos de agentes

Un Grupo de Agentes es un agrupamiento légico de Agentes. Normalmente, los Grupos de agentes se
configuran para proporcionar determinados conjuntos de servicios de centro de contacto.

Mostrar opciones

La lista Grupos de agentes muestra los Grupos de agentes que se encuentran en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menl desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Los Grupos de agente que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Grupo de agentes, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al
lado de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante
Cuando elimina un Grupo de agentes, solo se retira el objeto de Grupo de agentes de

Genesys Administrator Extension Help 69



Configuration Manager Cuentas

Configuration Database. No se eliminan los objetos del Agente.

De lo contrario, seleccione la casilla de verificacién que se encuentra al lado de uno o mas objetos y
haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Grupo de agentes.
* Mover a—Mover un Grupo de agentes a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o inhabilitar Grupos de agentes

e Crear una carpeta, unidad de configuracién, o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un Grupo de agentes para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Grupos de agentes

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—Nombre del Grupo de agentes. Debe especificar un valor para esta propiedad que
debe ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la compafiia (en

un entorno de varias companias). Este valor no se puede cambiar mientras este Grupo de
agentes contenga por lo menos un Usuario.

Tabla de capacidad—Este campo sélo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
capacidad asociada con este grupo de agentes. Consulte la documentacién de la solucién
Enterprise Routing para obtener més informacién.

Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
cuotas asociada con este grupo de agentes. Consulte la documentacién de la solucién
Enterprise Routing para obtener mas informacion.

¢ Contrato de costo—E| Contrato de costo asociado con este Grupo de agentes.
e Sitio—El sitio que contiene este contrato de costo.

e Script—Introduzca una expresion valida en la ficha Script para definir el grupo como un
Grupo de agentes virtuales. La expresién debe estar en Virtual Group Script Language
(VGSL) y debe, al menos, definir una habilidad (opcionalmente, un nivel de habilidad) en el
siguiente formato:

Skill("NombredeHabilidad")>NiveldeHabilidad
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Ejemplo
Skill("Espafol")>5

e Compania—En un entorno de multiples compafiias, la Compafiia a la cual pertenece el
objeto. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compafiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Supervisores , haga clic en Agregar para agregar un Usuario. En la ventana
emergente, puede crear un nuevo Usuario al hacer clic en Nuevo.

4. En la ficha Agentes, haga clic en Agregar para agregar un Usuario. En la ventana emergente,
puede crear un nuevo Usuario al hacer clic en Nuevo.

5. La ficha DN de origen enumera los DN que pueden ser usados para enrutar o desviar las
Ilamadas a este Grupo de agentes. En esta lista se pueden incluir los siguientes tipos de DN:
Punto de ruteo, Punto de ruteo externo, Nimero de servicio, Cola de ruteo, Cola de
ACD, Cola virtual o Punto de ruteo virtual. Haga clic en Agregar para agregar un DN. En
la ventana emergente, usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

6. Realice una de las siguientes acciones:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Grupos de agentes virtuales

Un Grupo de agentes virtuales es similar a un grupo de agentes, con la diferencia de que no tiene

miembros permanentes. En cambio, un Agente se vuelve miembro de un Grupo de agentes virtuales

si ese agente cumple con los criterios especificados por el script. La asociacién de un agente en un
Grupo de agentes virtuales puede cambiar dindmicamente basado en los cambios en el criterio del

Grupo de agentes virtuales o en los cambios en las propiedades del objeto del Agente. Cuando hace

clic en un Grupo de agentes virtuales en Genesys Administrator Extension, puede ver a los Agentes
que lo integran actualmente.

Importante

Aunque puede crear y configurarlos utilizando Genesys Administrator Extension, los
Grupos de agentes virtuales son utilizados principalmente por las aplicaciones de
informes. Para obtener mds informacién acerca de los Grupos de agentes virtuales,
consulte la versién més reciente de la publicacién Framework Stat Server User's
Guide.
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Advertencia

Si Genesys Administrator Extension encuentra Grupos de agentes virtuales
(convertidos de una instalacién anterior) que contengan expresiones de script no
validas o incluyan miembros permanentes, Genesys Administrator Extension mostrara
un mensaje de error. Para preservar la funcionalidad correcta de los Grupos de
agentes virtuales, debe resolver el problema manualmente: ya sea corrigiendo el
error o convirtiendo el Grupo de agentes virtuales en un grupo de agentes no
virtuales mediante la eliminacién de la expresién del script de opcién.
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Usuarios (Personas)

Los usuarios son el personal del centro de contacto, incluidos los Agentes, que necesitan acceso a las
aplicaciones de Genesys. Los agentes son Usuarios que manejan directamente las interacciones con

los clientes.

Genesys Framework requiere que cada Usuario que necesite dicho acceso sea registrado en
Configuration Database con el conjunto de autorizaciones correspondiente.

Importante

Para ejecutar una aplicacién en particular, un Usuario debe tener autorizaciones de
Lectura y ejecucién para el objeto que representa esta aplicacién en Configuration
Database. Los Usuarios nuevos creados en Genesys Administrator Extension reciben
el mismo conjunto de autorizaciones y privilegios de acceso predeterminados que
otorga el Configuration Server.

Mostrar opciones

La lista de Personas muestra los Usuarios que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista. Puede distinguir rdpidamente entre Usuarios y Agentes observando el icono a la izquierda del

nombre del objeto.

Importante
Los Usuarios que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.
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Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos segun diferentes criterios.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto Usuario , haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de un
objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Usuario.
« Mover a—Mover el Usuario a otra a estructura jerarquica.

¢ Habilitar o deshabilitar habilidades

Importante

Cuando un Usuario esta deshabilitado o eliminado, Genesys Administrator
Extension invalida todas las sesiones asociadas a este Usuario. Luego de la
siguiente accidn del usuario, él o ella serd redirigido a la pagina de inicio de
sesion.

e Crear una carpeta, unidad de configuraciéon o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas

informacion.

Haga clic en el nombre del Usuario para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Crear objetos de Usuario

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:
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* Nombre—El nombre que este Usuario debe usar para iniciar la sesién en el entorno. Debe
especificar un valor para esta propiedad, y dicho valor debe ser Unico dentro de
Configuration Database.

* Agente—Indica si este Usuario es un Agente. Si esta seleccionado, apareceran campos
adicionales. Después de establecer este indicador, no podra cambiarlo.

¢ Nombre—E| nombre del Usuario.
¢ Apellido—El apellido del Usuario.
¢ Direccion de E-mail—La direccién de e-mail del Usuario.

e ID de empleado—Cddigo de hasta 64 caracteres que identifica a este Usuario dentro del
personal del centro de contacto. Debe especificar un valor para esta propiedad, el cual
deberad ser Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
Compafifa (en un entorno de varias compafias).

¢ Contrasena—Una contrasefia que no supere los 64 caracteres, que este Usuario debe usar
para registrarse en el entorno. No puede ver la contrasefia actual. Cuando se crea un nuevo
usuario, este campo siempre estd habilitado. Cuando se edita un usuario existente, este
campo se habilita nicamente si no se selecciona Restablecer Contrasena.

Importante

Las contrasefias pueden estar sujetas a las reglas de formato. Consulte Genesys 8.1 Security
Deployment Guide para obtener mas informacion.

* Confirmar Contraseia—Confirmacién de la contrasefia introducida. Cuando se crea un
nuevo usuario, este campo siempre estd habilitado. Cuando se edita un usuario existente,
este campo se habilita inicamente si no se selecciona Forzar contrasena para
restablecimiento en el siguiente inicio de sesion.

Importante

No copie ni pegue el valor del campo de Contrasefa. Debe volver a ingresar la contrasefia.

* Forzar restablecimiento de la contraseina en el siguiente inicio de sesiéon—Si se
selecciona esta casilla de verificacién, se pedira al usuario que introduzca una nueva
contraseia en el siguiente inicio de sesidn.

Importante

La opcién Forzar restablecimiento de la contrasefna en el siguiente inicio de sesion solo
se muestra si Genesys Administrator Extension se conecta a Management Framework 8.1.1 o
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superior. Consulte Genesys 8.1.x Security Deployment Guide para obtener mas informacién sobre
el restablecimiento de contrasefias.

* ID externa—Esta configuracién es aplicable sélo si el entorno utiliza autenticacién externa,
ya sea LDAP o RADIUS. Este puede ser el nombre de usuario en el sistema de autenticaciéon
externa. Para LDAP, puede ser un URL de LDAP total o parcial correspondiente a RFC 2255.

Para obtener més informacidn, consulte el Framework External Authentication Reference
Manual.

* Compania—En un entorno de multiples compainiias, la compafiia a la que pertenece este

usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

Si Agente estd seleccionado, introduzca la informacién siguiente. En algunos campos, puede

introducir el nombre de un valor o hacer clic en el botén Examinar para seleccionar un valor de
la lista siguiente:

Puesto predeterminado—El| Puesto asignado a este Agente, de forma predeterminada.
Este pardametro opcional se aplica a un nimero de configuraciones limitado, en particular

aquellas en las que no se puede establecer la asociacién en tiempo real entre un Puesto y un
Agente mediante un procedimiento de inicio de sesién telefénico.

Regla de capacidad—El nombre del script del tipo Regla de Capacidad que define la

capacidad del Agente para gestionar varias interacciones. Para obtener mas informacion,
consulte la documentacién de Informes.

Contrato de costo—El| contrato de costo asociado con este Agente.

Sitio—El sitio que contiene este contrato de costo.

4. En la ficha Miembro de, haga clic en Agregar para agregar un Grupo de acceso.

5. En la ficha Rangos , haga clic en Agregar para agregar un Rango.

6. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

e Tipo de Aplicacion—El tipo de Aplicacién al cual un Usuario necesita acceso. Para
determinar si esta aplicacién esta utilizando Rangos para habilitar o bloguear ciertas
funciones, consulte los manuales de una aplicacién GUI. Si un manual no contiene ninguna

referencia a Rangos, esta aplicaciéon no utiliza Rangos y no es necesario especificar los
Rangos de la persona con respecto a esta aplicacion.

¢ Rango de aplicacién—EIl Rango con respecto a las Aplicaciones del tipo especificado.
7. Si Agente esta seleccionado, haga clic en Aplicar para mostrar las siguientes fichas.
e En la ficha Habilidades, haga clic en Agregar para agregar una Habilidad.

e Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:
* Habilidad—La Habilidad asignada al Agente.
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* Nivel—La medicién relativa de la competencia del Agente con esta Habilidad.

e En la ficha Logins de agentes, haga clic en Agregar para agregar un login de Agente.
e Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

* Login de agente—EI| Cédigo de login de agente asignado a este Agente. No se puede
asignar un Login de agente a mas de un Agente.

* Tiempo entre llamadas—Algunas centrales telefénicas no admiten la trasferencia de
informacién acerca del estado de trabajo de un Agente posterior a una llamada a través
de CTI-link. Sin embargo, si se admite esta operacidon, considere especificar el tiempo
entre llamadas, en segundos, para los Logins de agente que pertenezcan a tales
centrales telefénicas. Esta especificacién debe coincidir con los valores de la central

telefénica correspondiente.

8. Haga clic en Guardar.

Importante

Los usuarios nuevos reciben automaticamente autorizaciones para leer y actualizar
sus objetos de Usuario. Estas autorizaciones se deben configurar manualmente para
permitir a los Usuarios guardar sus preferencias de usuario en programas basados en
GUI, como GAX o Workspace Desktop Edition (anteriormente llamado Interaction

Workspace).
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Funciones

Las funciones definen qué puede hacer en una aplicacién determinada. En el Genesys Administrator
Extension, las funciones y sus privilegios son controlados por la utilizacién de los objetos de
funciones, los que estédn asignados a Usuarios (incluyendo agentes) y a Grupos de acceso. Las
funciones dependen de las aplicaciones y deben definirse para las aplicaciones que las admitan.

En una configuracién jerdrquica de multiples compafiias, solo aquellas Funciones que se definan en la
Compafiia del entorno pueden usarse para permitir a los Usuarios el acceso a todas las pantallas de
Genesys Administrator Extension. Los usuarios no pueden incluir privilegios especificos de

Genesys Administrator Extension en las Funciones de otras Compaifiias.

Para obtener mas informacién acerca de las Funciones, consulte Genesys 8.1.x Security Deployment
Guide. Para ver los Privilegios de funciones de la aplicacién Genesys Administrator Extension,
consulte el Role Privileges in the Genesys Administrator Extension Deployment Guide.

Mostrar opciones

La lista Funciones muestra las funciones que se encuentran en su entorno. Esta organizado en una
jerarquia por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una
jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la
lista.

Importante
Las funciones que estdn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaifiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Genesys Administrator Extension Help 78



Configuration Manager Cuentas

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Funcidn, Haga clic en Nueva. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

* Clonar—Copiar una funcién.

¢ Mover a—Mueve una funcién a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar funciones

» Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas

informacion.

Haga clic en el nombre de una Funcién para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacién de objetos de Funcién

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre de la Funcién. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia (en un
entorno de varias companias).

¢ Descripcién—Una breve descripciéon de esta Funcién.

¢ Compania—en un entorno de multiples compafiias, la compafia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Miembros de la funcién, haga clic en Agregar grupo de acceso para agregar un
Grupo de acceso, o Agregar persona para agregar un Usuario.

4. En la ficha Privilegios asignados, seleccione role privileges para agregar este objeto de
Funcién.

5. Haga clic en Guardar.
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Habilidades

Las Habilidades son cualidades o destrezas que poseen los Agentes y afectan el lugar que estos
ocupan en una jerarquia de centro de contacto. Las habilidades comunes incluyen destrezas en
diferentes idiomas, categorias particulares de conocimiento de productos o destrezas en
determinados tipos de ventas.

Mostrar opciones

La lista Habilidades muestra las habilidades que se encuentran en su entorno. Estd organizado en
una jerargquia por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las Habilidades que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procesos

Para crear un nuevo objeto de Habilidad, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.
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Importante

Cuando elimina una Habilidad, esta se elimina de Configuration Database y de
cualquier Agente al que se haya asignado. Si desea retirar solo la Habilidad de un
Agente al que se haya asignado, pero desea que permanezca en Configuration

Database y que esté disponible para asignarla a otros Agentes, elimine la habilidad
del Agente.

De lo contrario, haga clic en Mds para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar una Habilidad.

e Mover a—Mover una Habilidad otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Habilidades

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de una Habilidad para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Habilidad

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botédn Explorar para seleccionar un valor de la lista:

e Nombre—EIl nombre de esta Habilidad. Debe especificar un valor para esta propiedad, que
sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia
(en un entorno de varias compafiias).

 Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Reglas de capacidad

La ventana Reglas de capacidad le permite establecer las Reglas de capacidad de diversas
operaciones en su entorno. Por ejemplo, puede establecer Reglas de capacidad para el nUmero de
interacciones de voz y/o de correo electrénico que pueden procesarse a la vez.

Haga clic en Mostrar opciones en la lista siguiente para aprender mas sobre la lista y como puede
ser organizada o navegada; o, clic Acciones para aprender mas sobre las posibles acciones que
puede realizar en esta ventana.

Mostrar opciones

La lista Reglas de capacidad muestra las Reglas de capacidad de su entorno. La lista esta
organizada jerarguicamente, empezando con compafiias, unidades de configuracidn, sitios y
carpetas.

Importante
Las Reglas de capacidad que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Esta lista respeta la configuracién de autorizaciones de companfias. Solo puede acceder a los objetos
en los que tiene permisos de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en Filtro de compaiiia para abrir la ventana Filtro de compania. En esta ventana, haga
clic en la casilla de verificacién junto a cada compafia que desee seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Acciones

Haga clic en una Regla de capacidad para ver més informacién acerca de la regla en un nuevo panel
que se abre a la derecha. Desde este panel, también puede editar el Control de acceso. Puede
realizar las siguientes acciones:

Creacién de reglas de capacidad
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[+] Mostrar procedimiento

Este breve video demuestra cémo crear Reglas de capacidad con GAX. También se puede consultar el
procedimiento que se encuentra debajo del video.

Link to video

Procedure: Creacién de reglas de capacidad

Steps

1. Haga clic en Nuevo.
2. Introduzca la informacién siguiente:

* Nombre de la regla de capacidad—E| hombre de la regla de capacidad.

Importante

El campo Nombre de la regla de capacidad debe ser Gnico en el entorno.

e Descripcién—Una descripcion de la funcién de la Regla de capacidad.
« Compania y carpeta—La compafiia y la carpeta a las que pertenece esta regla de

capacidad. Haga clic en el botén Explorar para encontrar la carpeta de almacenamiento del
script, o escriba el nombre de la carpeta en el campo Filtro rapido.

Importante

La lista de carpetas que se muestra se basa en la configuracién de acceso de la compafiia.

¢ Tipos de medios—Haga clic en Nuevo para seleccionar los tipos de medios que se

supervisardn mediante esta Regla de capacidad. Para obtener mas informacién, consulte
Tipos de medios.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de medios

[+] Mostrar procedimiento
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Puede agregar uno o varios tipos de medios a las Reglas de capacidad para especificar cudntas
instancias de cada tipo de medio se permiten simultdneamente.

Procedure: Agregar tipos de medios a las reglas de capacidad

Steps

1. Realizar una de las acciones siguientes:
¢ Haga en clic en Nuevo, y cree una nueva Regla de capacidad.

e Haga clic en una Regla de capacidad existente en el panel Reglas de capacidad.

2. Enla seccién Tipos de medio, haga clic en Nuevo para agregar tipos de medios a la regla de
capacidad. Se abre un nuevo panel a la derecha.

3. En el nuevo panel, haga clic en el menu desplegable Tipo de medios para seleccionar un tipo
de medio. Se muestra una nueva seccién denominadaCondiciones.

4. Establezca las condiciones para los tipos de medios.

5. Haga clic en Guardar.

Condiciones

El valor maximo predeterminado del tipo de medios es 1. Puede hacer clic en el botén [tipo de
medios] mayor que 1 para establecer un valor madximo nuevo. Por ejemplo, si selecciona Voz como
tipo de medio, haga clic en el botén Voz mayor que 1 para abrir un nuevo panel y, a continuacion,
introduzca un nuevo valor en el campo Capacidad maxima. Haga clic en Aceptar para guardar los
cambios.

También puede mezclar los tipos de medios para la Regla de capacidad. Por ejemplo, podria
establecer una Regla de capacidad gque permita una interaccién de Voz y una interacciéon de Correo
electrénico para obtener dos interacciones simultdneas. De manera alternativa, podria establecer
una Regla de capacidad que permita una interaccién de Voz o una interaccién de Correo
electrénico, pero no ambas, para obtener una sola interaccién simultanea.

Procedure: Agregar una condicién y a un tipo de medio
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Steps
1. En el ment desplegable Condiciones, haga clic en y. Se abre un nuevo panel a la derecha, que
permite agregar una condicién.
2. Haga clic en el menu desplegable Tipo de medio y seleccione un tipo de medio.
3. Introduzca un valor en el campo Capacidad maxima.

4. Haga clic en el botén Aceptar para agregar la condicién.

Procedure: Agregar una condicién o a un tipo de medio

Steps
1. En el menuU desplegable Condiciones, haga clic en 0. Se abre un nuevo panel a la derecha, que
permite agregar una condicién.
2. Haga clic en el menu desplegable Tipo de medio y seleccione un tipo de medio.
3. Introduzca un valor en el campo Capacidad maxima.

4. Haga clic en el botén Aceptar para agregar la condicién.

Validacién de regla de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Al crear una nueva Regla de capacidad o modificar una Regla de capacidad existente, se puede hacer
clic en Validar para verificar si la Regla de capacidad es o no vélida. Esta accién garantiza que la
Regla de capacidad se construya de manera apropiada y solo utiliza los tipos de medios a los que el
usuario puede acceder.

Por ejemplo, si crea una Regla de capacidad que solo especifique voz como tipo de medio, pero el
usuario no utiliza callback como parte de una condicién, GAX muestra un mensaje de error después
de hacer clic en Validar que indica que se debe agregar callback como tipo de medio.

De lo contrario, si la Regla de capacidad es véalida, GAX muestra un mensaje de confirmacién después
de hacer clic en Validar.
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Procedure: Validacion de una Regla de capacidad

Steps

1. Crear una nueva Regla de capacidad o modificar una Regla de capacidad existente.
2. Haga clic Validar.
3. GAX muestra uno de los siguientes mensajes:

* Un mensaje de confirmacién que indica que la Regla de capacidad es valida.

* Un mensaje de error que explica por qué la Regla de capacidad no es vélida.

Eliminacién de Reglas de capacidad

<toggledisplay linkstyle font-size:larger showtext="[+] Mostrar procedimiento" hidetext="[-] Ocultar
procedimiento"> Existen varios métodos para eliminar Reglas de capacidad: Elija un procedimiento a

continuacion:

Procedure: Eliminar solo una Regla de capacidad

Steps
1. Seleccione una Regla de capacidad en la lista Regla de capacidad . Se muestra més
informacién sobre la Regla de capacidad en un nuevo panel a la derecha.
2. En el nuevo panel, haga clic en el botén Eliminar.

3. Se muestra un cuadro de didlogo para confirmar la accién:

* Haga clic en Aceptar para continuar.

e Haga clic en Cancelar para descartar la accién.
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Procedure: Eliminar multiples Reglas de capacidad

Steps

1. En la lista Reglas de capacidad, haga clic en la casilla de verificacién de cada Regla de
capacidad que se eliminara.

2. Haga clic en el botén Cambios masivos y seleccione Eliminar de la lista de opciones
emergente.

3. Se muestra un cuadro de didlogo para confirmar la accién:

* Haga clic en Aceptar para continuar.

* Haga clic en Cancelar para descartar la accién.

Copia de Reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Copia de reglas de capacidad

Steps

1. Seleccione la Regla de capacidad que se copiaran. Se muestra mas informacién sobre la Regla

de capacidad en un nuevo panel a la derecha.
2. En el nuevo panel, haga clic en el botén Copiar. Se abre un nuevo panel a la derecha.
3. Introduzca la informacién siguiente:

* Nombre de la regla de capacidad—E| nhombre de la regla de capacidad.

Importante

El campo Nombre de la regla de capacidad debe ser Unico en el entorno.
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* Descripcién—Una descripcion de la Regla de capacidad.

« Compania y carpeta—La compafiia y la carpeta a las que pertenece esta regla de
capacidad. Haga clic en el botén Explorar para encontrar la carpeta de almacenamiento del
script, o escriba el nombre de la carpeta en el campo Filtro rapido.

Importante

La lista de carpetas que se muestra se basa en la configuracién de acceso de la compaiiia.

¢ Tipos de medios—Haga clic en Nuevo para seleccionar los tipos de medios que se

supervisardn mediante esta Regla de capacidad. Para obtener mas informacién, consulte
Tipos de medios.

4. Haga clic en Guardar.

Habilitar o deshabilitar Reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Existen varios métodos para habilitar o deshabilitar Reglas de capacidad: Elija un procedimiento a
continuacion:

Procedure: Habilitar o deshabilitar una sola Regla de capacidad

Steps
1. Seleccione una Regla de capacidad. Se abre un nuevo panel a la derecha.
2. En el nuevo panel, realice una de las siguientes acciones:

* Sila Regla de capacidad esta habilitada, haga clic en el botén Deshabilitar.

* Sila Regla de capacidad esta deshabilitada, haga clic en el botén Habilitar.
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Procedure: Habilitar o deshabilitar multiples Reglas de
capacidad

Steps
1. En el panel Reglas de capacidad, seleccione la casilla de verificacién al lado de la Regla de
capacidad que quiera habilitar o deshabilitar.

2. Haga clic en Cambio masivo. Aparecerd un menl emergente. Seleccione Habilitar para
habilitar las Reglas de capacidad seleccionadas o Deshabilitar para deshabilitar las Reglas de
capacidad seleccionadas.

3. Se muestra un cuadro de didlogo para confirmar la accién:

* Haga clic en Aceptar para continuar.

e Haga clic en Cancelar para descartar la accién.

Control de acceso

El panel Control de acceso enumera los grupos de acceso y los usuarios con autorizaciones
configuradas de manera explicita para un determinado objeto. Cuando configura las autorizaciones,
normalmente esto se lleva a cabo con el(los) usuario(s) o grupo(s) de acceso a los cuales desea
otorgar el acceso. Esta caracteristica mejora la manera en que se establecen las autorizaciones, y el
alcance estd limitado a administrar autorizaciones para un solo objeto de la base de datos. Para
obtener mas instrucciones acerca de la asignacién, modificacién y eliminacién de autorizaciones,
consulte la Genesys Security Deployment Guide (Guia de implementacién de seguridad 8.1 de
Genesys). Puede realizar las siguientes acciones:

Crear Permisos de accesos

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Crear Permisos de acceso
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Steps

1. Seleccione un objeto.

2. Haga clic en Relacionado y seleccione Control de acceso. Se abre el panel Control de
acceso.

3. Haga clic en Nuevo. Se abre un nuevo panel a la derecha.

4. En el campo Tipo de objeto , seleccione el tipo de objeto de configuracién para el cual aplica el
permiso de acceso.

5. En el campo Objeto de configuracion , seleccione el objeto de configuracién para el cual
aplica el permiso de acceso.

6. En la lista Permisos de acceso , seleccione el permiso de acceso que se aplicara:

Propiedad Descripcion
Se pueden ver los detalles de este objeto.
Leer (R) Descripcion
Crear (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Actualizar (U) Se puede cambiar, o modificar, este objeto.

Se puede implementar, iniciar, detener o, de

ErariEr (B9 lo contrario, activar este objeto.

Eliminar (D) Se puede eliminar este objeto.

Se pueden ver las autorizaciones de acceso

Leer autorizaciones de objetos (RP) otorgadas para este objeto

Se pueden cambiar las autorizaciones de

Cambiar autorizaciones de objetos (CP) acceso otorgadas para este objeto.

7. Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

Cambio de Autorizaciones de acceso

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Cambiar los Permisos de acceso
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Steps

1. Seleccione un objeto.

2. Haga clic en Relacionado y seleccione Control de acceso. Se abre el panel Control de
acceso.

3. Haga clic en un objeto en el panel Control de acceso para modificar sus autorizaciones de
acceso. Se abre un nuevo panel a la derecha.

4. Puede cambiar las opciones siguientes:

Propiedad Descripcion
Leer (R) Se pueden ver los detalles de este objeto.
Crear (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Actualizar (U) Se puede cambiar, o modificar, este objeto.

Se puede implementar, iniciar, detener o, de

EreuiEr (9 lo contrario, activar este objeto.

Eliminar (D) Se puede eliminar este objeto.

Se pueden ver las autorizaciones de acceso

Leer autorizaciones de objetos (RP) otorgadas para este objeto

Se pueden cambiar las autorizaciones de

Cambiar autorizaciones de objetos (CP) acceso otorgadas para este objeto.

5. Realice una de las siguientes acciones:
e Haga clic en Guardar para aceptar los cambios.

¢ Haga clic en Cancelar para descartar los cambios.

Eliminacidon de Autorizaciones de acceso

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Eliminando Permisos de acceso
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Steps

1. Seleccione un objeto.

2. Haga clic en Relacionado y seleccione Control de acceso. Se abre el panel Control de
acceso.

3. Haga clic en un objeto en el panel Control de acceso para modificar sus autorizaciones de
acceso. Se abre un nuevo panel a la derecha.

4. Haga clic en Eliminar.

5. Aparece un cuadro de didlogo para confirmar la eliminacién. Realice una de las siguientes
acciones:

e Haga clic en Aceptar para confirmar la eliminacioén.

¢ Haga clic en Cancelar para cancelar la eliminacién.
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Entorno

La seccién Entorno del Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

» Plantillas de aplicacién
* Aplicaciones

¢ Condiciones de alarma
* Hosts

* Scripts

¢ Soluciones

e Compainiias

e Zonas horarias

e Scripts de deteccién/Reaccion
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Plantillas de aplicacion

Una plantilla de aplicacién es el modelo que se utiliza para registrar una aplicacién nueva en
Configuration Database. Una plantilla de aplicaciéon describe el conjunto de opciones
correspondientes a una aplicacién de un tipo y una versién en particular.

Antes de instalar una aplicacién de Genesys nueva, debe haber disponible una plantilla de aplicacién
para esa aplicacién. Puede importar la plantilla de aplicacién genérica que se suministra con la
aplicaciéon Genesys o puede crear una plantilla de aplicacién nueva.

Importante

Durante la actualizacién de versiones previamente instaladas de aplicaciones de
Genesys, debe registrar nuevas plantillas de aplicacién para las nuevas versiones si
las notas de la versién indican que estas versiones contienen nuevas opciones de
configuracién esenciales para el entorno.

Mostrar opciones

La lista Plantillas de aplicacion muestra las platillas de aplicacién que se encuentran en su
entorno. Se organiza jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas.
Para ver los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu
desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Las platillas de aplicacién que estdn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de platilla de aplicacién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién
junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

No es posible eliminar una Platilla de aplicacién si ya ha sido usada para crear una
Aplicacién.

De lo contrario, haga clic en Mds para realizar las siguientes tareas:

* Clonar—Copiar una platilla de Aplicacién
¢ Mover a—Mover una platilla de Aplicacién a otra estructura jerarquica.
» Habilita o inhabilita Plantillas de aplicacién

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

e Importar plantilla de Aplicacion—Importar Plantilla de aplicacién.
Haga clic en el nombre una Plantilla de aplicacién para ver mas informacién acerca del objeto.

También puede establecer la opciones de autorizaciones, y las opciones de aplicacién, y ver las
dependencias.

Procedure: Crear un objeto de Platilla de aplicacién

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—Nombre de la Plantilla de aplicacién. Debe especificar un valor para esta
propiedad, y dicho valor debe ser Unico dentro de Configuration Database. Después de
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establecer el valor, no podra cambiarlo.

* Tipo—El tipo de aplicacién con el cual se relaciona la Plantilla de aplicacién. Después de

establecer el valor, no podra cambiarlo.

e Version—La version de la aplicacién con la cual se relaciona la Plantilla de aplicaciéon. Debe

especificar un valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no podra

cambiarlo. Genesys recomienda que especifique los tres primeros digitos de la versién de la

aplicacién.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el

campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal

de operacidn y se puede utilizar sin ninguna restriccion.

3. Haga clic en Guardar.

Importaciéon de plantillas de aplicacién

Genesys proporciona plantillas genéricas para todas las aplicaciones de Genesys. Puede encontrar

los archivos .apd para las Plantillas de aplicacién, que se incluyen con todas las versiones del

software de Genesys, en la carpeta Plantillas en el CD del producto.

Para importar una Plantilla de aplicacién desde un archivo .apd, realice el siguiente procedimiento.

Procedure: Importar plantillas de aplicacién

Steps

1. Haga clic en Mas, luego seleccione Importar platilla de aplicacion .

2. Una nueva ventana aparece. Haga clic en Examinar para seleccionar un archivo .apd de
Plantilla de aplicacién para importar.

3. Haga clic en Aceptar para cargar una Plantilla de aplicacién.

4. Consulte Crear objetos de plantillas de aplicacidon para terminar de crear un objeto de Plantilla de

aplicacion.
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Aplicaciones

Las Aplicaciones son los distintos programas de software de Genesys que prestan servicio al centro
de contacto. Existen dos tipos de aplicaciones: de interfaz de usuario grafica (GUI) y las aplicaciones
daemon. La mayoria de las aplicaciones daemon son servidores de otras aplicaciones.

Cada instancia de una aplicacién daemon se debe registrar por separado. Configuration Server no
permitird que dos aplicaciones daemon con el mismo nombre se conecten simultdneamente. En
contraste, un objeto de Configuration Database puede representar cualquier cantidad de aplicaciones
GUI del mismo tipo y de los mismos pardmetros de configuracién.

Mostrar opciones

La lista Aplicaciones muestra las aplicaciones que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que esta encima de
la lista.

Importante
Las aplicaciones que estdn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Aplicacién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
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un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo

objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

* Clonar—Copiar una Aplicacién.
* Mover a—Mover una Aplicacién a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar Aplicaciones

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Configurar registros

Haga clic en el nombre de una Aplicacién para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
establecer la opciones de autorizaciones, y las opciones de aplicacién, y ver las dependencias.

Crear objetos de Aplicacion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Crear objetos de aplicacion

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

« Nombre—El nombre de la Aplicacién. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho
valor debe ser Unico dentro de Configuration Database. Genesys no recomienda el uso de
simbolos (incluidas las comillas simples y dobles) en los nombres de aplicaciones ya que
podria ocasionar el mal funcionamiento de ellas.

e Plantilla—La plantilla de aplicacién en la que se basa esta aplicacién. Este valor se establece
automaticamente cuando selecciona la plantilla Aplicacion.

* Tipo—El tipo de aplicacién. El valor se establece automaticamente en funcién de la plantilla
de aplicacién seleccionada.

* Tipo de componente—Especifica el propdsito detallado de este objeto de aplicacién dentro
de la configuracién. Deje este campo con su valor predeterminado (Desconocido) al menos
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que alguna documentacién especifica de la aplicacidn le solicite que especifique un valor.
Este campo solo se muestra para aplicaciones daemon.

Version—La version de la aplicacién. Este valor se establece automaticamente en funcién de
la versién de la plantilla de aplicacién seleccionada.

Es servidor de Aplicacion—Este campo es seleccionado para todas las aplicaciones
daemon mas no para las todas las aplicaciones de GUI. Se establece automéaticamente, en

funcién del campo Tipo.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacidn y se puede utilizar sin ninguna restriccion.

Los siguientes campos corresponden Unicamente a aplicaciones daemon, no a aplicaciones de GUI.

Directorio de trabajo—La ruta de acceso completa al directorio donde estd instalada esta
aplicacién. Este campo es obligatorio. Cuando crea una nueva aplicacion, Genesys
recomienda insertar un punto (.). La ruta se completard automaticamente cuando se instale
la nueva aplicacién y se conecte a Configuration Server.

Lineas de comando—Linea de comandos que se utiliza para iniciar esta aplicacién,
especificando el nombre del archivo ejecutable de la aplicacién. Este campo es obligatorio.
Cuando crea una nueva aplicacién, Genesys recomienda insertar un punto (.). La linea de
comando se completard automaticamente cuando se instale la nueva aplicacién y se
conecte a Configuration Server.

Argumentos de linea de comando—Pardmetros de linea de comando adicionales que son
usados para iniciar esta aplicacién. Al crear una nueva aplicaciéon, Genesys recomienda dejar
este campo en blanco. Los argumentos se completardn automaticamente cuando se instale
la nueva aplicacién y se conecte a Configuration Server.

Tiempo de espera de inicio—El intervalo de tiempo, en segundos, durante el cual la
Management Layer espera que se inicie esta aplicacion. Si la opcién de configuracién de
inicio automatico se establecié en verdadero en la configuracién de la aplicacién, este
también seria el tiempo que Solution Control Server debe esperar para iniciar esta aplicacion
después de la inicializaciéon o después de un reinicio del sistema. Este campo es obligatorio.

Timeout de cierre—El intervalo de tiempo, en segundos, durante el cual la Management
Layer espera que se desactive esta aplicacién. Este campo es obligatorio.

Reinicio Automatico—Indica si Management Layer reinicia automaticamente la aplicaciéon
después de un apagado inesperado.

Host—EI| host donde se estd ejecutando la aplicacién.

Importante

Para admitir configuraciones especificas de alta disponibilidad, es posible registrar mas de un
servidor en el mismo puerto dentro del mismo host.
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En caso contrario, no asigne el nimero de puerto a ningln otro servidor en el mismo host.

e Servidor de respaldo—El servidor que debe contactar las aplicaciones cliente si falla la
conexiéon con el servidor primario. No se puede asociar un servidor de backup con méas de un
servidor primario. Se debe usar la misma plantilla de aplicacién para el servidor de respaldo

que se usa para el servidor primario y los servidores se deben asociar con la misma cuenta
de usuario.

Importante

Cuando se designa una aplicacion como servidor de respaldo para otro servidor, las conexiones,
las compafiias y la central telefénica de la aplicacién (si se trata de aplicaciones T-Server) cambian
automaticamente para ajustarse a los valores correspondientes del servidor primario. Mientras
esta aplicacidn esté asociada con el servidor primario, sus conexiones se trataran como de solo

lectura y se cambiardn Unicamente cuando estos cambios se apliquen a las conexiones del
servidor primario.

e Tipo de redundancia—El tipo de redundancia con el que funciona esta aplicacién.

e Tiempo de espera—El tiempo, en segundos, que esperara la aplicacién cliente entre los
intentos de reconexién después de que falle la conexién con el servidor.

Intentos—EIl nimero de intentos de reconexidon con este servidor antes de intentar la

conexidn con el servidor de respaldo. Este valor debe ser 1 o superior. Esta propiedad se usa
Unicamente si se especifica un servidor de respaldo para este servidor.

Importante

El establecimiento de este pardmetro en cualquier otro valor que no sea 1 no tendra efecto para
algunos tipos de aplicaciones.

 Iniciar sesién como SYSTEM—Si se selecciona, indica que esta aplicaciéon entra a
Configuration Server en nombre de la cuenta SYSTEM.

¢ Iniciar sesion como cuenta—Identifica la cuenta que las aplicaciones deben usar para
iniciar sesién en Configuration Server. Si se activa Iniciar sesion como SYSTEM, este

campo se desactiva. Para las aplicaciones tipo Configuration Server, este campo se
predetermina como Entorno\predeterminado..

Importante

Si estd configurando Configuration Server Proxy, Genesys le recomienda que utilice el valor
predeterminado(Entorno\predeterminado).

e Certificado—El valor del certificado de seguridad. En Windows, seleccione el valor del
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certificado desde la lista de certificados instalados. En UNIX, introduzca la ruta de acceso
completa para el archivo <serial_#>_<host_name>_cert.pem.

e Descripcion de certificado—Una descripcién opcional del certificado.

¢ Clave del certificado—La ruta completa del archivo
<serial_#>_<host_name>_priv_key.pem de la clave del certificado de seguridad. Este
campo se utiliza sélo si Genesys Security se ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo
esta vacio.

* CA de confianza—La ruta de acceso completa al archivo ca_cert.pem del CA que emitié el
certificado de seguridad predeterminado. Este campo se utiliza sélo si Genesys Security se
ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo esta vacio.

Importante

Consulte Genesys 8.1.x Security Deployment Guide para obtener mas informacién sobre la
implementacién de Genesys TLS Security.

3. La ficha Conexiones enumera las conexiones que esta aplicacion tiene con otras Aplicaciones.
Haga clic en Agregar para agregar una conexion.

4. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:
e Servidor—La aplicacién de servidor a la que se conecta esta aplicacién como cliente cuando
se inicia.
¢ ID del puerto—El puerto del servidor al que la aplicacién se conecta. Si quiere usar una
conexidn segura, asegurese de seleccionar un puerto seguro.

¢ Protocolo de conexién—Nombre del protocolo de control de conexién.

Importante

Ajuste el protocolo ADDP entre el Local Control Agent y el Solution Control Server en la ficha
Opciones del objeto de host.

e Tiempo de espera local—Este valor solo se requiere si especificé addp en Protocolo de
conexion. Intervalo de latido medido en segundos en el lado del cliente. Esto indica la
frecuencia con la que la aplicacién cliente envia sefiales de interrogacién a la aplicacion
servidor. Para habilitar esta funcién, especifique un nimero entero como el valor.

Advertencia

Para evitar estados de desconexién falsos, que pueden ocurrir debido a retrasos en la red de
datos, Genesys recomienda que establezca los tiempos de espera de ADDP en valores mayores
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que 10 segundos.

* Tiempo de espera remoto—Este valor solo se requiere si especificé addp en Protocolo
de conexidn. Este valor especifica el intervalo de latido medido en segundos en el lado del
servidor. Esto indica la frecuencia con la que la aplicacién servidor envia sefiales de

interrogacion a la aplicacién cliente. Para habilitar esta funcién, especifique un nimero
entero como el valor.

Advertencia

Para evitar estados de desconexién falsos, que pueden ocurrir debido a retrasos en la red de

datos, Genesys recomienda que establezca los tiempos de espera de ADDP en valores mayores
que 10 segundos.

* Modo de rastreo—El modo de rastreo de la conexién que se utiliza entre un servidor y su
cliente.

Rastreo es desactivado—Seleccione si no desea que la aplicaciéon cliente o la
aplicacién servidor imprima mensajes relacionados con el ADDP en su registro.

Rastrear en lado cliente—Seleccione si desea que la aplicacién cliente imprima
mensajes relacionados con el ADDP en su registro.

Rastrear en lado servidor—Seleccione si desea que la aplicacién servidor imprima
mensajes relacionados con el ADDP en su registro.

Rastrear en ambos lados—Seleccione si desea que las aplicaciones cliente y servidor
impriman mensajes relacionados con el ADDP en sus registros.

*« Modo de conexion—Especifica si este puerto se encuentra protegido o no por Genesys

Security mediante el protocolo TLS El campo es desactivado si el cliente no usa Genesys
Security.

Parametros de protocolo de transporte—Cualquier texto, por lo general en pares clave=
valor, separados por un punto y coma (;). Esta propiedad es especifica de la aplicacion.

Consulte la documentacién de la aplicacién correspondiente para determinar los valores
apropiados para este campo, en caso de que existan.

* Parametros de aplicacion—Cualquier texto, por lo general en pares clave=valor,
separados por un punto y coma (;). Esta propiedad es especifica de la aplicacién. Consulte la
documentacién de la aplicacién correspondiente para determinar los valores apropiados para

este campo, en caso de que existan.
5.

6.

Haga clic en Aplicar para guardar la informacién en la ficha Conexiones.

La ficha Puertos enumera los puertos de comunicacién que usan los clientes de una aplicacién
para conectarse a un servidor. Para respaldar configuraciones especificas de alta disponibilidad,
es posible registrar mas de un servidor en el mismo puerto dentro del mismo host. En caso
contrario, no asigne el nimero de puerto a ningun otro servidor en el mismo host. Haga clic en
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Agregar para agregar una conexién.
7. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:
e ID del puerto—La identificaciéon del puerto.
* Puerto de comunicacién—El puerto asociado con el ID de puerto especificado.
* Protocolo de conexién—El| protocolo usado para la conexién.

e Sincronizacion de HA—Si activado, un servidor High Availability usara este puerto para
establecer conexién con el servidor primario.

¢ Modo de escucha—ElI modo de escucha configurado para este puerto

¢ Certificado—El valor del certificado de seguridad. En Windows, seleccione el valor del
certificado desde la lista de certificados instalados. En UNIX, introduzca la ruta de acceso
completa para el archivo <serial_#>_<host_name>_cert.pem.

e Descripcion—Una descripcién opcional del certificado.

e Clave del certificado—La ruta completa del archivo
<serial_#>_<host_name>_priv_key.pem de la clave del certificado de seguridad. Este

campo se utiliza sélo si Genesys Security se ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo
estd vacio.

* CA de confianza—La ruta de acceso completa al archivo ca_cert.pem del CA que emitié el
certificado de seguridad predeterminado. Este campo se utiliza sélo si Genesys Security se
ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo esté vacio.

Importante

Consulte Genesys 8.1.x Security Deployment Guide para obtener mas informacién sobre la
implementacién de Genesys TLS Security.

* Parametros de transporte—Cualquier texto, por lo general en pares clave=valor,
separados por un punto y coma (;). Esta propiedad es especifica de la aplicacién. Consulte la
documentacién de la aplicaciéon correspondiente para determinar los valores apropiados para
este campo, en caso de que existan.

¢ Parametros de aplicacion—Cualquier texto, por lo general en pares clave=valor,
separados por un punto y coma (;). Esta propiedad es especifica de la aplicacién. Consulte la
documentacién de la aplicacién correspondiente para determinar los valores apropiados para
este campo, en caso de que existan.

8. Haga clic en Aplicar para guardar la informacién de la ficha Puertos

9. El significado funcional de la ficha Companias (nicamente en un entorno de multiples
compafiias. Especifica una lista de compafiias a los que presta servicio esta aplicaciéon. La
informacién especificada en esta lista no restringe los privilegios de acceso de las aplicaciones
daemon con respecto a los datos de configuracién. Haga clic en Agregar para agregar una
compafiia a este objeto de aplicacién.
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Importante

Las aplicaciones T-Server y High Availability Proxy no muestran la propiedad
Compafiia. Un T-Server Unicamente puede prestar servicio a una compafiia,
la cual se especifica en las propiedades Generales del T-Server. Un High
Availability Proxy Unicamente puede prestar servicio a la misma compafiia
gue el T-Server correspondiente, y esta compafia también se especifica en
las propiedades Generales de High Availability Proxy.

10. Haga clic en Guardar.

Configurar registros

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Configurar registros

Steps

1. En la lista Aplicaciones, seleccione una o mas aplicaciones.
2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar registro.
3. Enla ventana Configuracién de registros, establezca las siguientes opciones:
e La aplicacién que a seleccionado de la lista Aplicaciones aparece en la seccién

Aplicaciones. Puede seleccionar o anular la seleccién de Aplicaciones para incluirlas en el
procedimiento.

e En la seccion Nivel de registro, seleccione una de las siguientes opciones:

» Todos—Todos los eventos de los niveles de registros Rastreo, Interacciéon y Estandar
estan conectados.

* Rastreo—Genera todos los niveles de eventos de registro de Rastreo, Interaccion y
Estandar. Esta configuracién puede afectar negativamente el rendimiento de la
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aplicacién. Establezca este nivel Unicamente al probar nuevas funciones o escenarios de
procesamiento de interacciones.

* Interaccién—Genera todos los eventos de registros de los niveles de Interaccion y
Estandar. Establezca este nivel solamente al probar los eventos en una interacciéon en
particular.

Importante

Los registros de nivel de interacciones contienen el atributo de identificacién de interacciones
que ayuda a buscar eventos de registro que generan las diversas aplicaciones, pero que estan
relacionados con la misma interaccién.

Advertencia

Usar el nivel de interacciones genera una mayor cantidad de eventos de registro en la red, lo
que podria afectar de manera adversa al rendimiento del DBMS, de Message Server y de los
componentes de procesamiento de interacciones

» Estandar—Genesys recomienda que habilite permanentemente sélo un nivel estdndar
de inicio de sesién durante la operacién de soluciones en el modo de produccién normal.
Este nivel notifica eventos para problemas significativos y operaciones normales en las
soluciones en servicio. Un evento en el nivel estandar se notifica si satisface uno de los
siguientes criterios:

Indica un error en un intento de llevar a cabo una operacién externa,

indica que ha sido satisfactorio el Ultimo intento de ejecutar una operacién externa
que habia fallado,

indica la deteccién de una condicién que tiene un impacto negativo en las
operaciones, reales o proyectadas,

indica que una condicién previamente detectada, que tuvo un impacto negativo en las
operaciones, ya no existe,

indica una infraccién de seguridad de cualquier tipo,

Indica un intercambio de datos de alto nivel que no puede ser reconocido o no sigue
la secuencia légica esperada

indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,
indica la finalizacién satisfactoria de un paso légico en un proceso de inicializacién,
indica la transiciéon de una aplicaciéon desde un modo operativo a otro,

indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral ha superado ese
umbral,
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 indica que el valor de un parametro relacionado con un umbral configurable que habia
superado ese umbral ha regresado a su rango normal.

* Ninguno—No se realizé ningun registro.

4. En la seccion Ajuste de salidas de registro, puede ajustar el nivel de registro para los

siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red, Archivo de texto sin formatoy
Consola.

5. Realice una de las siguientes acciones:

* Siseleccioné Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la seccién Message
Server y seleccione Message Server para recibir los registros.

* Si seleccionéArchivo de texto sin formato en el paso anterior, vaya a la seccién Nombre

de archivo de registro y especifique el nombre del archivo de registro que recibird los
registros. También puede especificar lo siguiente:

* Crear segmento—Si estd activado, segmente el archivo de registro en bloques
especificados por el campo Tamano de segmento (MB).

 Tamano de segmento (MB)—Si Crear segmento estd activado, especifique un
tamanfo de segmento para el archivo de registro, en megabytes.

» Expiracion de segmentos—Si esta activado, se borran segmentos después de que se
alcanza un nimero maximo de segmentos, segun lo definido por Segmentos maximos.

* Segmentos maximos—Si Expiracion de segmentos estd activado, especifique
cuantos segmentos retener antes de que se eliminen segmentos por encima de este
limite.

6. Haga clic en Aceptar.
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Condiciones de alarma

Las Condiciones de alarma especifican los eventos que quizds sea necesario que conozca y gestione
al momento en que ocurren, tales como si un Host o Solucién no responde. El software Genesys
contiene Condiciones de alarma predefinidas o usted puede crear las suyas.

Las condiciones de alarma funcionan con los siguientes scripts:

e Scripts de Deteccién de alarmas, que identifican las variables del sistema que debe supervisar
Management Layer para accionar una alarma.

e Scripts de Reaccién de alarmas, que identifican lo que Management Layer debe hacer cuando las
alarmas se activan, o se desactivan, en el sistema. Los Scripts de Reaccién ante alarmas que
identifican lo que ocurre cuando se desactivan las alarmas se conocen como Scripts de Desactivacién
de alarmas.

Para crear un script de Condicién de alarma, consulte Scripts. Para asociar Scripts de Deteccién de
alarmas y de Reaccién ante alarmas con las Condiciones de alarma, especifiquelos en las fichas de
Condiciones de alarma:

Mostrar opciones

La lista Condiciones de alarma muestra las Condiciones de alarma que se encuentran en su
entorno. Estd organizado en una jerarquia por compafias, unidades de configuracion, sitios y
carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu
desplegable que estd encima de la lista.

Importante

Las Condiciones de alarmas que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la
lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companias.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo Objeto de condicidn de alarma, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién al lado de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la
casilla de verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También
puede eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga
clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar una Condicién de alarma.

« Mover a—Mover una Condicién de alarma a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o inabilitar las Condiciones de alarma

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de una Condicién de alarma para ver mas informacién acerca del objeto.
También puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Crear Objetos de Condicién de alarma

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—El nombre de la Condicién de alarma. Debe especificar un valor para esta
propiedad, y dicho valor debe ser Unico dentro de Configuration Database.

Descripcion—Breve descripcion de la Condicién de alarma.

Categoria—Categoria de la Condicién de alarma: Critica, Principal o Secundaria. Debe
especificar un valor para esta propiedad.

Detectar Script—Script que describe la |6gica aplicada para detectar la alarma.

Tiempo de espera para cancelacién—La cantidad de tiempo, en segundos, durante la que
se registra la Condicién de alarma en la Base de datos de registro, a menos que otro evento
la cancele o el usuario la desactive. Cuando expira este tiempo de espera, la Condicién de
alarma se desactiva incondicionalmente.

Detectar ID de registro de eventos—Identificacion del evento que activa la alarma. Debe
especificar un valor para esta propiedad.

Seleccion de detencién—Modo de seleccién de eventos que la Management Layer utiliza
para el andlisis de Condiciones de alarma. Los modos son los siguientes:
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» Seleccionar por cualquiera—El evento especificado de cualquier aplicacién genera una
alarma.

Seleccionar por aplicacion—El evento especificado de cualquier aplicacién genera una
alarma. Active esta opcién para mostrar el campo Aplicacion . Haga clic en el icono
Examinar para seleccionar un item de la lista, o escriba el nombre completo o parcial
del item en el campo Filtro rapido. La lista contiene objetos de Aplicacién que se
encuentran almacenados en Configuration Server.

» Seleccionar por Tipo de aplicacion—E| evento especificado del tipo de aplicacién
seleccionado genera una alarma. Seleccione esta opcién para mostrar el campo Tipo.

Haga clic en el botén del cuadro desplegable para seleccionar un item de la lista. La lista
contiene objetos de Aplicacién con subtipos definidos.

e Cancelar registro de ID de eventos—El identificador del evento que desencadena la
desactivacioén de la alarma. Para desactivar la alarma, Management Layer utiliza el evento

de la(s) misma(s) aplicacién(es) especificada(s) para el evento de deteccién de esta
Condicién de alarma.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Una vez que el objeto ha sido creado, puede editar el objeto y hacer clic en las fichas Scripts de

Reaccion o Script de desactivacion para asignar scripts a la Condicién de alarma. Para més
informacién, consulte Scripts.

Procedure: Prueba de condiciones de alarma

Steps

1. En la lista Condiciones de alarma ,haga clic en la casilla de verificaciéon a un lado de una o
mas Condiciones de alarma que desee probar.

2. Haga clic en Mas y seleccione Activar alarma.

3. La condicién de alarma se activa. Vaya al Panel de Sistema para ver la alarma y borrar la alarma.
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Condiciones de alarma predefinidas

Genesys ofrece las Condiciones de alarma predefinidas enumeradas en la siguiente tabla. Si es
necesario, también puede configurar estas condiciones para satisfacer sus requisitos.

Tipo de alarma

Falla de aplicacidn
Falla de conexidn

Falla del enlace de CTI

Host inaccesible

Error con la licencia

Servicio no disponible

Host no disponible

No se puede accede al Host

Cambio del estado de 1la solucién no
esperado

Perdida de la conexién de la base de datos
de Massage Server

Descripcion

Informa que la aplicacién especificada finalizé o
dejé de responder.

Informa que se ha perdido la conexién especificada
entre cualquiera de las dos aplicaciones.

Informa que se ha perdido la conexién entre el T-
Server especificado y su central telefénica.

Informa que Management Layer no puede
contactar a Local Control Agent (LCA) en el Host
donde se ejecutan las aplicaciones Genesys
daemon. LCA no se inicié o escucha en un puerto
que no es el especificado en la configuracién. Un
estado de Host inaccesible también se denomina
Desconectado.

Informa que ocurrié un error con la licencia.

Informa que un componente de Genesys no puede
prestar el servicio por algln motivo interno.

Informa que un host donde se ejecutan
aplicaciones de Genesys daemon no esta
disponible (desactivado).

Informa que la capa de administracién no puede
acceder al host donde se ejecutan las aplicaciones
Genesys daemon (sin ruta al host).

Informa que el estado de una solucién ha cambiado
de Iniciado a Pendiente pero sin ninguna solicitud
para detener la solucién. Esto puede indicar una
falla de uno de los componentes de la solucién.

Informa que Message Server ha perdido conexion
con la base de datos del registro centralizado.

Para obtener mas informacién sobre las Condiciones de alarma predefinidas, consulte Management

Layer User's Guide.

E-mails de Alarma

Puede personalizar la linea de asunto y el cuerpo de un e-mail de reaccién de alarma mediante la
creacién de una plantilla, usando texto llano y alguna de las siguientes variables reservadas que
representan informacién especifica acerca de la alarma:

Variable
$REACT NAME

Descripcion
El nombre de la Alarma de reacion.
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Variable Descripcion
$COND _ID La ID de condicidon de alarma.
$COND_NAME El nombre de la Condicién de alarma.
$COND_CTGR La categoria de la Condicién de alarma.
$APP_ID La ID de la aplicacion.
$APP_NAME El nombre de la aplicacién.
$APP_TYPE El tipo de la Aplicacién.
$MSG_ID El ID del mensaje.
$MSG_DESCR El texto del mensaje.
$$ El caracter del signo de délares ($).

Puede usar luego este script de Reaccién de alarma con tanta frecuencia como sea apropiado. Para
cada uso, el texto del e-mail se personalizard automaticamente para la situacién especifica.

Ejemplo

La siguiente planilla es usada por un e-mail de Reaccién de alarma de muestra:
Asunto:

$COND_ID detectada en $APP_NAME

Mensaje:

Genesys Solution Management Layer ha detectado una sobrecarga de CPU para Hostl.
Reaccién de alarma: $REACT NAME

Condicién de alarma:

ID: $COND ID

NOMBRE: $COND NAME

Categoria: $COND CTGR

Aplicacién:

ID: $APP ID

Nombre: $APP_NAME

Tipo: $APP_TYPE

En el escenario siguiente, el sistema detecta que ocurrié una sobrecarga de CPU en Solution Control
Server, se activa una alarma y, como respuesta, se envia el siguiente e-mail: Observe cémo los
nombres de las variables han sido reemplazados con los valores reales que corresponden a los
escenarios de alarma.

Asunto:
Sobrecarga de CPU detectada en Solution Control Server 760

Mensaje :

Genesys Administrator Extension Help 111



Configuration Manager Entorno

Genesys Solution Management Layer ha detectado una sobrecarga de CPU para Hostl.
Reaccién de alarma: cpu overload mail

Condicién de alarma:

ID: 118

NOMBRE: CPU overload

Categoria: Principal

Aplicacidn:

ID: 105

Nombre: Solution Control Server 760

Tipo: SCS
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Hosts

Los hosts son las computadoras que ejecutan las diversas aplicaciones del servidor en el entorno.

Registre solo aquellos hosts en los que instalard y ejecutara servidores Genesys o servidores de
terceros configurados en Configuration Database.

Mostrar opciones

La lista Hosts muestra los hosts que estan en su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
companias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Los Hosts que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaiiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un objeto Host nuevo, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de un
objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién junto
al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto haciendo
clic en el objeto y luego en Eliminar.
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Importante

Se puede eliminar un host solo si no hay aplicaciones de servidor actualmente
asignadas a él.

De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Host.
* Mover a—Mover un Host a otra estructura jerarquica.
¢ Habilitar o deshabilitar Hosts

e Crear una carpeta, unidad de configuracion o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

« Registro de configuracién

Haga clic en el nombre de un Host para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Crear Objetos Host

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Crear Objetos Host

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—EIl nombre del Host. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho valor
debe ser Unico dentro de Configuration Database. Debido a que las aplicaciones utilizan este
nombre de host para establecer conexiones con los servidores que se ejecutan en este host,
verifique que el nombre coincida exactamente con el nombre de este host en la
configuracién de la red de datos.
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Importante

El nombre de este host no se puede cambiar si el host tiene asignadas aplicaciones de servidor.

e Direccidon IP—La direccién IP del host. Este valor debe ser Unico dentro de Configuration
Database. Debido a que las aplicaciones pueden estar utilizando la direccién IP especificada
para establecer conexiones con los servidores que se ejecutan en este host, verifique que el
valor que introduzca coincida exactamente con la direccién IP de este host en la
configuracién de la red de datos.

Sugerencia

haga clic en el icono de lupa en el campo Nombre para que GAX introduzca automaticamente la
direccién IP para el Host.

Tipo de OS—EI tipo de sistema operativo de este host. Debe especificar un valor para esta
propiedad.

e Version—\Versién del sistema operativo.

Puerto LCA—NUmero del puerto en el que se ejecuta el Local Control Agent (LCA) de este
host. El puerto LCA debe establecerse en un valor entre 2000 y 9999, incluso. Cuando el

puerto LCA estd especificado en un valor menor que 2000, el LCA se inicia en el puerto
numero 4999 (valor predeterminado).

Importante

No cambie el valor del puerto LCA si alguna aplicacién ya se ha conectado al LCA o si el Solution
Control Server (SCS) ya ha comenzado a controlar el LCA.

Solution Control Server—E| SCS que monitorea y controla este host. Esta propiedad es

valida solo si se habilitan las funciones del SCS distribuido. Para conocer los detalles,
Management Layer User's Guide.

Certificado—El valor del certificado de seguridad. En Windows, seleccione el valor del
certificado desde la lista de certificados instalados. En UNIX, introduzca la ruta de acceso
completa para el archivo <serial_#>_<host_name>_cert.pem.

Descripcion de certificado—Una descripcién opcional del certificado.

¢ Clave del certificado—La ruta completa del archivo

<serial_#>_<host_name>_priv_key.pem de la clave del certificado de seguridad. Este

campo se utiliza sélo si Genesys Security se ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo
estd vacio.
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* CA de confianza—La ruta de acceso completa al archivo ca_cert.pem del CA que emiti6 el

certificado de seguridad predeterminado. Este campo se utiliza sélo si Genesys Security se
ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo esta vacio.

Importante

Consulte Genesys 8.1.x Security Deployment Guide para obtener més informacién sobre la
implementacién de Genesys TLS Security.

e Compania—En un entorno de multiples compainiias, la compafiia a la que pertenece este

usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Configuracion de registros

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Configuracion de Registros

Steps

1. En la lista Hosts, seleccione uno o més hosts.
2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar registro.
3. Enla ventana Configuracion de registros, establezca las siguientes opciones:

* El host que seleccione de la lista Hosts aparece en la seccién Hosts. Puede seleccionar o
cancelar la seleccién de los host que se incluirdn en el procedimiento.

¢ En la seccién Nivel de registro, seleccione una de las siguientes opciones:

* Todo—Genera todos los eventos de registro a partir de los niveles de Rastreo,
Interaccion y Estandar.
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* Rastreo—Genera todos los eventos de registro a partir de los niveles de Rastreo,
Interaccion y Estandar. Esta configuracién puede afectar negativamente el
rendimiento de la aplicacién. Establezca este nivel Unicamente al probar nuevas
funciones o escenarios de procesamiento de interacciones.

* Interaccién—Genera todos los eventos de registros de los niveles de Interaccién y
Estandar. Establezca este nivel solamente al probar los eventos en una interaccién en
particular.

Importante

Los registros de nivel de interacciones contienen el atributo de identificacién de interacciones

que ayuda a buscar eventos de registro que generan las diversas aplicaciones, pero que estan
relacionados con la misma interaccion.

Advertencia

El uso del nivel de interacciones genera una mayor cantidad de eventos de registro en la red,
lo que podria afectar de manera adversa al rendimiento del DBMS, de Message Server y de los
componentes de procesamiento de interacciones

» Estandar—Genesys recomienda que habilite permanentemente sélo un nivel estandar
de inicio de sesién durante la operacién de soluciones en el modo de produccién normal.
Este nivel notifica eventos para problemas significativos y operaciones normales en las
soluciones en servicio. Un evento en el nivel estandar se notifica si satisface uno de los
siguientes criterios:

e Indica un error en un intento de llevar a cabo una operacién externa,

¢ indica que ha sido satisfactorio el Ultimo intento de ejecutar una operacién externa
que habia fallado,

¢ indica la deteccién de una condicién que tiene un impacto negativo en las
operaciones, reales o proyectadas,

e indica que una condicién previamente detectada, que tuvo un impacto negativo en las
operaciones, ya no existe,

* indica una infraccién de seguridad de cualquier tipo,

e Indica un intercambio de datos de alto nivel que no puede ser reconocido 0 no sigue
la secuencia légica esperada

¢ indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,
 indica la finalizacién satisfactoria de un paso légico en un proceso de inicializacién,

¢ indica la transicién de una aplicacién desde un modo operativo a otro,
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e indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral ha superado ese
umbral,

e indica que el valor de un parametro relacionado con un umbral configurable que habia
superado ese umbral ha regresado a su rango normal.

* Ninguno—No se realizé ningun registro.

4. En la seccién Ajuste de salidas de registro, puede ajustar el nivel de registro para los

siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red, Archivo de texto sin formato y
Consola.

5. Realice una de las siguientes acciones:

* Siselecciond Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la secciéon Message
Server y seleccione Message Server para recibir los registros.

e Siseleccion6Archivo de texto sin formato en el paso anterior, vaya a la seccién Nombre

de archivo de registro y especifique el nombre del archivo de registro que recibird los
registros. También puede especificar lo siguiente:

* Crear segmento—Si estd activado, segmente el archivo de registro en bloques
especificados por el campo Tamano de segmento (MB).

 Tamano de segmento (MB)—Si Crear segmento estd activado, especifique un
tamafo de segmento para el archivo de registro, en megabytes.

» Expiracion de segmentos—Si esta activado, se borran segmentos después de que se
alcanza un nUmero maximo de segmentos, segun lo definido por Segmentos maximos.

 Segmentos maximos—Si Expiracion de segmentos estd activado, especifique

cuantos segmentos retener antes de que se eliminen segmentos por encima de este
limite.

6. Haga clic en Aceptar.

ADDP

Para configurar el protocolo avanzado de deteccién de desconexiéon (ADDP) entre el LCA de un host y
un SCS, use la ficha Opciones del objeto Host. Si desea usar la Management Layer para administrar
las fallas de aplicacién, configure los pardmetros de ADDP para el host tal como se indica.

Procedure: Configurar conexiones ADDP
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Steps

1. Abra la ficha Opciones del host.
2. Cree una seccién denominada addp.

3. Enla secciénaddp especifique las siguientes opciones de configuracién:

Nombre de opcidén Valor de opcién Descripcion de la opcién

Establece el tiempo de espera
de ADDP en segundos. Si una
aplicacién de la conexién no
recibe mensajes de la otra
aplicacién de la conexién
dentro de este intervalo,

la primera aplicacién envia un

addp-timeout Cualquier entero TEMEE]S w2 [ mEe e, o (2
primera aplicacién no recibe una

respuesta al mensaje de
interrogacion dentro de este
intervalo de tiempo, interpreta la
falta de respuesta como pérdida de
conexién. Se recomienda establecer
esta opcién en 3 segundos para la
conexién de LAN o en 10 segundos
para la conexiéon de WAN.

LCA imprime mensajes
addp-trace local relacionados con ADDP en su
registro.

Importante
Configure el ADDP entre servidores utilizando la ficha Conexiones de |la Aplicacién.

Chequear puertos

Puede hacer clic en el nombre del Host para ver més informacién acerca de la configuracién del host,
asi como también chequear la informacién del puerto e identificar conflictos con el puerto. Haga clic
en Verificar puertos para desplegar todas las aplicaciones y puertos configurados para el objeto
host, asi como también cualquier conflicto con los puertos. Los puertos que se encuentran duplicados
en multiples aplicaciones son resaltados en la lista, ya que estos puertos pueden estar en conflicto.
Puede hacer clic en la Aplicacién en la lista Verificar puertos para ver los detalles acerca del objeto
de Aplicacién. Haga clic en Exportar para exportar los elementos en la lista a un archivo compatible
con Microsoft Excel.
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Scripts

Los scripts identifican los escenarios de procesamiento o tratamientos que se pueden aplicar a las
interacciones con los clientes. Por ejemplo, un scripts de reaccién de alarma especifica cémo
reaccionar cuando se activa una condicién de alarma.

Importante

Segun el tipo de aplicacién, un escenario o tratamiento en si mismo puede ser parte
del objeto de script, en cuyo caso se enumera en la ficha Opciones del objeto de

script

Consulte Management Layer User's Guide o la documentacién especifica de su producto para obtener
mas informacién acerca de los scripts.

Mostrar opciones

La lista Scripts muestra los Scripts que se encuentran en su entorno. Esta organizado en una
jerarquia por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una
jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la
lista.

Importante
Los agentes que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Scripts, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de un
objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. Cuando elimina un script, este se retira de la
base de datos de configuracién y de la Condicién de Alarmacon la que estd asociado. De lo contrario,
haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un Script.

e Mover a—Mover un script a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar scripts.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un script para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Creacion de objetos de Script

Procedure: Creacién de objectos de Script

Purpose: Para crear objetos de Script.

Prerequisites
Usted se encuentra en la ventana Scripts del Configuration Manager.
Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre del script. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafia (en un
entorno de varias compafiias).
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* Tipo de script—El tipo de script. Debe especificar un tipo. Después de establecer el tipo, no
podrd cambiarlo.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Procedure: Creacion de objetos de script para condiciones de
alarma

Purpose: Crear objetos de script para condiciones de alarma.

Prerequisites

Usted se encuentra en la ventana Scripts de deteccién/Reaccién del Configuration
Manager.

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—EIl nombre del script. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafia (en un
entorno de varias companias).

e Tipo de script—El tipo de script. Debe especificar un tipo. Después de establecer el tipo, no
podré cambiarlo.

* Reacciéon de alarma—Consulte la ficha de scripts de alarma, arriba, para obtener mas
informacién sobre scripts de reaccién de alarma.

* Tipos de reacciéon de alarma—Seleccione qué accién tomar cuando se active el
script. Los campos de texto disponibles cambian para mostrar la informacién
aplicable a su seleccioén.

» Deteccion de alarma—Consulte la ficha de scripts de alarma, arriba, para obtener mas
informacién sobre las opciones que puede establecer para los scripts de deteccién de
alarma.
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* Tipos de deteccion—Seleccione qué accién tomar cuando se activa este Script. Los
campos de texto disponibles cambian para mostrar la informacién aplicable a su
seleccién.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Scripts de alarma

Seleccione uno de los siguientes tipos de script para obtener més informacién:

¢ Scripts de deteccién de alarma

e Scripts de reaccién de alarma

Scripts de detecciéon de alarma

Los scripts de deteccién de alarma identifican qué variables del sistema debe monitorear
Management Layer para desencadenar una alarma.

Las variables del sistema que puede supervisar Management Layer (también llamadas pardmetros
avanzados de deteccién de alarmas) son las siguientes:

* Umbral de la variable del sistema del host—Le permite especificar el valor para un cambio

irregular que podria ocurrir en un determinado intervalo en la CPU o en el uso de la memoria en un
host dado.

* Umbral de la variable del sistema de la aplicacién—Le permite especificar el valor para un cambio

irregular que podria ocurrir en un determinado intervalo en la CPU o en el uso de la memoria de una
aplicacion.

* Umbral de la variable del SNMP local—Le permite especificar el valor para un cambio irregular que

podria ocurrir en un determinado intervalo en cualquier variable SNMP recuperada del archivo MIB de
Genesys.

* Umbral de la variable del SNMP remoto—Le permite especificar el valor para un cambio irregular

que podria ocurrir en un determinado intervalo en cualquier variable SNMP recuperada de un archivo
MIB no perteneciente a Genesys.

Advertencia

Las funciones de deteccidn de alarmas relacionadas con SNMP requieren que
tenga una licencia de Genesys SNMP para Solution Control Server.
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Importante

El valor de umbral ascendente, que desencadena una alarma cuando se lo cruza
solamente si el valor estd en aumento, debe ser un nimero mayor que el valor de
umbral descendente, que desactiva la alarma cuando se lo cruza solamente si el valor
estd en descenso. Por ejemplo, si el umbral ascendente es 300, el umbral
descendente debe ser inferior a 300.

Scripts de reaccién de alarma

Los scripts de reaccién de alarma identifican lo que Management Layer debe hacer cuando se
generan las alarmas, o cuando éstas se eliminan, en el sistema.

Management Layer admite los siguientes tipos de scripts de reaccién de alarma:

e Cierre de una aplicacién especificada.

* Inicio de una aplicacién especificada.

» Reinicio de la aplicacién que registré la alarma.
* Inicio de una solucién especificada.

* Envio de un mensaje de e-mail con informacion sobre la alarma a las direcciones de Internet
especificadas. Es posible personalizar el e-mail con detalles especificos relacionados con la alarma.

e Cambio de operaciones desde la aplicacién que registré la alarma hasta su aplicacién de copia de
seguridad, para aplicaciones que se ejecutan en el modo primario, de copia de seguridad o
independientemente del modo.

e Envio de una captura SNMP con informacién detallada sobre la alarma a un sistema de administracién
de red de uso general.

* Ejecucién de un comando del sistema operativo.

Importante

Para obtener una descripcién de los comandos del SO que puede especificar en un
script de reaccién de alarma, consulte el Framework Management Layer User's
Guide.

e Cambio de un valor de la opcién de configuracién para una aplicacién especificada o para la aplicacién
que registro la alarma.
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Soluciones

Las soluciones son conjuntos de aplicaciones que realizan tareas de negocios especificas en centros
de contacto.

Mostrar opciones

La lista de Soluciones muestra las soluciones que se encuentran en su entorno. Estd organizado en
una jerarguia por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las soluciones que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objecto de solucién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar una solucion.
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« Mover a—Mover una solucién a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar habilidades

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

e Configurar registro

Haga clic en el nombre de una solucién para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Creacion de objetos de solucion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Creacién de objetos de solucién
Prerequisites

Existen las Aplicaciones que seran parte de la solucién.

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre de la solucién. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho
valor debe ser Unico dentro de Configuration Database.

* Asignado a compania—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que se le
asigna esta solucién.

e Tipo de solucién—El tipo de solucién. Debe especificar un valor para esta propiedad.
Después de establecer el valor, no podra cambiarlo. Este valor se establece
automaticamente en base al tipo de solucién importada.

Importante

No se puede iniciar y detener una solucién del tipo de soluciéon predeterminada o Framework
con Solution Control Interface a menos que se hayan creado mediante el uso de un asistente de
solucién. Consulte Management Layer User's Guide para mas informacién.

* Solution Control Server—El nombre del Solution Control Server que controla esta solucién.
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* Version—La version de la solucién. Debe especificar un valor para esta propiedad.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Definiciones de aplicacidén, haga clic en Agregar para agregar un objeto de
aplicacién a esta solucién.

Importante

El mismo Solution Control Server debe controlar todas las soluciones que
utilizan el mismo componente de solucién

4. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

e Tipo de aplicacion—El tipo de aplicacién utilizado como un componente de solucién.
Version—La version de la aplicacién utilizada como un componente de solucién.

Prioridad de inicio—La posiciéon predeterminada del componente de solucién en la
secuencia de inicio del componente dentro de la solucién.

e Opcional—Determina si este componente de solucién es opcional.

¢ Haga clic en Aceptar.

5. Haga clic en Aplicar para guardar la informacién en la ficha Definiciones de aplicacion.

6. En la ficha Aplicaciones, haga clic en Ahadir para afadir una aplicacién a esta solucién.

Importante

El mismo Solution Control Server debe controlar todas las soluciones que
utilizan el mismo componente de solucién

7. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

e Aplicaciéon—El tipo de aplicacién utilizado como un componente de solucién.

* Prioridad de inicio—La posicion predeterminada del componente de solucién en la
secuencia de inicio del componente dentro de la solucién.
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e Opcional—Determina si este componente de solucién es opcional.

* Haga clic en Aceptar.

8. Haga clic en Guardar.

Configuracion de registros

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Configuracidon de registros

Steps

1. En la lista de Soluciones, seleccione una o mas soluciones.
2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar registro.
3. Enla ventana Configuracion de registros, establezca las siguientes opciones:

* Las soluciones que selecciond de la lista de Soluciones aparecen en la seccién de
Soluciones. Puede seleccionar o anular la seleccién de Soluciones para incluirlas en este
procedimiento.

e En la seccién Nivel de registro, seleccione una de las siguientes opciones:

* Todos—Todos los eventos de los niveles de registros Rastreo, Interaccion y Estandar
estdn conectados.

» Rastreo—Genera todos los niveles de eventos de registro de Rastreo, Interaccién y
Estandar. Esta configuracién puede afectar negativamente el rendimiento de la
aplicacién. Establezca este nivel Unicamente al probar nuevas funciones o escenarios de
procesamiento de interacciones.

* Interaccién—Genera todos los eventos de registros de los niveles de Interaccion y
Estandar. Establezca este nivel solamente al probar los eventos en una interacciéon en
particular.
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Importante

Los registros de nivel de interacciones contienen el atributo de identificacién de interacciones
que ayuda a buscar eventos de registro que generan las diversas aplicaciones, pero que estan
relacionados con la misma interaccion.

Advertencia

El uso del nivel de interacciones genera una mayor cantidad de eventos de registro en la red,
lo que podria afectar de manera adversa al rendimiento del DBMS, de Message Server y de los
componentes de procesamiento de interacciones

» Estandar—Genesys recomienda que habilite permanentemente sélo un nivel estdndar
de inicio de sesién durante la operacién de soluciones en el modo de produccién normal.
Este nivel notifica eventos para problemas significativos y operaciones normales en las
soluciones en servicio. Un evento en el nivel estdndar se notifica si satisface uno de los
siguientes criterios:

Indica un error en un intento de llevar a cabo una operacién externa,

indica que ha sido satisfactorio el Ultimo intento de ejecutar una operacién externa
que habia fallado,

indica la deteccién de una condicién que tiene un impacto negativo en las
operaciones, reales o proyectadas,

indica que una condicién previamente detectada, que tuvo un impacto negativo en las
operaciones, ya no existe,

indica una infraccién de seguridad de cualquier tipo,

Indica un intercambio de datos de alto nivel que no puede ser reconocido o no sigue
la secuencia légica esperada

indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,
indica la finalizacién satisfactoria de un paso légico en un proceso de inicializacion,
indica la transicién de una aplicacién desde un modo operativo a otro,

indica que el valor de un parametro relacionado con un umbral ha superado ese
umbral,

indica que el valor de un parametro relacionado con un umbral configurable que habia
superado ese umbral ha regresado a su rango normal.

* Ninguno—No se realizd ningln registro.

4. En la seccién Ajuste de salidas de registro, puede ajustar el nivel de registro para los
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siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red, Archivo de texto sin formato y
Consola.

5. Realice una de las siguientes acciones:

* Siseleccioné Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la seccién Message
Server y seleccione Message Server para recibir los registros.

e Sj seleccion6Archivo de texto sin formato en el paso anterior, vaya a la seccién Nombre

de archivo de registro y especifique el nombre del archivo de registro que recibird los
registros. También puede especificar lo siguiente:

* Crear segmento—Si estd activado, segmente el archivo de registro en bloques
especificados por el campo Tamano de segmento (MB).

* Tamano de segmento (MB)—Si Crear segmento estd activado, especifique un
tamarfio de segmento para el archivo de registro, en megabytes.

» Expiracion de segmentos—Si esta activado, se borran segmentos después de que se
alcanza un nUmero maximo de segmentos, segun lo definido por Segmentos maximos.

* Segmentos maximos—Si Expiracion de segmentos estd activado, especifique

cuantos segmentos retener antes de que se eliminen segmentos por encima de este
limite.

6. Haga clic en Aceptar.
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Companias

Las Companiia son negocios cuyas interacciones de cliente se habilitan o se mejoran mediante
servicios ofrecidos por terceras partes, generalmente un proveedor de servicio de
telecomunicaciones. Sin embargo, desde un punto de vista arquitecténico, la mayor parte del
hardware y el software que utilizan las companias para habilitar o mejorar esas interacciones
pertenece al proveedor de servicio.

Desde un punto de vista funcional, cada compafia en un entorno jerarquico de multiples compafias
es un centro de contacto (de uno o multiples sitios) completamente equipado para procesar
interacciones de clientes. En un entorno jerdrquico de multiples compafiias, en cualquier momento
dado, Genesys Administrator Extension muestra solo aquellos recursos de hardware y software que
pertenecen a una compafia en particular dentro de ese entorno.

Importante

Para crear compafiias, un usuario debe tener las autorizaciones y los privilegios de
funciones correspondientes para iniciar sesién en Genesys Administrator Extension y
crear compafifas. No obstante, el grupo de acceso de creadores de compafias debe
existir para que el usuario pueda crear una compafiia.

Asignacién de Recursos

Algunos de estos recursos de hardware y software se asignan a cada compafiia por separado (por
ejemplo, las extensiones y colas de telefonia de un sistema de operaciones telefénicas).

Otros recursos son compartidos por las compafiias; estos recursos procesan las interacciones de
clientes para algunas o todas las compafias simultdneamente (por ejemplo, los dispositivos de
sefalizacién y control de un sistema de operaciones telefénicas y los puntos de control del servicio
de la red de telefonia publica).

Los objetos de configuracién que describen ambos tipos de recursos se asignan a las companiias
segun corresponda.

Visualizacién de companias

Normalmente, las compafiias que estadn visibles dependen de la compafiia que se selecciona en el
Selector de companias del Configuration Manager. Cuando se configura en Entorno, el usuario
puede ver todas las compafiias. Si hay otra compafia seleccionada, el usuario puede ver solo esa
compafia y todas las compafiias secundarias existentes.

Si el usuario esta vindo el campo Filtro rapido, se realiza una blusqueda de todas las companias a
las que el usuario tiene acceso Si el usuario no tiene acceso a la compafiia del entorno (raiz), no se
mostrara.

Genesys Administrator Extension Help 131



Configuration Manager Entorno

Mostrar opciones

La lista de Compaiias muestra las compafias que se encuentran en su entorno.

Importante
Las compafiias que estdn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista escribiendo el nombre o parte del nombre de un objeto en el
campo Filtro rapido.

Procedimientos

Para crear un nuevo objecto de compafiia, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Debe hacer clic en el nombre de una compafiia para tener acceso a las
funciones para copiar la compania, borrar la compafia o deshabilitar la compafiia.

Importante

Al eliminar una compafia de Configuration Database, todas sus companias
secundarias también se eliminan y, a su vez, todas las compafias secundarias de
estas.

Haga clic en el nombre de una compaiia para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de compania

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
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hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—El nombre de la compafia. Debe especificar un valor para esta propiedad, y dicho
valor debe ser Unico dentro de Configuration Database.

Contraseina—Una contrasefa que se debe usar para obtener acceso a esta compaifiia.
Confirmar contrasena—Una confirmacion de una contrasena.

Compaiiia principal—La compafia principal de esta compafia. De manera predeterminada,
la compafiia principal es la compafiia en la que se crea la nueva compafia. Si cambia este
campo, la nueva compaiiia se creard como una compania secundaria nueva en la compafiia
principal especificada. Para cambiar posteriormente la compafiia principal, consulte la ficha
Estructura, arriba.

Numero cobrable—EIl nimero de cuenta al que se cargan las actividades de esta compaifiia,
con fines de seguimiento de costos.

Regla de capacidad—ElI nombre del script del tipo regla de capacidad que define la
capacidad del agente para gestionar varias interacciones. Para obtener mds informacién,
consulte la documentacién de informes.

Contrato predeterminado—EI| contrato de costo predeterminado aplicado a los recursos de
esta compafiia. Para obtener mas informacién, consulte el capitulo Soluciones de ruteo de
Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Importante

Si no se conectd como usuario predeterminado, o si no es miembro del grupo de
acceso SuperAdministrators, debe contar con una autorizacién y privilegios de
funciones para crear una compafia. Consulte Genesys 8.1.x Security Deployment
Guide para ver detalles acerca de los requisitos de seguridad para crear una
compafia.

Estructura

Estructura jerarquica de compafnias multiples

Una estructura jerarquica de varias compafias puede contener una cantidad ilimitada de niveles.
Este entorno de configuracién también atiende las necesidades de cada una de las empresas que
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forman la jerarquia.

En cualquier entorno de compafiias multiples, cuando se ejecuta Genesys Administrator Extension
por primera vez después de la inicializacién de Configuration Database, solo se puede ver el entorno
de la compafia. Cuando se registra una nueva compafia en Configuration Database, Configuration
Layer crea automaticamente todas las carpetas necesarias para respaldar la asignaciéon de recursos y
la entrada de datos de configuracién para esta compania.

Para obtener mas informacidon acerca de cdmo se heredan las autorizaciones en una estructura
jerarquica de multiples compafiias, consulte Genesys 8.1.x Security Deployment Guide.

Modificacién de la estructura jerdrquica de companias multiples

Para volver a organizar las compafias entre las compafiias principales de la estructura, modifique el
campo de la compaiiia principal para el objeto de compaiiia que desea mover.
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/onas horarias

Las zonas horarias son objetos predefinidos que proporcionan a las aplicaciones de Genesys
informacién acerca de las zonas horarias internacionales.

Al abrir por primera vez la lista de objetos de zonas horarias, verd una lista de zonas horarias
internacionales.

Mostrar opciones

La lista de Zonas horarias muestra la zonas horarias que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las zonas horarias que estdn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de zona horaria, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las
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siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar una zona horaria.
* Mover a—Mover una zona horaria a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshablitar zonas horarias.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una zona horaria para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de zona horaria

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—EIl nombre de la zona horaria. Debe especificar un valor para esta propiedad, que
sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia
(en un entorno de varias compafiias).

e Descripcién—Breve descripcion de la zona horaria.

¢ Nombre en Mozilla—El nombre de la zona horaria utilizado en el navegador Mozilla. Debe
especificar un valor para esta propiedad.

* Nombre en Explorer—Nombre de la Zona horaria utilizada en el navegador de Microsoft
Internet Explorer. Debe especificar un valor para esta propiedad.

¢ Cambio a hora de verano—Indica si se usa el horario de verano (DST).

Nota: Los siguientes campos se visualizan solo si se selecciona la casilla Cambio a hora de verano.

e Tipo de horario de verano—Seleccione una de las siguientes opciones para definir cuando
comienza y finaliza el horario de verano:

* Ano actual o fecha fija (local)—El horario de verano comienza y finaliza en una fecha y

hora especificas. Esta configuracién abarca solo un afo, y debe restablecerse una vez al
afno.

¢ Hora de inicio—La hora a la que comienza el horario de verano.
e Hora de finalizacién—La hora a la que termina el horario de verano.

¢ Hora de inicio—La hora a la que comienza el horario de verano.
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* Hora de finalizacién—La hora a la que termina el horario de verano.

» Definicion del horario de verano (GMT)—EI horario de verano comienza y finaliza en
un mes/dia/hora especificos. Esta configuracién dura varios afnos, hasta que se modifique
0 ya no se use el horario de verano.

* ARo de inicio—El afio en el que comenz6 o que comenzara a cumplirse el horario de
verano. Si el horario de verano estd en uso actualmente, también puede activar No
cumplido.

* Ano de finalizacion—El afio en el que se debe interrumpir el horario de verano. Si
no hay planes de interrumpir el horario de verano, seleccione No cumplido.

¢ Mes de inicio—El mes en el que comienza el horario de verano.
* Mes de finalizacion—EIl mes en el que termina el horario de verano.

* Tipo de dia de inicio—Especifica si el valor del Dia de inicio es fijo, en el que el
horario de verano comienza en la misma fecha cada afo, o variable, en el que debe
definir las variables que se usaran para determinar el dia de inicio.

* Tipo de dia de finalizacién—Especifica si el valor del Dia de finalizacién es fijo,
en el que el horario de verano termina en la misma fecha cada afo, o variable, en el
que debe definir las variables que se usaradn para determinar el dia de finalizacién.

e (Siel Tipo de dia de inicio se establece como Fijo) Dia de inicio—La fecha en la
cual comienza el horario de verano.

* (Si el Tipo de dia de finalizacidn se establece como Fijo) Dia de finalizacién—La
fecha en la cual termina el horario de verano.

e (Si el Tipo de dia de inicio se establece como Variable) Semana de inicio—El
nuimero de semana en la cual comienza el horario de verano.

e (Siel Tipo de dia de finalizacion se establece como Variable) Semana de
finalizacion—E| nimero de semana en la cual comienza el horario de verano.

e (Siel Tipo de dia de inicio se establece como Variable) Dia de inicio de Ila
semana—El dia de semana en el cual comienza el horario de verano.

* (Siel Tipo de dia de finalizcidn se establece como Variable) Dia de finalizaciéon
de la semana—El dia de semana en el cual finaliza el horario de verano.

¢ Hora de inicio—La hora a la que comienza el horario de verano.

* Hora de finalizacién—La hora a la que termina el horario de verano.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Genesys Administrator Extension Help 137



Configuration Manager Entorno

Zonas horarias internacionales

Genesys Administrator Extension incluye las siguientes zonas horarias internacionales:

Abreviatura Zona horaria
ACT Hora central de Australia
AET Hora del Este de Australia
AGT Hora estandar de Argentina
AtIST Hora estandar del Atlantico
ART Hora estédndar de Egipto (Arabe)
AST Hora estandar de Alaska
BET Hora del Este de Brasil
BST Hora estandar de Bangladesh
CAT Hora de Africa Central
CNT Hora de Terranova, Canada
CST Hora central estandar
CTT Hora de Taiwan, China
EAT Hora de Africa del Este
ECT Hora central de Europa
EET Hora del Este de Europa
EST Hora estandar del Este
GMT Hora de Greenwich
HST Hora estandar de Hawaii
IET Hora del Este de India
IST Hora estandar de India
JST Hora estandar de Japdn
KST Hora estandar de Corea
MET Hora de Oriente Medio
MIT Hora de las Islas Midway
MST Hora de las Montafias Rocosas
NET Hora del Cercano Oriente
NST Hora estandar de Nueva Zelanda
PLT Hora de Lahore, Pakistan
PNT Hora estandar de Phoenix
PRT Hora de las Islas Virgenes de EE.UU. y Puerto Rico
PST Hora estandar del Pacifico
SST Hora estdndar de las Islas Salomén
VST Hora estandar de Vietnam
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Operaciones telefonicas

La seccion de operaciones telefénicas de Configuration Manager le permite configurar los siguientes
objetos:

* Logins de agente

* DN

e Grupos de DN

* IVR

¢ Puertos de IVR

* Puestos

¢ Grupos de puestos

¢ Centrales telefénicas

» Centros de operaciones telefénicas
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Logins de agentes

Los logins de agente son cédigos Unicos que se definen dentro de una central telefénica y se asignan
a agentes. Se utilizan para identificar qué Agente trabaja en un Puesto durante una sesién de trabajo
en particular.

La configuracién de los Logins de agente en Configuration Database debe coincidir exactamente con
la configuracién de esos logins de agente en el sistema de operaciones telefénicas. Antes de agregar
o eliminar un Login de agente en particular, compruebe si el mismo cambio se realizd en la base de
datos del sistema de switching.

Cuando los Logins de agente se especifican como objetos en una Central telefénica, no se asocian
con ningun agente en particular. Para obtener informacién acerca de cémo asignar Logins de agentes
a agentes, consulte Creacion de agentes.

Mostrar opciones

La lista de logins de agente muestra los logins de agente que se encuentran en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el mend desplegable que estd
encima de la lista.

Importante

e La lista de centrales telefoncas se muestra cuando selecciona Logins de agente en
Configuration Manager. Para tener acceso a la lista de logins de agente, debe primero
seleccionar un objeto de centrales telefénicas y, luego, una carpeta de logins de
agente.

* Los logins de agente que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de permisos. Sélo puede acceder a esos objetos a los
que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de login de agent, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado
de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un login de agente, este se retira de Configuration Database y de
cualquier agente al que esté asignado. Esto puede afectar la configuracién de un
agente en particular en el centro de contacto. Antes de eliminar un login de agente,
se recomienda ver la ficha dependenciaspara identificar a qué agente estd asignado
este login. ISi desea retirar un login de agente solamente de un agente al que se haya
asignado, pero desea que permanezca en Configuration Database y que esté
disponible para asignarlo a otros agentes, abra la cuenta de usuario del agente, retire
el login de agente del agente, y haga clic en guardar.

De lo contrario, seleccione la casilla de verificacién que se encuentra al lado de uno o més objetos y
haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un login de agente.

e Mover a—Mover un login de agente a otra estructura jerarquica.

e Hablitar o inhabilitar los logins de agente

e Crear una carpeta, unidad de configuracidn, o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un grupo de agentes para ver mds informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de logins de agents

Steps

1. Haga clic en el objeto de central telefénica en el que desea crear un login de agente.
2. Haga clic en la carpeta de logins de agente en el que desea crear un login de agente.

3. Haga clic en Nuevo.
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4. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

e Coédigo—El cédigo de login de agente. Debe especificar un valor para esta propiedad que
sea Unico dentro de la central telefénica. Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

¢ Central teleféonica—La central telefénica a la que pertenece este Login de agente. Este
valor se establece automaticamente, en base a la central telefénica que se visualice en la
lista de logins de agente.

¢ Anular—Se usa como valor de anulacién en vez del valor de cédigo para obtener acceso a
este login de agente en determinados tipos de ruteo. Debe especificar un valor de anulacién
que sea Unico dentro de la central telefénica

Importante

Para especificar un valor en el campo Anulacién, debe asegurarse de que la casilla de verificacién
Utilizar anulacién estd activada.

* Tipo especifico de central telefénica—Un entero que corresponde a la combinacién de
valores especificos de la central telefénica para este login de agente. Identifica el tipo de
dispositivo (por ej., Extensién, Posicién de ACD o Troncal) para cada central telefénica (PBX)
que el T-Server respalda. Es Unico para cada configuracién de central telefénica/DN/T-Server.
Basicamente, ofrece una referencia cruzada para tipos de DN entre el T-Server y PBX. Debe
especificar un valor para esta propiedad, mayor o igual a 1. Para obtener mas informacién,
consulte la Framework T-Server Deployment Guide correspondiente a su T-Server.

e Contrasena—Clave de seguridad utilizada junto con el login de agente para autenticar a un
usuario para las actividades del centro de contacto. Puede asociar a un usuario con multiples
logins de agente protegidos con contrasena.

* Confirmar contraseia—Confirmacion de la contrasefia que se introdujo en el campo
Nueva contrasena.

e Compania—en un entorno de multiples compaiiias, la compafia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compafiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

5. Haga clic en Guardar.
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DN

Los DN son dispositivos de comunicacidn, identificados de manera exclusiva por sus nUmeros de
directorio (DN), donde residen y se manejan las interacciones con los clientes (por ejemplo, llamadas
telefénicas o e-mails).

Dado que la mayoria de los tipos de DN representan a los dispositivos reales del sistema telefénico,
su especificacién en Configuration Database siempre debe coincidir con los valores de configuracién
de la central telefénica. Recuerde que Genesys Administrator Extension no puede verificar esta
correspondencia.

Como regla general, los cambios a las configuraciones de DN en Configuration Database siempre se
deben realizar después de los cambios a los DN dentro del sistema telefénico y nunca al revés.

Mostrar opciones

La lista de DN muestra los DN que se encuentran en su entorno. Se organiza jerarquicamente por
compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante

e La lista Centrales telefonicas se muestra cuando selecciona DN en Configuration
Manager. Para tener acceso a la lista de DN, debe primero seleccionar un objeto de
central telefénica y luego una carpeta DN.

e Los DN que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de permisos. Sélo puede acceder a esos objetos a los
que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos segun diferentes criterios.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objecto de DN, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de un
objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un DN, este se retira de Configuration Database y de cualquier grupo
de DN al que pertenezca. Si desea retirar solamente el DN de un grupo de DN al que
pertenece, pero desea mantenerlo en Configuration Database y que esté disponible
para asignarlo a otro grupo de DN, debe retirarlo de la ficha de DN del grupo de DN.

De lo contrario, haga clic en Mds para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un DN.

Mover a—Mueve un DN a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar DN

Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un DN para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objectos DN

Steps

1. Haga clic en el objeto de central telefénica en el que desea crear un DN.
2. Haga clic en el carpeta DN en la que desee crear un DN.

3. Haga clic en Nuevo.
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4. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

« Numero—NuUmero de directorio asignado a este DN dentro de la central telefénica. Se debe
especificar un valor para esta propiedad y ese valor debe ser Gnico dentro de la central
telefénica para todos los tipos de DN, excepto el tipo Etiqueta de Destino. Después de
establecer el valor, no podra cambiarlo. Genesys Administrator Extension no verifica la
correspondencia entre los nimeros asignados a los DN y el plan de numeracién de la central
telefénica definido por la propiedad Rango de DN de la central telefénica. Si, segun las
especificaciones de T-Server, esa correspondencia es importante en un entorno, verifique si
el Rango de DN especificado abarca todos los nimeros de DN definidos dentro de la central
telefénica en cuestién.

e Tipo—El tipo de DN. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

e Central telefénica—La central telefénica a la cual pertenece este DN. Debe especificar un
valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

¢ Asociacion—Una entidad asociada permanentemente con este DN (por ejemplo, un nimero
de puerto de IVR, nombre del canal o nimero de acceso). Para DN del tipo de Punto de
ruteo externo, se puede requerir este nimero para sustituir el nimero de directorio de DN
real y se puede utilizar cuando se realicen llamadas a este punto de ruteo desde otra central
telefénica.

¢ Registro—Indica si T-Server necesitara registrar este DN dentro de la central telefénica.
Debe especificar un valor para esta propiedad. En el menu desplegable, seleccione uno de
los valores siguientes:

* Falso—T-Server nunca debe registrar el DN en cuestién en la central telefénica, sino que
debe procesarla de forma local.

* Verdadro—T-Server siempre debe registrar el DN en la central telefénica durante el
inicio de T-Server o durante la reconexion.

* Por demanda—T-Server debe registrar el DN solo cuando un cliente de T-Server solicite
el registro. Consulte la documentacién de T-Server para obtener més informacién.

Advertencia

Los dos ultimos valores obligan al T-Server a registrar el DN independientemente del valor de
Estado habilitado.

¢ Alias—Nombre alternativo para este DN. Se debe especificar un valor para esta propiedad si
el DN se utiliza como destino en instrucciones de ruteo. Si este valor se especifica, debe ser
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compaiiia (en un
entorno de varias companiias).

e Tipo de ruteo—El tipo de ruteo que se aplica a este DN. Debe especificar un valor para esta
propiedad.

e Grupos de DN—EI Grupo DN al que pertenece este DN.

¢ Reemplazar—Valor que se usa como anulacién en vez del valor del nombre o del nimero
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para obtener acceso a este DN en ciertos tipos de ruteo. Debe especificar un valor de
anulacién que sea Unico dentro de la central telefénica

Importante

Para especificar un valor en el campo Anulacidn, debe asegurarse de que la casilla de verificacién
Utilizar anulacidn esta activada.

* ID de login—Identificador de login que se utiliza para activar este DN. Algunos tipos de
sistemas de operaciones telefénicas aln requieren que el cédigo de login utilizado para
activar un DN particular esté permanentemente asociado con este DN. En ese caso, el ID de
login puede aplicarse a los siguientes tipos de DN: Posicién de ACD, Extensién, Puerto
de tratamiento de voz, Correo de voz o Mixto.

* Tipo especifico de central telefénica—Un entero que corresponde a la combinacién de
valores especificos de la central telefénica para este DN. Identifica el tipo de dispositivo (por

ej.,

Extension, Posicion de ACD o Troncal) para cada central telefénica (PBX) que el T-

Server respalda. Es Unico para cada configuracién de central telefénica/DN/T-Server.
Bésicamente, ofrece una referencia cruzada para tipos de DN entre el T-Server y PBX. Debe
especificar un valor para esta propiedad, mayor o igual a 1. Para obtener mas informacién,
consulte la Framework T-Server Deployment Guide correspondiente a su T-Server.

¢ Numero de enlaces troncales—E| nimero de enlaces troncales asociados con este DN. Se
aplica solamente si la propiedad Tipo tiene un valor de Destino de red. El valor
predeterminado es 0.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

5. Haga clic en Guardar.

Tipos de DN

Tipo de DN Descripcion

El recurso de acceso a la central telefénica que se

Recurso de acceso usara en un entorno de multiples sitios para el

Posicion ACD

Cola de ACD

ruteo externo.

Extensién designada solamente para interaccién
con los clientes.

El dispositivo de una central telefénica
normalmente asociado con varios destinos, donde
las interacciones con los clientes se colocan en cola
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Tipo de DN

Puerto de procesamiento de llamadas

Chat

Conavegador
DN de comunicacion

Direccion de e-mail

Extension
Punto de ruteo externo

Fax

Mixta

Estacion mévil
Moédem

Puerto de musica
Destino de red

Punto de ruteo

Cola de ruteo

Numero de servicio

Tie Line

Grupo de tie lines

Enlace troncal

Grupo de enlaces troncales

Puerto de video sobre IP

Cola virtual

Virtual Routing Points

Descripcion

mientras el sistema de control busca un destino
disponible.

Extensién conectada a un puerto de procesamiento
de llamadas.

Direccién de chat.
Direccién de conavegador.

Un dispositivo virtual que las aplicaciones usan
para comunicarse entre si mediante el mecanismo
de eventos de usuario.

Direccién de e-mail.
Linea de extensién regular.

Recurso ISCC (Inter Server Call Control) dedicado a
respaldar el ruteo externo y las funciones de
desborde de llamadas.

Extensién conectada a una maquina de fax.

Linea de extension que puede utilizarse como una
Extensién y como una Posicién de ACD.

Estacién movil.

Extensién conectada a un equipo de comunicacién
de datos.

Fuente de musica.
NUmero de destino para ruteo en la red.

Un dispositivo de una central telefénica, no
asociado con ningun destino en particular, donde
las interacciones con los clientes esperan mientras
una aplicacién de ruteo toma decisiones de ruteo.

Dispositivo de telefonia que puede utilizarse como
Punto de ruteo y como Cola de ACD.

NUmero de servicio utilizado como Punto de ruteo
para el ruteo dentro de la red.

Canal directo de comunicaciones entre dos
centrales telefénicas de una red de telefonia
privada.

Grupo de tie lines que conforman un ruteo.

Canal de comunicacién entre la red de telefonia
publica y una red de telefonia privada.

Grupo de enlaces troncales que conforman un
ruteo.

Canal de video.

Un dispositivo virtual, creado y mantenido por la
central telefénica, con actividad idéntica a una cola
de ACD.

Un dispositivo virtual, creado y mantenido por la
central telefénica, con actividad idéntica a un

Genesys Administrator Extension Help

147



Configuration Manager Operaciones telefénicas

Tipo de DN Descripcion
punto de ruteo.
Correo de voz Canal de correo de voz.
Puertos de voz sobre IP Puerto de voz sobre IP.
Servicio de voz sobre IP Servicio de voz sobre IP.

Extensién conectada a un puerto de equipos de

Puerto de tratamiento de voz audio electrénicos (por ejemplo, IVR).

Workflow Recurso de workflow.
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Grupos de DN

Los grupos de DN son agrupamientos légicos de DN. Los grupos de DN se pueden utilizar en
algoritmos de ruteo del nivel de red y en ciertos tipos de estadisticas. Consulte la documentacién
especifica de la solucién para determinar si es necesario configurar grupos de DN.

Cuando esté especificando un grupo de DN, recuerde que los DN de cada grupo de DN deben contar
con el mismo modelo de evento de telefonia.

Aungue un grupo de DN puede contener DN que pertenezcan a varias centrales telefénicas
diferentes, solo podra recibir informacién estadistica correcta acerca de este grupo de DN si las
aplicaciones de generacién de informes estan conectadas a los servidores asociados con esas
centrales telefénicas.

Mostrar opciones

La lista Grupos DN muestra los grupos de DN que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que esta encima de
la lista.

Importante
Los agentes que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Genesys Administrator Extension Help 149



Configuration Manager Operaciones telefénicas

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de grupo de DN, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un grupo de DN, solo retira el objeto de grupo de DN de Configuration
Database. No se eliminan los objetos del miembro de DN.

De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un grupo de DN.

Mover a—Mover un grupo de DN a otra estructura jerarquica.

Hablitar o deshablitar grupos de DN.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un grupo de DN para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de grupos de objetos de DN

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—Nombre del grupo de DN. Debe especificar un valor para esta propiedad que debe
ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la compafiia (en un
entorno de varias compafiias). Este valor no se puede cambiar mientras este Grupo de DN
contenga por lo menos un DN.

e Tipo—Tipo de grupo de DN. Después de establecer el valor, no podréd cambiarlo.

e Tabla de capacidad—Este campo sdlo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
capacidad asociada a este grupo de DN. Consulte la documentacion de la solucién Enterprise
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Routing para obtener més informacién.

* Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
cuotas asociada con este grupo de DN. Consulte la documentacién de la solucién Enterprise
Routing para obtener més informacién.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacion y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

. La ficha DN de origen enumera DN desde donde se pueden enrutar o desviar llamadas para
este grupo de agentes. En esta lista se pueden incluir los siguientes tipos de DN: Punto de
ruteo, Punto de ruteo externo, Niimero de servicio, Cola de ruteo, Cola de ACD, Cola
virtual o Punto de ruteo virtual.

. Enla ficha DN, haga clic en Agregar para agregar una DN a este grupo de DN. En la ventana
emergente, usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

. Realice una de las siguientes acciones después de haber agregado un DN al grupo de DN:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.

e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

6. Haga clic en Guardar.

Tipos de grupo de DN

Los siguientes son tipos de grupo de DN y tipos de DN que puede incluir en un grupo:

Tipo de grupo de DN
Colas de ACD
Puerto de red

Puntos de ruteo

Numeros de servicio

Puertos individuales

Tipos de DN compatibles
Cola de ACD, cola de ruteo y cola virtual
Red de destino

Punto de ruteo, punto de ruteo externo, cola de
enrutamiento y punto de ruteo virtual

NUmero de servicio

Extensién, Posicién de ACD, Puerto de
procesamiento de llamadas, Puerto de musica, DN
de comunicacién, Direccién de e-mail, Médem, Fax,
Chat, CoBrowse, Puerto de voz sobre IP, Puerto de
video sobre IP, Puerto de tratamiento de voz y
Correo de voz.
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VR

Las IVR (respuestas de voz interactivas) son objetos de telefonia que contienen Puertos de IVR; son
controladas por los controladores de interfaz IVR.

Cuando se registra una nueva IVR en Configuration Database, se crea automaticamente una carpeta
Puertos de IVR bajo esta IVR.

Los Puertos de IVR son objetos de telefonia identificados de manera exclusiva por los nimeros dentro
de las IVR en las que pueden residir y se pueden manejar las llamadas telefénicas.

Mostrar opciones

La lista IVR muestra las IVR que se encuentran en su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Las IVR que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto IVR, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un objeto
y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién junto al
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(los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sdélo objeto haciendo
clic en el objeto y luego en Eliminar.

Advertencia

La eliminacién de una IVR elimina también todos los puertos de IVR especificados

dentro de la IVR. Su eliminacién puede, a su vez, causar modificaciones en otros
objetos.

De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar una IVR.
e Mover a—Mover una IVR a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar IVR

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una IVR para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos IVR

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—EIl nombre de la IVR. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafia (en un
entorno de varias companiias).

e Descripcion—Breve descripcion de la IVR.
e Tipo—Tipo de IVR. Debe especificar un valor para esta propiedad.
¢ Version—El nUmero de versién de la IVR. Debe especificar un valor para esta propiedad.

e Servidor de IVR—Nombre de la Aplicacién del tipo IVR Interface Server que presta servicio
a esta IVR.

* Compania—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificéd en el
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campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Puertos IVR, haga clic en Agregar para agregar un puerto IVR.

4. Haga clic en Guardar.

Los

Importante

Puertos de IVR se configuran como objetos separados. Pueden crearse y configurarse
solo después de haber creado la IVR asociada.
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Puertos de IVR

Los puertos de IVR (Interactive Voice Response) son objetos de telefonia identificados de manera
exclusiva por los nimeros dentro de las IVRs en las que pueden residir y se pueden manejar las
llamadas telefénicas.

Cuando registra una nueva IVR en Configuration Database, se crea automaticamente una carpeta
Puertos de IVR bajo esta IVR. Un puerto de IVR puede, por lo tanto, crearse solo cuando se crea la IVR
asociada.

Mostrar opciones

La lista Puertos IVR muestra los puertos IVR que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerarguicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que esta encima de
la lista.

Importante

e La lista IVR se muestra cuando selecciona Puertos IVR en Configuration Manager. Para
tenr acceso a la lista Puertos IVR, debe primero seleccionar un objeto de IVR y luego la
carpeta de puertos IVR.

e Los Puertos de usuario que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de permisos. Sélo puede acceder a esos objetos a los
que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de puerto IVR, haga clic en Nuevo Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado de
un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién al
lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Advertencia

Cuando elimina un puerto de IVR, pueden verse afectados algunos objetos de la
configuracién. Para ver las asociaciones entre un puerto de IVR y otros objetos, utilice
la ficha Dependencias.

De lo contrario, haga clic en Mds para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un Puerto IVR.

e Mover a—Mover un puerto IVR to another estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar puertos IVR.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un puerto IVR para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de puerto IVR

Prerequisites

Ya ha creado la IVR con la cual se asociardn estos puertos.

Steps

1. En la lista IVR, haga clic en el objeto de IVR en el cual desa crear un Puerto IVR.
2. Haga clic en la carpeta de puertos de IVR en la cual desea crear un puerto IVR.

3.
4

Haga clic en Nuevo.

. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o

hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Numero de puerto—NUmero asociado con un canal en una IVR. Debe especificar un valor
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para esta propiedad y ese valor puede ser igual a cero o cualquier nUmero entero positivo.
Debe ser Unico dentro de la IVR con la que esta asociado.

¢ Descripcién—Una breve descripcién del puerto IVR.

e [VR—La IVR a la cual pertenece este puerto de IVR. Este valor se establece automaticamente
y no puede ser modificado.

e DN asociado—EI DN asociado con este puerto de IVR.
e Central telefénica asociada—La central telefénica asociada a este puerto IVR.

e Compania—En un entorno de multiples compainiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacidn y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

5. Haga clic en Guardar.
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Puestos

Un puesto es una ubicacién en la que uno o méas DN son operados por un solo agente.

Configure puestos y asigneles DN individuales para supervisar el desempefio y la disponibilidad de
los agentes, los grupos de agentes y los grupos de puestos, y para proporcionar esta informacién a
aplicaciones de procesamiento de Ilamadas.

Un puesto de agente comun consta de dos DN: un DN que que utiliza un agente para recibir llamadas
de clientes y un DN que utiliza el agente para realizar lamadas de consultas y transferencias.

Si estd utilizando las opciones multimedia de los productos Genesys, los puestos pueden estar
equipados con DN de otros tipos, como direcciones de e-mail.

Mostrar opciones

La lista de puestos muestra los puestos que se encuentran en su entorno. Se organiza
jerarquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Los puestos que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objecto de puesto, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un puesto, este se elimina de Configuration Database y de cualquier
grupo de puestos al que pertenezca. Si desea retirar un puesto solamente de un
grupo de puestos al que pertenece, pero desea que permanezca en Configuration
Database y que esté disponible para ser miembro de otros grupos de puestos, retire el
puesto del grupo de puestos.

De lo contrario, haga clic en Mds para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un puesto.

* Mover a—Mover un puesto a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar puestos

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un puesto para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de puesto

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

« Nombre—El nombre de este puesto. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia (en un
entorno de varias compafiias).
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¢ Regla de capacidad—El script de regla de capacidad asociado con este puesto.
e Contrato de costo—El contrato de costo asociado con este puesto.

Sitio—El sitio al cual se asocia la regla de capacidad y/o el contrato de costo. Si la regla de

capacidad o el contrato de costo estan asociados a este sitio, se establecera este campo
para ese sitio.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha DN, haga clic en Agregar para agregar un DN. En la ventana emergente, usted
puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4. Realice una de las siguientes acciones después de agregar un DN al puesto:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.
e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

5. Haga clic en Guardar.
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Grupos de puestos

Los grupos de puestos son agrupamientos légicos de Puestos. Los puestos se pueden agrupar si,
segun los algoritmos de procesamiento de llamadas, las llamadas deben distribuirse entre un
conjunto de puestos controlado por aplicaciones en lugar de hacerlo mediante los mecanismos de
ACD de la central telefénica.

A modo de ejemplo, considere un servicio de retencién temporal de llamadas: una aplicacién de
ruteo transfiere una llamada a uno de los puertos asignados a un grupo de puestos de retencién
temporal de llamadas; luego, mientras la llamada esté retenida, la aplicacién adjunta informacién
acerca del tratamiento que se aplicara.

Mostrar opciones

La lista de Grupos de puestos muestra los grupos de puestos que se encuentran en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el mend desplegable que esté
encima de la lista.

Importante
Los grupos de puestos que estadn deshabilitados aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de grupo de puestos, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado
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de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un Grupo de puestos, solo se quita el objeto Grupo de puestos de
Configuration Database. Los miembros de esos objetos de puesto no se eliminan.

De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un grupo de puesto.

« Mover a—Mover un grupo de puesto a otra categoria jerarquica.

Habilitar o deshabilitar grupos de puestos.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un grupo de puestos para ver més informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de grupo de puestos

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—Nombre del Grupo de puestos. Debe especificar un valor para esta propiedad que
debe ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la compafiia (en
un entorno de varias companfias). Este valor no se puede cambiar mientras este Grupo de
puestos contenga por lo menos un Puesto.

e Tabla de capacidad—Este campo sdlo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
capacidad asociada a este grupo de puestos. Consulte la documentacién de la solucién
Enterprise Routing para obtener mas informacién.

* Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a Enterprise Routing Solution. Es la tabla de
cuotas asociada con este grupo de puestos. Consulte la documentacién de la solucién
Enterprise Routing para obtener mas informacién.

e Contrato de costo—El contrato de costo asociado con este grupo de puestos.
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e Sitio—El sitio que contiene este contrato de costo.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. La ficha DN de origen enumera DN para enrutar o desviar llamadas a este grupo de puesto. En
esta lista se pueden incluir los siguientes tipos de DN: Punto de ruteo, Punto de ruteo
externo, Niimero de servicio, Cola de ruteo, Cola de ACD, Cola virtual o Punto de ruteo
virtual. Haga clic en Agregar para agregar un DN. En la ventana emergente, usted puede crear
un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4. Realice una de las siguientes acciones después de agregar un DN:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

5. En la ficha Puestos, haga clic en Agregar para agregar un puesto. En la ventana emergente,
puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

6. Realice una de las siguientes acciones después de agregar un puesto a el grupo de puestos:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.
* Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

7. Haga clic en Guardar.
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Centrales telefdnicas

Una Central telefénica es un conjunto de recursos de telefonia dentro de una Switching Office.

La mayoria de las configuraciones a nivel de empresas tienen una correspondencia uno a uno entre
las centrales telefdnicas y las Switching Offices. Sin embargo, puede haber casos en los que se desee
dividir el centro en mas de una central telefénica, o crear un plan de numeracién mas eficiente y
seguro. En ese caso, la central telefénica se debe definir dentro de una Switching Office.

En el caso de pérdida de todos los componentes en un Unico sitio, se requiere una estrategia de (DR)
recuperacién de desastres para asegurarse de que la interrupcidn del servicio sea minima. La parte
central de esta estrategia es la existencia de centrales telefénicas sincronizadas ubicadas en sitios
separados, que estén configuradas con especificaciones idénticas de extensiones de agentes y
Logins de agentes. Un agente puede iniciar una sesién en cualquiera de las centrales telefénicas al
mismo tiempo.

La estrategia de recuperacién de desastres implementada por Genesys para los componentes de
Genesys se aplica a las centrales telefénicas de tipo Central telefénica SIP. Para configurar la
recuperacién de desastres para los componentes de Genesys, debe existir por lo menos una central
telefénica en Configuration Database.

Para obtener mas informacién acerca de la recuperaciéon de desastres, consulte SIP Server High-
Availability Deployment Guide o Genesys Administrator 8.1 Help.

Mostrar opciones

La lista Centrales teleféonicas muestra las centrales telefénicas que estan en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por companias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menud desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Las centrales telefénicas que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.
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Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de centrales telefénicas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién al lado de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la
casilla de verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También
puede eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga
clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

» Clonar—Copiar una central telefénica.

* Mover a—Mueve una central telefénica a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar centrales telefénicas

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas

informacién.

Haga clic en el nombre de una central telefénica para ver mas informacién acerca del objeto.
También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de centrales telefdonicas

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre de la central telefénica. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de esta compafiia (en un entorno de varias compaiiias).

« Switching Office—La Switching Office a la cual pertenece la central telefénica. Debe
especificar un valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

e Tipo de Switching—El tipo de Switching Office al cual pertenece la central telefénica. Este
valor se establece automaticamente.

e T-Server—El objeto de aplicacién T-Server mediante el cual se controlan los objetos de
telefonia de esta central telefénica. Una vez que se establece la asociacién, no se puede
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deshacer mientras el T-Server especificado tenga por lo menos una aplicacién cliente.

* Rango de DN—EI plan de numeracién interna de la central telefénica. Use un guién para
especificar un rango de nimeros y use comas para especificar una serie de nimeros o
rangos independientes—por ejemplo, 1100-1179, 1190-1195, 1199. Aunque este

parametro es opcional, puede ser importante para la operaciéon de T-Server con ciertos tipos
de centrales telefénicas.

 Compania—En un entorno de multiples compainiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. La ficha Cédigos de acceso esta seccidn se muestra una lista de Cédigos de acceso que se
utilizan para colocar, enrutar o transferir lamadas desde esta central telefénica a otras
centrales telefénicas en una instalacién de multiples sitios. Dependiendo de la estructura de un
plan de numeracién, usted puede o no necesitar céddigos de acceso para acceder a los DN que
pertenecen a centrales telefénicas diferentes de una red telefénica de sitios multiples. Haga clic
en Agregar para agregar un Cédigo de acceso a este Switch.

4. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:
e Switch—La Central telefénica a la que se asigna este cédigo de acceso.

» Coédigo—El prefijo que se utiliza para localizar el DN de la central telefénica especificada en
la propiedad de central telefénica al realizar o transferir Ilamadas de los DN de la central
telefénica cuyo objeto se estd configurando. Debe especificar un valor para esta propiedad.
Debe especificar un cédigo de acceso que concuerde con el plan de numeracién de la red
telefénica del centro de contacto y, si necesita modificar los Cédigos de acceso, primero
debe realizar los cambios correspondientes en la red telefénica.

* Tipo de destino—El tipo de destino dentro de la central telefénica para el que se estan
especificando todos los pardmetros de ruteo.

Importante

La combinacién de los valores para las tres primeras propiedades—central telefénica, cédigo y
tipo de destino—define la singularidad de los cédigos de acceso de la central telefénica. Pueden
especificarse multiples cédigos de acceso con el mismo cédigo para la misma central telefénica,
siempre que tengan tipos de destino diferentes.

e Tipo de ruteo—El tipo de ruteo para el destino especificado en el tipo de destino para esta
central telefénica.

e Origen de DN—Una fuente de informacién que especifica el punto de origen en las
instrucciones de ruteo.

e Origen de destino—Una fuente de informacién que especifica el destino en las
instrucciones de ruteo.

¢ Origen de ubicacion—Una fuente de informacién que especifica la ubicacién en las
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instrucciones de ruteo.

Origen de DNIS—Una fuente de informacién que especifica el DNIS en las instrucciones de
ruteo.

Origen de razén—Una fuente de informacién que especifica las razones en las instrucciones
de ruteo.

Origen de extension—Una fuente de informacién que especifica las extensiones en las
instrucciones de ruteo.

¢ Haga clic en Aceptar.

5. Haga clic en Aplicar para guardar informacién en la ficha.

6. La ficha Cédigos de acceso predeterminados muestra una lista de los cédigos de acceso que
se pueden utilizar de forma predeterminada para colocar, enrutar o transferir Ilamadas desde
esta central telefénica a otras centrales telefénicas en una instalacién de multiples sitios.
Dependiendo de la estructura de un plan de numeracién, usted puede o no necesitar cédigos de
acceso para acceder a los DN que pertenecen a centrales telefénicas diferentes de una red

telefénica de sitios multiples. Haga clic en Agregar para agregar un Cédigo de acceso
predeterminado a esta central telefénica.

7. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

e Code—El prefijo que se utiliza para localizar el DN de la central telefénica especificada en la
propiedad de central telefénica al realizar o transferir llamadas de los DN de la central
telefénica cuyo objeto se estd configurando. Debe especificar un valor para esta propiedad.
Debe especificar un cédigo de acceso que concuerde con el plan de numeracién de la red
telefénica del centro de contacto vy, si necesita modificar los Cédigos de acceso, primero
debe realizar los cambios correspondientes en la red telefénica.

* Tipo de destino—El tipo de destino dentro de la central telefénica para el que se estan
especificando todos los pardmetros de ruteo.

Importante

La combinacién de los valores para las tres primeras propiedades—central telefénica, cédigo y
tipo de destino—define la singularidad de los cédigos de acceso de la central telefénica. Pueden
especificarse multiples cédigos de acceso con el mismo cédigo para la misma central telefénica,

siempre que tengan tipos de destino diferentes.

Tipo de ruteo—El tipo de ruteo para el destino especificado en el tipo de destino para esta
central telefénica.

Origen de DN—Una fuente de informacién que especifica el punto de origen en las
instrucciones de ruteo.

Origen de destino—Una fuente de informacién que especifica el destino en las
instrucciones de ruteo.

Origen de ubicacion—Una fuente de informacién que especifica la ubicacién en las
instrucciones de ruteo.
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Origen de DNIS—Una fuente de informacién que especifica el DNIS en las instrucciones de
ruteo.

Origen de razén—Una fuente de informacién que especifica las razones en las instrucciones
de ruteo.

Origen de extension—Una fuente de informacién que especifica las extensiones en las
instrucciones de ruteo.

* Haga clic en Aceptar.

8. Haga clic en Guardar.
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Centros de operaciones telefonicas

Las Switching Offices son las centrales telefénicas reales que proporcionan servicio telefénico a los
centros de contacto.

Las Switching Offices se deben registrar antes de configurar una central telefénica con DN y logins de
agentes.

Mostrar opciones

La lista Switching Offices muestra los Centros de operaciones telefénicas que estan en su entorno.
Se organiza jerdrquicamente por companias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver
los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el mend desplegable que
estd encima de la lista.

Importante

Los Centros de operaciones telefénicas que estan deshabilitados aparecen en color
gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Switching Office, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado
de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
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eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. No puede eliminar una
Switching Office, si al menos una central telefénica estd asociada a ella. De lo contrario, haga clic en
Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar una Switching Office.

* Mover a—Mueve una Switching Office a otra estructura jerarquica.

Habilita o deshabilita las Switching Offices.

e Crear una carpeta, unidad de configuracion o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una Switching Office para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de Switching Office

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—Nombre de la Switching Office. Se debe especificar un valor para esta propiedad.
Este valor debe ser Unico dentro de la Switching Office (en un entorno de Empresa o de
multiples compafifas) o dentro de esta compafia (en un entorno de multiples compafiias).

* Tipo de Switching—El Tipo de Switching Office. Debe especificar un tipo. Después de
establecer el tipo, no podrd cambiarlo.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Ruteo/Servicios electronicos

La seccion Ruteo/ Servicios electrénicos de Configuration Manager le permite configurar los
siguientes objetos:

* Recursos de audio

¢ Atributos de negocio

* Valores de atributos de negocio

¢ Tablas de objetivos

¢ Dias de la estadistica

* Tablas de estadisticas

¢ Transacciones

¢ Mensajes de sistema de voz
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Recursos de audio (Configuration Manager)

Esta ventana le permite administrar personalidades y sus recursos de audio asociados (anuncios y
archivos de musica).

Pueden crearse personalidades para ayudar a organizar cudles archivos pertenecen a un hablante en
particular. Por ejemplo, puede haber una personalidad llamada Juan que utiliza didlogos hablados en
espafiol por un hablante masculino. O puede haber una personalidad llamada Marie que utiliza
didlogos hablados en francés por una hablante femenina.

Pueden cargarse dos tipos de recursos de audio:

e Anuncios—Estos son archivos que contienen didlogos hablados que seradn reproducidos a los clientes.
Por ejemplo, puede haber un archivo de anuncio que le informa a los clientes acerca del horario de
atencion.

e Musica—Estos son archivos que reproducen musica a los clientes. Por ejemplo, puede haber un archivo
de musica que reproduce musica a los clientes que esperan ser transferidos a un agente.

La ventana Recursos de audio en Genesys Administrator Extension (GAX) es una lista unificada de
personalidades y recursos de audio. Para cada recurso de audio, GAX muestra la siguiente
informacién:

* Un logotipo para indicar si el archivo se designé como Anuncio o Musica.

e El nombre de este recurso de audio.

La ID del recurso de audio (ARID).

e Columnas adicionales, una para cada personalidad, para indicar cudl personalidad utilizard este recurso
de audio.

Haga clic en Mostrar filtro rapido y escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el
campo Filtro rapido. La lista se actualiza en forma dindmica para mostrar los elementos que
coincidan con el texto en el campo Filtro rapido.

Administracién del recurso de audio se integra con Administracion de parametros operacionales
(OPM) para permitir a los usuarios seleccionar dindmicamente personalidades y recursos de audio
que se utilizardn con una estrategia parametrizada o aplicacién de orquestacién, o una aplicacién de
enrutamiento o de voz parametrizada.

El acceso a ARM se basa tanto en las autorizaciones de control de acceso de la compafiia como en el
privilegio de funciones, como sigue:

e El acceso del usuario a las pantallas o a ciertas funcionalidades de ARM se administra mediante
privilegios de funciones.

¢ Los permisos de control de acceso definen los recursos de audio que pueden ser visualizados o
modificados por un usuario autenticado. El acceso a los recursos de audio es otorgado por compaiiia.
Los usuarios tienen acceso a todos los recursos de audio para cada compafiia a la que tienen acceso.

Haga clic en una ficha a continuacién para obtener més informacién.
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Personalidades

Crear una personalidad
Para crear una nueva personalidad, haga clic en Nuevo.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Crear una personalidad

Steps

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar personalidad.

2. Introduzca la informacién siguiente:
e Nombre de personalida—El nombre de esta personalidad.
¢ ldioma—El idioma que habla esta personalidad.
e Descripcién—Una descripcion de esta personalidad.

* Género—Seleccione si la personalidad es Masculino, Femenino, o No especificado.

3. Haga clic en Guardar.

Otras acciones
Una vez que se crea la personalidad, se puede:

e Editar la personalidad—Haga clic en Editar junto a una personalidad para editar las propiedades de la
personalidad.

e Eliminar la personalidad—Haga clic en Editar para ver las propiedades de la personalidad. En la
ventana Editar personalidad, haga clic en Eliminar para eliminar la personalidad.

Importante

No puede eliminar una personalidad que es parte de uno o mas archivos de recurso
de audio.

e Manipular el recurso de audio—Una vez que se asigna un recurso de audio a la personalidad, estaran
disponibles varias opciones para manipular el archivo.
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* Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

e Eliminar—elimina el archivo. Esto no elimina las personalidades asociadas, pero si elimina los
archivos de audio originales. Un archivo sélo se puede retirar si el recurso de audio al cual se asigné
no ha sido implementado. Si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de servicios, el
archivo se puede retirar sélo si el archivo de recursos de audio no fue creado por una compaifia.

* Reprocesar—El reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de audio
original que se cargd (si no ha sido eliminado de la base de datos y/o el depdsito objetivo). También
realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

* Descargar—Descarga el archivo a la computadora local.

» Codificaciones—\Ver la informacién acerca de cémo fue codificado el archivo por el GAX. Cuando se
cargan los archivos de audio, el GAX los codifica automaticamente en los formatos Ley u, Ley Ay
GSM.

Recursos de audio

Creacidn de un recurso de audio
Para crear un recurso de audio, haga clic en Nuevo.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacidén de un recurso de audio

Steps

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar mensaje.
2. Introduzca la informacién siguiente:
e Nombre—El nombre de este recurso de audio.
e Descripcion—Una descripcién de este recurso de audio.

e Tipo—Seleccione si este recurso de audio es Misica (un archivo de musica) o Anuncio (un
archivo de anuncio).

3. Haga clic en Guardar.

Carga de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento
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Procedure: Carga de recursos de audio

Steps

. Identifique cudl recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez identificado,
seleccione o desplace el mouse sobre la celda de la tabla que comparten el recurso de audio de
destino y la personalidad.

2. Haga clic en Cargar archivo de audio.

El explorador abre un cuadro de didlogo para seleccionar un recurso de audio a cargar.
Seleccione un archivo a cargar.

4. El recurso de audio se carga en el GAX y se asigna a la personalidad.

Eliminacidon de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacién de recursos de audio

Steps

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto al recurso de audio que se desea eliminar.
2. Haga clic en Eliminar.

Importante

e Si usted elimina un recurso de audio, todos los archivos asociados a él
también serdn eliminados.

 Si elimina un recurso de audio que esta siendo utilizado por la administracién
de pardmetros operacionales, y este recurso de audio esta siendo utilizado
por uno o mas parametros o grupos de pardmetros, aparece un mensaje que
lo indica. Cuando esto ocurre, puede cancelar la eliminacién o forzarla.
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Otras acciones

Una vez que se carga un archivo, puede seleccionar o resaltar sobre el archivo y elegir una de las
siguientes acciones:
» Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

* Eliminar—Elimina el archivo. Esto no elimina las personalidades asociadas, pero si elimina los archivos
de audio originales. Un archivo sélo se puede retirar si el recurso de audio al cual se asigné no ha sido
implementado. Si el usuario que realiza la operacidn es un proveedor de servicios, el archivo se puede
retirar sélo si el archivo de recursos de audio no fue creado por una compafiia.

* Reprocesar—El| reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de audio
original que se cargd (si no ha sido eliminado de la base de datos y/o el depdsito objetivo). También
realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

* Descargar—Descarga el archivo a la computadora local.

» Codificaciones—Ver la informacién acerca de cémo fue codificado el archivo por el GAX. Cuando se
cargan los archivos de audio, el GAX los codifica automaticamente en los formatos Ley p, Ley A y GSM.

Uso compartido de recursos de audio

La compafiia de entorno (proveedor de servicios) puede compartir recursos de audio con otras
compafias. Los recursos de audio implementados tienen las siguientes propiedades:

e Se crea un nuevo recurso de audio para cada compania.

* Si la compafiia no tiene personalidades acorde, nuevas personalidades serdn automaticamente creadas.

¢ Las ID de las personalidades y las ID de los recursos de audio coinciden con las ID de los archivos que
se estan implementando.

e Los nombres de los archivos son compartidos a través de un nuevo recurso de audio. No se crean
nuevos archivos en el servidor de archivos. Los recursos de audio proporcionan un mecanismo para
hacer los nombres de los archivos codificados visibles a otras compafias para que puedan ser usados
con la Administracién de pardmetros operacionales.

e Solo la compafiia de entorno puede implementar un recurso de audio en otra compafia. No es posible
para una compafia volver a implementar un recurso de audio en otra compafiia.

e Los cambios que son hechos por la compaifia de entorno en los archivos de recursos de audio de los
recursos de audio implementados son propagados automaticamente. Esto incluye agregar, actualizar, y
retirar los archivos de recursos de audio de los recursos de audio implementados.

Implementacion de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento
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Procedure: Implementacién de los recursos de audio

Steps

Puede implementar los recursos de audio por compafiia o por recurso de audio. Elija uno de los
siguientes métodos:

Por compafiia

Haga clic en Directorio de compaiiias y elija una compafia para recibir el recurso de audio.
2. Haga clic en Editar implementacion.

Los Mensajes de propietario del entorno muestra una lista de los recursos de audio en su

entorno. Usted puede agregar o eliminar recursos de audio desde la compafia haciendo clic en
Agregar o Eliminar al lado de cada recurso de audio.

4. Haga clic en Aceptar.
Por recurso de audio

Haga clic en la casilla de verificacién a lado del recurso de audio que desea eliminar.
2. Haga clic en Editar.
En la lista de compafiias, seleccione la companfia a la cual se le implementaréd este recurso audio.

También puede hacer clic en Hacer que este mensaje esté disponible para todas las
companias para implementar el recurso a todas las compafiias.

4. Haga clic en Guardar.
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Aributos de negocio

Los atributos de negocio son objetos que sirven como contenedores de un tipo en particular para los
objetos de valor de atributo. Ejemplos de este objeto son las enumeraciones (clasificaciones)
disponibles, como Tipo de medios y Tipo de servicio, entre otros.

Importante

Los nombres y valores de los Atributos de negocios pueden almacenarse mediante
UTF-8. Esto permite que los Atributos y sus valores se introduzcan y se muestren en
cualquier lenguaje, incluyendo los lenguajes distintos de ASCII, como el japonés.. Si es
necesario, pueden combinarse dos o mas lenguajes para un Atributo de negocios
sencillo.

Para obtener mas informacién acerca de los Atributos de negocios, consulte los siguientes
documentos:

* Universal Routing 8.1 Business Process User's Guide

¢ Universal Routing 8.1 Reference Manual

* Business Attributes topic in eServices Interaction Properties Reference Manual

Mostrar opciones

La lista Atributos de negocio muestra los atributos de negocio que estan en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el mend desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Las cuentas de usuario que estadn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
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filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de atributo de negocio, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién
junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un atributo de negocio.

¢ Mover a—Mueve un atributo de negocio a otra estructura jerarquica.

Habilita o inhabilita los atributos de negocio

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una habilidad para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacién de objetos de atributo de negocio

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—Nombre del Atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta propiedad
gue debe ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la compafiia
(en un entorno de varias companiias). Después de establecer el valor, no podrd cambiarlo.

¢ Mostrar nombre—El nombre localizado del Atributo de negocios bajo el cual se mostrara
este objeto en los elementos de la interfaz grafica del usuario, tales como cuadros de
didlogo. De manera predeterminada, este valor es el mismo que el de la propiedad Nombre.

Genesys Administrator Extension Help 179



Configuration Manager Ruteo/Servicios electrénicos

* Descripcion—Una breve descripcion del atributo de negocios.

Tipo—El tipo del atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta propiedad.
Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Valores de atributos de negocio

Un valor de atributos de negocio es un objeto que representa un valor Unico dentro del rango de
valores para un determinado objetoAtributo de negocio.

Mostrar opciones

La lista Valores de atributos de negocio muestra los valores de atributos de negocio que estan en
su entorno. Se organiza jerarquicamente por compafias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas.
Para ver los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu
desplegable que estd encima de la lista.

Importante

e La lista Atributos de negocio muestra cuando selecciona Valores de atributos de
negocio en Configuration Manager. Para acceder a la lista Valores de atributos de
negocio, primero debe seleccionar un objeto de atributo de negocio y luego una
carpeta de valor de atributo de negocio.

* Los valores de atributos de negocio que estdn deshabilitados aparecen en color gris en
la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de permisos. Sélo puede acceder a esos objetos a los
que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
0 quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Business Attribute Value, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
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detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la
casilla de verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un valor de atributo de negocio.
* Mover a—Mueve un valor de atributo de negocio a otra estructura jerarquica.

¢ Habilita o deshabilita los valores de atributos de negocio.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el valor de atributos de negocio para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de objetos de valores de atributos de
negocio

Steps

1. En la lista Atributos de negocio, haga clic en el objeto de atributos de negocio en el que desea
crear un valor de atributos de negocio.

2. Haga clic en la carpeta de valor de atributos de negocio en el que desea crear un valor de
atributos de negocio.

3. Haga clic en Nuevo.

4. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—EIl nombre del valor del atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta
propiedad, y dicho valor debe ser Unico dentro de un atributo de negocio al cual pertenece
este valor de atributo de negocio. Después de establecer el valor, no podrd cambiarlo.

* Mostrar nombre—E|l nombre localizado del valor de atributo de negocio bajo el cual este
objeto se mostrara en los elementos de la interfaz gréfica del usuario, tales como los
cuadros de didlogo. De manera predeterminada, este valor es el mismo que el de la
propiedad Nombre.

e Atributos del negocio—El atributo del negocio al cual este valor del atributo de negocio

pertenece. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no
podrd cambiarlo.

e Descripciéon—Una breve descripcidon del valor de atributos del negocio.

* Predeterminado—Si se selecciona, indica que este valor es el valor predeterminado para el
atributo de negocio al que pertenece. Después de seleccionar esta casilla de verificacion
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para un negocio Valor de atributos del negocio, no la puede seleccionar para ningun otro
valor que pertenezca al mismo Atributo del negocio.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

5. Haga clic en Guardar.
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Tablas de objetivos

Las tablas de objetivos son colecciones de registros de objetivos que definen la correspondencia
entre atributos de interaccién (como tipo de medios, tipo de servicio y segmento del cliente) y
objetivos del servicio.

Si estd usando un ruteo basado en costo, use un contrato de costo. Un contrato de costo es un tipo
especial de tabla de objetivos, que contiene la informacién necesaria para hacer los calculos del
costo de una interaccién que se va a enrutar. Los Contratos de Costo tienen Registros de Objetivos,
cada uno asociado con un Contrato TI. Para obtener informacién acerca de cdmo trabajar con
contratos de costo, consulte la seccién Contratos de costo de la ficha Procedimientos, abajo.

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide para obtener mas
informacién acerca de las tablas de objetivos.

Mostrar opciones

La lista Tablas de objetivos muestra las tablas de objetivos que estadn en su entorno. Se organiza
jerarquicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las tablas de objetivos que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Tabla de objetivos, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al
lado de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede

eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copia una tabla de objetivos.
¢ Mover a—Mueve una tabla de objetivos a otra estructura jerarquica.
e Habilita o deshabilita las tablas de objetivos.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de una tabla de obetivos para ver mas informacién acerca del objeto.
También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de tablas de objetivos

Steps

* Tabla de objetivos

e Contrato de costos
Tabla de objetivos

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—nombre de la Tabla de objetivos. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compaifiia (en un entorno de varias companias).

e Descripcién—Una breve descripcion de la Tabla de objetivos.

¢ Tipo—Seleccione prederminado para crear una tabla de objetivos que no sea un Contrato
de costos

e Compania—En un entorno de varias compafiias, la Compafiia a la cual este objeto
pertenezca. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en
el campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.
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» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
Contrato de costo

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—nombre de la Tabla de objetivos. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafia (en un entorno de varias compafiias).

* Descripcién—Una breve descripcion de la Tabla de objetivos.

* Tipo—Seleccione Contrato para crear una tabla de objetivos que no sea un contrato de
costo.

e Costo total de contrato prepagado—EI| costo de contrato prepagado solamente para
Contratos de Tasa de Volumen.

e Zona horaria—La zona horaria para este Contrato de Costo y los Tipos de Interacciones
especificados en la ficha General.

e Inicio—La fecha en que se inicia el Contrato de Costo.

¢ Finalizacién—La fecha en que se finaliza el Contrato de Costo.

Importante

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide para obtener mas
informacion.

3. Haga clic en Aplicar para guardar el Contrato de costo. Aparece la ficha Registros de
objetivos.

4. En la ficha Registros de objetivos, haga clic en Agregar.
5. Introduzca la siguiente informacién en la ventana emergente que aparece en la pantalla:

* Tipo de medio—El tipo de tecnologia de los medios utilizados para el intercambio de
informacién, por ejemplo, voz, correo electrénico y fax. El rango de Valores de atributo de
este campo se define dentro de Atributo de negocios del Tipo de medio.

* Tipo de servicio—El servicio que un cliente esta solicitando. El rango de Valores de atributo
de este campo se define dentro de Atributo de negocios del Tipo de servicio.

* Segmento del cliente—Categoriza un cliente en funcién de su potencial de ingresos para la
empresa en relaciéon con una linea de negocio. El rango de Valores de atributo de este campo
se define dentro de Atributo de negocios del Segmento del cliente.
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* Meta del objetivo de servicio—La Meta del objetivo de servicio definida para este registro.

Para las interacciones de voz, este es el tiempo objetivo para la llamada de voz que sera
contestada por un agente en vivo.

* Delta de objetivo de servicio—Delta de objetivo de servicio definido para este registro.
Define la desviacién permisible de la Meta del objetivo de servicio.

¢ Haga clic en Aceptar.

Importante

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide para obtener mas
informacion.

6. Haga clic en Guardar.
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Dias de |la estadistica

Un Dia de la estadistica es una carga de trabajo expresada en forma numérica que se espera que
maneje un Grupo de agentes particular durante un dia laboral determinado.

Si estd usando un ruteo basado en costo, use un contrato de dias. Un contrato de dias es un tipo
especial de dia de la estadistica. Si estd utilizando un ruteo basado en costo, un contrato de dias es
un dia de la estadistica que también incluye tasas base, y sanciones por procesar un volumen mayor
0 menor que la carga de trabajo esperada. Los Contratos del dia solo se aplican a los Contratos de TI
a Tasa por Volumen. Los Contratos del dia permiten que la tasa base varie para acomodar
fluctuaciones del volumen que pueden ocurrir en diferentes dias de la semana, en finales de semana
y dias excepcionales como vacaciones. Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application
Configuration Guide para obtener mas informacién acerca de los Contratos del dia.

Los dias de la estadistica representan la definicién de un punto en el tiempo, y se interpretan
mediante las aplicaciones del servidor de Genesys que estan designadas con estos objetos y se
coordinan con el orden cronoldgico real que el servidor estéd ejecutando. Dependiendo del
comportamiento del servidor, la definicidn es aplicada ya sea al tiempo local en la zona horaria del
servidor, o al tiempo UTC. El dia de la estadistica en si mismo no indica ninguna zona horaria en
particular.

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide para obtener mas
informacién acerca de los dias de la estadistica.

Mostrar opciones

La lista Dias de la estadistica muestra los dias de la estadistica que estan en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menud desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Los dias de la estadistica que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de companias. En este panel,
haga clic en la compafia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.
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Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de dia de la estadistica, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién
junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un dia de la estadistica.

¢ Mover a—Mover un dia de la estadistica a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar dias de la estadistica.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un dia de estadistica para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos del dia de la estadistica

Steps
Para crear un objeto del dia de la estadistica elija uno de los siguientes tipos:

* Dia de la estadistica

e Contrato del dia
Dia de la estadistica
Para crear un dia de la estadistica, realice las siguientes acciones:

1. Haga clic en Nuevo.
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2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o

hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre del Dia de la estadistica. Debe especificar un valor para esta propiedad,

que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafiifa (en un entorno de varias companiias).

e Tipo—Seleccione Predeterminado para crear un dia de la estadistica que no sea un
contrato del dia.

* Tipo de dia—estos campos identifican los dias calendario a los que se aplican los valores
estadisticos del Dia de la estadistica. Si selecciona Fecha, pueden modificarse los siguientes

campos: ARo, Mes, Dia. Si selecciona Dia de la semana, puede modificar el campo Dia de
la semana.

Importante

No configure ninguna propiedad en la seccién siguiente cuando el objeto del dia de la estadistica
esté configurado para usarse en una Tabla de estadistica del tipo Tabla de dias especiales.

* Hora de inicio—Hora de inicio del dia laboral. El valor debe ser un nimero positivo
expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 AM/PM.

Hora de finalizacién—Hora de finalizacién del dia laboral. El valor debe ser un nimero
positivo expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 AM/PM.

Advertencia

No configure un Dia laboral que sobrepase la medianoche como un solo dia, porque puede ser
interpretado erréneamente por la Solucién de ruteo. Si el Dia laboral comienza un dia y finaliza al
dia siguiente, se debe configurar como dos dias, de la manera siguiente:

El primer Dia laboral comienza a la hora de inicio general y finaliza a las 11:59 PM de ese dia; y
El segundo Dia laboral comienza a las 00:00 AM del siguiente dia calendario y termina a la hora de finalizacién general.

Ejemplo

Suponga que desea realizar un seguimiento a la actividad del lunes a las 8:00 PM hasta el martes a las 2:00 AM. Debe
crear explicitamente dos dias, dias laborales, de la siguiente manera:

El primer dia laboral el lunes, que inicia a las 8:00 PMy finaliza a las 11:59 PM; y

El segundo dia laboral el martes, que inicia a las 00:00 AMy finaliza a las 2:00 AM.

* Valor minimo—Un valor estadistico que representa la carga de trabajo minima esperada en
todo el dia.
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e Valor maximo—Un valor estadistico que representa la carga de trabajo maxima esperada
en todo el dia. Este valor no puede ser menor que el ajuste indicado para establecer Valores
estadisticos minimo.

* Valor objetivo—Un valor estadistico que representa la carga de trabajo objetivo en todo el
dia. El valor objetivo no puede ser menor al ajustado para los valores estadisticos minimos ni
mayor que el indicado para los valores estadisticos maximos. Esta propiedad esta reservada
para uso futuro.

¢ Duracién del intervalo (Min)—El Intervalo de estadistica en minutos. Este pardmetro se
utiliza para romper el Dia de Estadistica en intervalos de tiempo mas pequefios que permiten
a un modelo de distribucién de la carga durante todo el dia. Este valor debe ser un multiplo
de 5. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

e Compania—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Intervalo, especifique los intervalos de estadistica. Consulte la ficha Intervalos de
estadisticas, arriba para mayor informacién.

4. Haga clic en Guardar.
Contrato del dia

Para crear un contrato del dia, realice las acciones siguientes:

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre del Dia de la estadistica. Debe especificar un valor para esta propiedad,
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafiia (en un entorno de varias compafiias).

e Tipo—Selecione Contrato del dia para crear un un dia estadistico que sea un Contrato del
dia.

e Tipo de dia—Estos campos identifican los dias calendario a los que se aplican los valores
estadisticos del Dia de la estadistica. Si selecciona Fecha, pueden modificarse los siguientes
campos: Ano, Mes, Dia. Si selecciona Dia de la semana, puede modificar el campo Dia de
la semana.

* Hora de inicio—Hora de inicio del dia laboral. El valor debe ser un nimero positivo
expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 AM/PM.

¢ Hora de finalizacion—Hora de finalizacién del dia laboral. El valor debe ser un niumero
positivo expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 AM/PM.

* Duracion del Intervalo (Min)—Una lista de Intervalos de estadisticas.

* Autorizacion de aprobacion (%)—El porcentaje del volumen previsto de interacciones
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direccionadas para este Periodo del Volumen que puede ser sobrestimado o infravalorado sin
una sancién que se aplique. Esta autorizacién se aplica durante todo el dia, incluso en los
intervalos. El valor debe ser un valor positivo.

e Autorizacion por baja carga de prevision (%)—El porcentaje del volumen previsto de
interacciones direccionadas para este Periodo del Volumen que no se puede exceder para
evitar una penalidad por la sobrestimacion.

* Autorizacion por sobrecarga de prevencion (%)—El porcentaje del volumen previsto de
interacciones direccionadas para este Periodo del Volumen que no se puede exceder para
evitar una penalidad por la infravaloracién.

e Tarifa plana—Si la opcién Tasa Unica esta activada, es la tasa Unica que se va aplicar
durante este periodo del volumen.

3. Enla ficha Periodo del volumen haga click en la ficha Agregar. En la ventana emergente,
introduzca la siguiente informacion:

* Periodo del volumen—E| nimero de intervalo. El nUmero del primer intervaloes 1y
siempre se cuenta desde a hora de inicio del dia laboral.

¢ Volumen previsto—E| volumen de interacciones que se espera en el plazo.
* Tasa base—El costo total del todas las interacciones esperada dentro del plazo.

¢ Penalidad por interaccién por sobrecarga de prevision—E| costo adicional, por
interaccion, por exceder el volumen de interaccién previsto por encima de lo permitido por la
penalidad por la autorizacién de previsién. En efecto se trata de una penalidad por
infravaloracién del prondstico.

¢ Interaccion por baja carga de prevision—EI| costo adicional, por interaccién, por no
alcanzar el volumen de interaccién previsto por encima de lo permitido por la Penalidad por
la autorizacién de previsién. En efecto, se trata de una penalidad por la sobrestimacion.

Importante

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide
para obtener mas informacién.

4. Haga clic en Guardar.

Intervalos de estadistica

Se utiliza para asociar cada intervalo de estadistica con ciertos valores estadisticos. Para cada
intervalo, especifique los valores que representen la carga esperada durante ese intervalo. El valor
debe ser numérico y Unico dentro del campo estadistico. Cuando un objeto Dia de la estadistica se
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configura para su uso en una Tabla de estadisticas del tipo Tabla de capacidad, se debe especificar:

* Valor de la estadistica 1—un nimero de agentes.

e Valor de la estadistica 2—un tiempo promedio de manejo.

Cuando un objeto Dia de la estadistica se configura para su uso en una Tabla de
estadisticas del tipo Tabla de cuotas, se debe especificar:

* Valor estadistico 1—valor estadistico que representa la carga de trabajo minima esperada para todo el
intervalo.

» Valor estadistico 2—valor estadistico que representa la carga de trabajo objetivo para el intervalo. Este
valor no puede ser menor que el indicado en Valor estadistico 1 ni mayor que el indicado en Valor
estadistico 3.

» Valor estadistico 3—valor estadistico que representa la carga de trabajo mdxima esperada para todo el
intervalo. Este valor no puede ser menor que el indicado en Valor estadistico 1.
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Tablas de estadisticas

Las Tablas de estadisticas son grupos de Dias de la estadistica que representan rendimientos
modelados estadisticamente de Grupos de agentes en un periodo calendario de hasta un afo. Las
aplicaciones de procesamiento de llamadas pueden utilizar las Tablas de estadisticas para
proporcionar el equilibrio de carga entre los Grupos de agentes, cuando las estadisticas en tiempo
real de esos grupos no estan disponibles.

Mostrar Opciones

La Tablas de estadisticas muestra las tablas de estadisticas que se encuentran en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por companias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menud desplegable que estd
encima de la lista.

Importante
Las Tablas de estadisticas que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaifiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crea un nuevo objeto de tablas de estadisticas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la
casilla de verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
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Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copia una tabla de estadisticas.

Mover a—Mueve una una tabla de estadisticas a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar tablas de estadisticas.

Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una tabla de estadisticas para ver informacién adicional acerca del objeto.
También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de tablas de estadisticas

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—EIl nombre de la tabla de estadisticas. Debe especificar un valor para esta

propiedad, que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en
la compafiia (en un entorno de varias compafiias).

* Tipo—El tipo de tabla de estadisticas. Después de establecer el valor, no podrd cambiarlo.
Los cinco tipos de tablas de estadisticas son:

Tablas de capacidad—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas comparan los
valores especificados en la lista Intervalos del objeto de los dias de la estadistica.

Tabla de cuotas—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas comparan los valores
minimo, maximo y objetivo especificados en el objeto de dias de la estadistica.

Tabla dias especiales—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas pueden identificar
ciertos dias (por ejemplo, vacaciones).

Tabla de contratos de tarifa variable— Las aplicaciones de procesamiento de llamadas

calculan el costo de interaccién basado en el volumen previsto y en una tasa para ese
volumen.

Tabla de contratos por volumen—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas calculan

el costo de interaccién basado en un costo de llamada predefinido o en un costo de
agente.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
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de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Dias Estadisticos haga clic en Agregar para agregar un Dia de la estadistica. En la
ventana emergente, puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4. Haga clic en Guardar.
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Transacciones

Las transacciones definen cdmo las aplicaciones calculan las estadisticas definidas por los clientes.

Para obtener mas informacién acerca de las especificaciones y el uso de Transacciones, consulte la
documentacién de Universal Routing.

Mostrar opciones

La lista Transaciones muestra las transacciones que estan en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las transacciones que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de transaccién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las
siguientes tareas:
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e Clonar—Copiar una transaccién.

* Mover a—Mueve una transaccién a otra estructura jerarquica.

¢ Habilitar o deshabilitar lasTransacciones

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una Transaccion para ver informacién adicional sobre el objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacién de objetos de Transaccién

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—E| nombre de la Transaccién. Debe especificar un valor para esta propiedad, que
sea Unico. La combinacién del nombre y el tipo especificado en la propiedad Tipo determinan
la exclusividad dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafia (en un entorno de varias compafiias).

Alias—Un nombre alternativo para esta Transaccion. Si especifica este valor, debe ser Unico
dentro del tipo de objeto especificado en el Tipo propiedad para el centro de contacto
especificado.

Tipo de Transaccion—El tipo de esta Transaccién. Debe especificar un valor para esta
propiedad. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

Periodo de registro (min.)—Un periodo de registro que indica la frecuencia con que se
notifica o registra en la base de datos el estado actual de la Transaccién.

Formato—Formato especifico de la aplicacién o script que define cémo se procesa la
transaccion.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compafiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Mensajes de sistema de voz

Los Mensajes de sistema de voz son objetos de tratamiento de Ilamadas que pueden incluir un
conjunto de acciones aplicadas al abonado llamado.

Mostrar opciones

La lista Mensajes del sistema de voz muestra los mensajes del sistema de voz que estan en su
entorno. Se organiza jerarquicamente por compafias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas.
Para ver los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu
desplegable que estd encima de la lista.

Importante

Los mensajes del sistemas de voz que estan deshabilitados aparecen en color gris en
la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de mensaje del sistema de voz, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la
casilla de verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
Mas para realizar las siguientes tareas:
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¢ Clonar—Copiar un mensaje del sistema de voz.

¢ Mover a—Mueve un mensaje de sistema de voz a otra estructura jerarquica.

Habilita o deshabilita mensajes del sistema de voz.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un mensaje de un sistema de voz para ver informacién adicional sobre el
objeto. También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos del mensaje del sistema de voz

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—Nombre del mensaje de sistema de voz. Debe especificar un valor para esta
propiedad que debe ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la
compafia (en un entorno de varias compafiias). Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo. Si el Mensaje de sistema de voz se utiliza para un tratamiento de retencién
temporal de llamada, este valor debe corresponder al identificador de mensaje de sistema
de voz proporcionado por la central telefénica.

Descripcion—Breve descripcion del Mensaje de sistema de voz. Para la sintesis Texto a voz,
esta propiedad puede ser utilizada por una plataforma de retencién o una central telefénica
para generar el Mensaje de sistema de voz.

Cambiar—La central telefénica a la cual pertenece el Mensaje de sistema de voz. Después
de establecer el valor, no podréd cambiarlo.

Script—Identificador Unico del script para este Mensaje de sistema de voz.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Escritorio

La seccion Escritorio del Configuration Manager le permite configurar el siguiente objeto:

» Coddigos de accién
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Codigos de accion

Los cédigos de accién permiten a los agentes notificar los resultados comerciales de las interacciones
con los clientes y explicar las razones de ciertas operaciones.

Después de seleccionar un cddigo apropiado de un menud de Cddigos de accidén predefinidos, el
cddigo se pasa con su pedido correspondiente. El cédigo entonces muestra el evento que indica que
su pedido fue procesado con éxito. Finalmente, el céddigo es almacenado en la base de datos de
generaciéon de informes.

El cédigo de accidén se puede complementar con subcédigos que describan de forma mas precisa las
razones de cierta accién.

Mostrar opciones

La lista Cédigos de accidon muestra los cddigos de acciéon que estédn en su entorno. Se organiza
jerarguicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que esta encima de
la lista.

Importante
Las cuentas de usuario que estadn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto Cédigo de accién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las
siguientes tareas:

e Clonar—Copia un cédigo de accién.

e Mover a—Mueve un cédigo de accién a otra estructura jerarquica.

* Habilitar o inhabilitar Cédigos de accién

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un cédigo de accién para ver mas informacién acerca del objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacién de objetos de codigos de accién

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Name—E|l nombre de este cddigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad,
gue sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafiia (en un entorno de varias companias).

Tipo—El tipo de cédigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después
de establecer el valor, no podra cambiarlo. Consulte la ficha Tipos de cédigos de accién
para obtener mas informacion.

Codigo—Seleccione el cédigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad, que
sea Unico dentro del tipo de Cédigo de accién especificado en la propiedad Tipo.

Compaiia—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. (Opcional) También puede establecer subcédigos para caracterizar con mayor precisién las
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razones de una determinada accién. Para establecer subcédigos, realice los siguientes pasos:
¢ Haga clic en la ficha Cédigos secundarios.

¢ Haga clic en Agregar.

e Introduzca la informacién siguiente:

* Nombre—El nombre del cédigo secundario. Debe especificar un valor para esta
propiedad que sea Unico dentro del Cédigo de accién. Después de establecer el valor, no
podrd cambiarlo.

» Coédigo—El valor del cédigo secundario. Debe especificar un valor para esta propiedad
gue sea Unico dentro del Cédigo de accién. Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

e Realice una de las siguientes acciones:
¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

4. Haga clic en Guardar.

Tipos de codigos de accion

A continuacién se muestran tipos de cddigos de accién:

Tipo Descripcion

Se selecciona y envia cuando un agente cancela la
Busy Off s
funcién Colocar ocupado.

Se selecciona y envia cuando un agente activa la

Busy On funcién Colocar ocupado.

Se selecciona y envia cuando un agente inicia una

Conferencia conferencia.

Se selecciona y envia cuando un agente cancela la

Reenvio desactivado Ny /
funcién Reenvio de llamadas.

Se selecciona y envia cuando un agente activa la

Reenvi tiv Ny 2
cenvioiactivado funcién Reenvio de llamadas.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Llamada entrante [lamada entrante.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Llam intern .
amada interna llamada interna.

Se selecciona y envia cuando un agente inicia

Inicio de sesién sesion.
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Tipo Descripcion

Se selecciona y envia cuando un agente cierra la

Cierre de sesién sesion.

Se selecciona y envia cuando el estado del agente

No listo cambia a No Listo.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Llamada saliente llamada saliente

Se selecciona y envia cuando el estado del agente

Listo cambia a Listo.

Se selecciona y envia cuando un agente inicia una

Transferenci i
ansferencia transferencia.
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Plataforma de voz

La seccion Plataforma de voz de Configuration Manager le permite configurar el siguiente objeto:

¢ Perfiles de plataforma de voz
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Perfiles de plataforma de voz

Los perfiles de plataforma de voz son aplicaciones de voz (VoiceXML), control de llamadas (CCXML),
anuncios o conferencias que especifican la informacién de servicio exclusiva requerida, ya que esta
aplicacién se ejecuta dentro de Genesys Voice Platform. Cada perfil contiene requisitos previos,
pardmetros y politicas para cada tipo de servicio.

Opciones de pantalla

La lista Perfiles de plataforma de voz muestra los perfiles de la plataforma de voz que estan en
su entorno. Se organiza jerarguicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas.
Para ver los objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu
desplegable que estd encima de la lista.

Importante

Los perfiles de la plataforma de voz que estan deshabilitados aparecen en color gris
en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaifiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compainiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de perfiles de plataforma de voz, haga clic Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de
verificacién junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la
casilla de verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
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Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copia un perfil de plataforma de voz.
* Mover a—Mueve un perfil de plataforma de voz a otra estructura jerarquica.
e Activa o desactiva los perfiles de la plataforma de voz.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un perfil de la plataforma de voz para ver mas informacién acerca del
objeto. También puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de objetos de los perfiles de la plataforma
de voz

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre del perfil de la plataforma de voz. Debe especificar un valor para esta
propiedad que debe ser Unico en Configuration Database (en un entorno empresarial) o en la

compafia (en un entorno de varias compafias). Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

¢ Mostrar nombre—E|l nombre del perfil de la plataforma de voz que aparece en los informes
de GVP y en la consola.

* Descripcion—Una descripcién breve de este perfil de plataforma de voz.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Genesys Administrator Extension Help 208



Configuration Manager Saliente

Saliente

La seccidn Saliente del Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

* Lista de llamadas

¢ Campanfas

¢ Grupos de campafas
e Campos

* Filtros

e Formatos

» Accesos a la tabla

¢ Tratamientos
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Listas de llamadas

Las listas de llamadas son tablas de bases de datos con informes que almacenan una recopilacién de
numeros de teléfono y otros datos relacionados con el cliente y la empresa. Las listas de llamadas se
crean en Genesys Administrator Extension y heredan su estructura del formato asignado. Consulte
Formats in the Outbound Contact Deployment Guide. Consulte la informacién adicional sobre las
listas de llamadas en Outbound Contact 8.1 Reference Manual.

Una lista de llamadas debe contener los campos obligatorios de Genesys, como contact_info y
contact_info_type, y también los campos personalizados definidos por el usuario. El nombre de la
campanfa, por ejemplo, se almacena en un campo definido por el usuario, que se especifica en la
opcion campaign_name_field. Un campo definido por el usuario también puede servir como
identificador de clientes para solicitudes de No llamar, como una alternativa para la restriccién de
DNC en el nimero de teléfono de un cliente.

Se puede agregar una cantidad ilimitada de listas de llamadas a una Campanfa, y una lista de
llamadas se puede agregar o eliminar desde una sesién de discado en ejecucién para una campafa.
Se puede asignar una campafia a varios grupos de campanas.

Mostrar opciones

La lista Lista de llamadas muestra la lista de llamadas que estdn en su entorno. Esté organizado en
una jerarquia por compafiias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante
Las listas de llamadas que estadn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compafiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos segun diferentes criterios.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto Lista de llamadas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién al lado
de un objeto y luego en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién al lado del objeto o los objetos de la lista y haga clic en Eliminar. También puede
eliminar un sélo objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en
Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—copia una lista de llamadas.

* Mover a—Mueve una lista de llamdas a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar listas de llamadas.

e Crear una carpeta, unidad de configuracion o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una habilidad para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de lista de llamadas

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—Nombre de la Lista de llamadas. Debe especificar un valor para esta propiedad,
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la
compafiia (en un entorno de varias companias).

e Descripcion—Breve descripcién de la Lista de llamadas.

¢ Acceso a tabla—El acceso a la tabla al cual la lista de llamadas se refiere. Debe especificar
un valor para esta propiedad.

e Acceso a tabla de registros—E| acceso a tabla del tipo de tablas de registros. Genesys
recomienda dedicar un solo de acceso a tabla de registro para todas las listas de llamadas
asociadas con una campanfa.
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e Filtro—El filtro que se aplicard a esta lista de llamadas. Si especifica el filtro, asécielo con el
mismo formato que el acceso a tabla.

e Hora de llamada desde—No se utiliza a nivel de la lista en este momento. La
predeterminada es 8:00:00 a.m.

¢ Hora de llamada hasta—No se utiliza a nivel de la lista en este momento. La
predeterminada es 06:00:00 p.m. a.m.

e Script—Las propiedades del script definen el objeto Script, que contiene todos los atributos
que requiere el Scripting de agentes. Para obtener mas informacién, consulte la seccién
“Agregar informacién de script a eventos de usuarios de OCS y eventos de telefonia", en el
Outbound Contact Reference Manual.

¢ Intentos maximos—E| nimero maximo de intentos para llamar a un solo registro en esta
lista de llamadas durante una campafa si un tratamiento asociado con esta campafia da
lugar al rediscado de un registro en particular,. Debe especificar un valor para esta
propiedad, que sea Unico. El valor predeterminado es 10.

¢ Compania—En un entorno de multiples compafiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Tratamientos, haga clic en Agregar para agregar un Tratamiento. En la ventana
emergente, usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4. En la ficha Campanas, haga clic en Agregar para agregar una Campafa. En la ventana
emergente, usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

5. En la ficha Formatos, haga clic en Agregar para agregar un Formato. En la ventana emergente,
usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

6. Haga clic en Guardar.
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Campanas

Una campafa es un plan maestro flexible que organiza Listas de llamadas y Grupos de agentes (o
Grupos de puestos) para realizar llamadas y manipular los resultados de las [lamadas. Se puede
asignar una campafia a varios grupos de campafas. Consulte informacién adicional en Formats in the
Outbound Contact Deployment Guide.

Mostrar opciones

La lista de Campafias muestra las Campafias que estdn en su entorno. Se organiza jerdrquicamente
por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Las campafias que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimiento

Para crear un nuevo objeto de campana, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las
siguientes tareas:
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¢ Clonar—Copiar una campana.
¢ Mover a—Mover una campafa a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar campafas

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de una campafa para ver informacién adicional acerca del objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacidn de objetos de campaha

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre de la campafa. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de Empresa) o en la compafiia (en un
entorno de varias compafiias).

e Descripcion—Una breve descripciéon de la campana.

e Script—Define el objeto de script que contiene todos los atributos requeridos por el scripting
de agentes.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacion y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Listas de llamada, haga clic en Agregar para agregar una lista de llamadas. En la
ventana emergente, usted puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4. Realice una de las acciones siguiente después de que haya agregado una Lista de llamadas a la
campafa:

¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.
e Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

5. Haga clic en Guardar.
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Grupos de campanas

Los Grupos de Campafas son estructuras para organizar y administrar un proceso automatizado de
realizaciéon de llamadas salientes hacia los destinos especificados en las Listas de Ilamadas.

Mostrar opciones

La lista de Grupos de campana muestra los Grupos de campafa que estadn en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por compafias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos en una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menl desplegable que estd
encima de la lista.

Importante

e La lista de Campanas se muestra cuando selecciona Grupos de campana en el
Configuration Manager. Para accede a la lista Grupos de campana, debe primero
seleccionar un objeto de campafia y luego una carpeta de Grupos de campanha.

e Los Grupos de campafia que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de permisos. Sélo puede acceder a esos objetos a los
que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de compaiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Grupo de campafa, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién
junto a un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de
verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
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objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un Grupo de campafa.

* Mover a—Mover un >Grupo de campafia a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Grupos de campanfa.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un Grupo de campafa para ver informacién adicional acerca del objeto.
También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Grupos de campana

Steps
1. En la lista Campanas, haga clic en el objeto de campafa en el que desea crear un Grupo de
campanfa.
2. Haga clic en el Grupo de campanfa en el que desea crear un Grupo de campana.
3. Haga clic en Nuevo.

4. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre del Grupo de campanfa, en el formato [Campaign@CampaignGroup].
Este valor se establece automaticamente, sobre la base del contenido de los campos
Campafa y Grupo.

e Descripcién—Una breve descripcion del Grupo de Campafa.
e Tipo de grupo—El tipo de Grupo de campafias, Agentes o Puestos.

e Grupo—El nombre del Grupo de agentes o Grupo de puestos que estd asociado con el Grupo
de campafa. Este valor se establece automaticamente y no puede ser modificado.

¢ Modo de discado—EIl nombre del Modo de discado para este Grupo de campafas.

* Destino de transferencia de voz—Identifica dinde se deben entregar las llamadas para
su manipulacioén.

Importante

Ademds del DN de Destino de transferencia de voz, cualquier Cola de ACD, Cola virtual, Punto de
ruteo o DN de NUmero de servicio que pueda ser parte de un flujo de llamadas que involucre a
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este grupo de agentes o puestos se debe especificar como un DN de origen de los objetos de
grupo de agentes o grupo de puestos. OCS debe supervisar estos DN para identificar llamadas
entrantes o salientes “r;externas” que se entreguen a los agentes, pero que no hayan sido
emitidas por OCS en nombre del Grupo de campafas, o si el DN de cola de ACD estd configurado
como un DN de “r;desbordamiento”.

*« Modo de operacion—Un modo de operacién: Manual o Programado. Esta propiedad solo
se aplica en el modo de discado Vista preliminar.

* Método de optimizacién—Un método para optimizar los algoritmos de discado directo en
los modos de discado predictivo. Estos métodos incluyen: Factor de ocupacion de
agente, Tiempo de distribucion promedio, Tiempo de espera promedio, Tasa de
discado en exceso y Ganancia maxima.

Importante

El Tiempo de distribucion promedio puede establecerse inicamente para el Modo de discado
predictivo de GVP.

* Objetivo de optimizacion %—El valor de destino para el método de optimizacién. La
unidad de medida dependiendo del método de optimizacién seleccionado en el campo
precedente. El valor predeterminado es 80.

 Tamano de cola maximo—La cantidad de registros para mantener en la cola del marcador.
Es un contador interno que se usa cuando OCS funciona con los modos Potencia GVP o Vista
preliminar de envio automéatico. OCS intenta mantener siempre el bufer del marcador
completo con el Tamafio de cola maximo especificado. El valor predeterminado es 0 (cero).

* Perfil de IVR—EI DBID del perfil de IVR que se especifica en el perfil de IVR del EMPS de la
GVP. La opciéon de nombre del perfil de IVR de OCS usa el valor especificado en este
campo.

e Cola de interacciones—Un objeto de configuraciéon que se crea en la seccién Scripts por
Interaction Routing Designer al desarrollar un proceso de negocios para procesar
interacciones del modo de vista preliminar de salientes.

* DN de grupo de enlaces troncales—Se requiere solamente si estd usando Outbound
Contact en un entorno VolP saliente. Si se especifica, OCS usa este DN como el DN en
nombre del cual se originan las llamadas salientes y en comunicacién.

e Script—El objeto de script que contiene todos los atributos que requiere el scripting de
agentes.

« Tamano de bufer de registro minimo—El| tamafio de bulfer de registro minimo que actla
como multiplicador, junto con el tamafio de bufer de registro éptimo, para la cantidad de
agentes que estan disponibles para una campana. El valor predeterminado es 4.

« Tamano de bufer de registro optimo—EI| tamafo de bufer de registro éptimo que actia
como multiplicador, junto con el tamafio de bufer de registro minimo, para la cantidad de
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agentes que estan disponibles para una campana. El valor predeterminado es 6.

*« Numero de canales—Identifica el nUmero maximo de puertos que puede usar un Grupo de
campafas para realizar llamadas. Este nimero maximo se usa en los siguientes modos de
discado: Progresivo, Predictivo, Progresivo con captura, Predictivo con captura y
GVP progresivo. El valor predeterminado es 10.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

* Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

5. En la ficha Conexiones, agregue todas las conexiones a todos los servidores requeridos
(excepto T-Server o SIP Server) para ejecutar este Grupo de campafas. Haga clic en Agregar
para agregar una conexiéon. En la ventana emergente, usted puede crear un nuevo objeto
haciendo clic en Nuevo.

6. Haga clic en Guardar.

Modos de discado

Outbound Contact dispone de varios modos de discado que se enumeran en la siguiente tabla. Puede
alternar entre los modos de discado Progresivo y Predictivo en cualquier momento, y cambiar el
parametro optimizado. El cambio del modo de discado y del pardmetro optimizado en Genesys
Administrator Extension es temporal. Se mantiene Unicamente hasta que se detiene la campafia o
cambia la configuracién. Para cambiar de los modos de discado Predictivo o Progresivo al modo de
discado Vista preliminar, debe detenerse la campafa y reiniciarse. Una licencia Solo vista preliminar
limita el uso de OCS a este Unico modo de discado. Para ejecutar campafias en todos los modos de
discado se requiere una licencia completa.

Importante

Es necesario cargar la campafia para cambiar el modo de discado y el pardmetro
optimizado.

El modo de discado se usa junto con los valores de los campos Pardmetros de Optimizacion y valor
de Destino de optimizacion.

Modo de discado Descripcion
Disca llamadas emitiendo solicitudes de llamada.
Potencia GVP Para obtener mas informacién, consulte Outbound

Contact Deployment Guide.
Predictivo Disca llamadas desde una lista de llamadas y
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Modo de discado

GVP Predictivo

Predictivo con captura

Vista preliminar

Progresivo

GVP progresivo

Progresivo con captura

Vista preliminar de envio automatico

Descripcion

predice la disponibilidad del agente. Se recomienda
para campafias de valor bajo y volumen elevado.

El ritmo de discado se basa en la optimizacién de
las cargas de trabajo del agente en
implementaciones en las que las llamadas
salientes llegan primero a GVP para autoservicio.
Una parte de estas llamadas salientes (para
clientes que seleccionaron la opcién de servicio
asistido por agente en GVP) pasa entonces a un
grupo de agentes. En este modo de discado, se
supone que las llamadas salientes que pasaron por
el servicio asistido por agente esperan en la cola
algun tiempo al préximo agente disponible.

Este modo de discado requiere SIP Server para realizar llamadas
salientes, en lugar de T-Server, y usa aplicaciones GVP Voice
XML para el procesamiento de llamadas de autoservicio.

Importante

Este modo de discado es soportado por OCS iniciando
en la versién 8.1.2.

Solo se utiliza con el modo Active Switching Matrix.
Las llamadas se marcan automaticamente, de
manera similar al modo Predictivo.

Disca llamadas desde una lista de llamadas
solamente cuando un agente visualiza de manera
preliminar un registro de listas de llamadas y
solicita manualmente que se disque una llamada.
Se recomienda para aplicaciones de valor elevado
y volumen bajo, donde la propiedad individual de
cuentas es la prioridad mas alta.

Disca llamadas desde una lista de llamadas
solamente cuando el agente estd disponible. Se
recomienda para campafas de valor elevado y
volumen bajo.

Disca llamadas desde una lista de llamadas cuando
hay un puerto GVP disponible. Este modo de
discado requiere SIP Server para realizar llamadas
salientes, en lugar de T-Server, y usa aplicaciones
Voice XML para el procesamiento de llamadas.

Solo se utiliza con el modo Active Switching Matrix.
Las llamadas se marcan automaticamente, de
manera similar al modo Progresivo.

Disca llamadas que se "envian automaticamente"
al escritorio del agente mediante Interaction
Server.
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Campos

Un objeto Campo define un campo en una tabla de base de datos de la Lista de llamadas. Los
campos son datos individuales (por ejemplo, un nimero telefénico) dentro de un registro.

Existen dos tipos de campos en una lista de llamadas:

e Campos obligatorios de Genesys—Estos campos deben existir en todas las tablas de las listas de
Ilamadas.

¢ Campos definidos por el usuario—Estos campos personalizados contienen datos relacionados con el
negocio.

Mostrar opciones

La lista de Campos muestra los campos que estdn en su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
compafias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Los campos que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de companias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Campo, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
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existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un objeto
y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién junto al
(los) objeto(s) en la lista y haga clic en el botén Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar.

Importante
Puede eliminar un Campo solo si no hay un Filtro asociado a este.

De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

Clonar—Copiar un Campo.

« Mover a—Mover un Campo a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Campos.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un Campo para ver informacién adicional acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de campos

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—EIl nombre del Campo.
e Descripcién—Una breve descripciéon del Campo.
¢ Tipo de datos—El tipo de datos de los datos almacenados en este Campo.

¢ Longitud—La longitud del campo en la base de datos (obligatorio para los tipos de datos
char y varchar Unicamente).

e Tipo de campo—La informacién saliente especifica del negocio para este campo.

¢ Predeterminado—El valor predeterminado para el campo. Todos los formatos que incluyen
el Campo usan este valor predeterminado. El valor debe coincidir con el tipo de datos del
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Campo. Por ejemplo, si el tipo de datos es nimero entero, el valor predeterminado debe ser
solamente un valor entero. Cuando Genesys Administrator Extension importa registros desde
un archivo ASCII en el que falta un campo o donde el campo no posee ningun valor, Genesys
Administrator Extension rellena el campo con este valor predeterminado—si la casilla de
verificacién Anulable no estd activada. Si el Campo es anulable, Genesys Administrator
Extension acepta un valor en blanco.

e Clave primaria—Esta casilla de verificacién indica si el Campo es una clave primaria en una
tabla de base de datos. En Outbound Contact, los inicos campos de clave primaria son
chain_id y chain_n.

» Unico—Esta casilla de verificacién indica si el valor de Campo es Unico dentro de la tabla.

¢ Anulable—Esta casilla de verificacién indica si el valor de Campo puede establecerse en
NULO.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de companias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de campo

Tipo de campo Descripcion

Un campo que contiene una ID de login del Gltimo
Agente agente que manejé una llamada saliente asociada
con este registro.

ANI Un campo que contiene una Identificacion
automatica de nimeros.

Un campo que contiene una aplicaciéon de Genesys.
Una aplicacién es: cualquiera de los programas
ejecutables que se instalan y configuran durante
Aplicacion una instalaciéon de Framework, y que cumple una
funcién particular dentro de Framework. Ejemplos:
Configuration Server, Solution Control Server (SCS),
Message Server, Local Control Agent (LCA).

Un campo que contiene la hora del intento real de

Tiempo de llamada discado.

Un campo que contiene la campafia con la que

mpan p . )
SRR esta asociado este registro.

Cadena Un campo que contiene el ID especial de los
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Tipo de campo

Informacién de contacto

Tipo de informacién de contacto
Codigo de pais

Resultado de discado
Asunto de E-mail

ID de plantilla de e-mail
Desde

Grupo

Digitos de informacién

LATA

Referencia del medio

NPA

NPA-NXX

Numero en cadena

Numero de intentos

ID de registro

Estado del registro
Tipo de registro

Hora programada

Codigo de estado

Descripcion

registros que deben enlazarse en una cadena. Por
ejemplo, cada registro asociado con una cuenta de
cliente tendra el mismo ID de cadena.

Un campo que contiene un nimero telefénico de
destino.

Un campo que contiene el tipo de nimero
telefénico, como residencia u oficina.

Un campo que contiene el cédigo de pais.

Un campo que contiene el resultado de una
llamada discada.

Un campo que contiene el texto de la linea de
asunto de una interacciéon de e-mail.

Un campo que contiene el ID de plantilla de una
interaccion de e-mail.

Un campo que contiene la hora en la que esta
programado el discado de un registro.

Un campo que contiene el nombre de un objeto de
configuracién que agrupa objetos personas.

Un campo que contiene los digitos de informacion,
que indican el tipo de linea de origen de la persona
que llama.

Un campo que contiene el nimero del Area de
transporte y acceso local.

Un campo que contiene la referencia API de
Configuration Server al medio que se enviara en
caso de tratamiento.

Un campo que contiene el nimero del Area del
plan de numeracién.

Un campo que contiene el nimero del Area del
plan de numeracién con el identificador de la
central especifica de la compania telefénica que
presta servicio a ese nimero.

Un campo que contiene la prioridad asignada a un
registro determinado en la cadena. El nUmero
menor se procesa primero.

Un campo que contiene el nimero de intentos. (no
incluye intentos de rediscado en caso de errores).

Un campo que contiene el nimero de ID Unico del
registro actual.

Un campo que contiene el estado del registro.
Un campo que contiene el tipo de registro.

Un campo que contiene la hora de un callback
personal programado o una llamada reprogramada
(de un tratamiento).

Un campo que contiene un cédigo de Estado o
cédigo Internacional, por ejemplo, un cédigo postal
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Tipo de campo Descripcion
de EE.UU. o Canadda, como CA para California.

Un campo que contiene un objeto de configuration
ID de central database que representa a una central telefénica
fisica o virtual.

Un campo que contiene el desplazamiento de zona

Zona horari ) .
ona horaria horaria del registro.

Un campo que contiene la hora en la que deben

Hasta concluir los intentos de discado.

Un campo gue contiene los registros de

Historial de tratamientos tratamientos que fueron aplicados a un cliente.

Campo definido por usuario Un campo definido por usuario.
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Filtros

Un filtro de discado restringe las Listas de llamadas de modo que solo ciertos nimeros se disquen
durante una Campana.

Importante

La creacién de filtros de discado requiere el uso de valores de enumeracién en vez de
valores de texto para algunos campos obligatorios. Un valor de enumeracién es una
representacién numérica de un valor de campo obligatorio de Genesys. Para obtener
mas informacién acerca de los Valores de enumeracién, consulte "Tablas de
enumeracién de Genesys" en el Outbound Contact 8.1 Reference Manual.

Mostrar opciones

La lista Filtros muestra los filtros que estadn en su entorno. Se organiza jerarguicamente por
compafias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Los filtros que estdn deshabilitados apareceran en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Filtro, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un objeto
y haga clic en Editar. Para eliminar uno o més objetos, haga clic en la casilla de verificacién junto al
(los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto haciendo
clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las siguientes
tareas:

e Clonar—Copiar un filtro.

e Mover a—Mover un filtro a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar filtros.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un filtro para ver informacidén adicional acerca del objeto. También puede
configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de filtro

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre del filtro.
e Descripcion—Una breve descripcion del filtro.

* Formato—EI| formato al que se le aplica este filtro. Una vez que se especifica, no puede
modificarse. Se asigna un objeto de Filtro a un objeto de Lista de llamadas con el mismo
formato.

* Compania—en un entorno de multiples compafiias, la compafia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de companias en la lista de objetos.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Formatos

Un formato es una plantilla personalizada por el usuario para las Listas de llamadas. Se crea en
Genesys Administrator Extension y consta de Campos que conforman una estructura de datos (por
ejemplo, una tabla de base de datos); donde cada campo posee propiedades que describen sus
caracteristicas. Una lista de llamadas debe contener los campos obligatorios de Genesys y también
puede contener campos personalizados definidos por el usuario. Consulte informacién adicional en
Formats in the Outbound Contact Deployment Guide.

Los campos obligatorios son necesarios para procesar los registros adecuadamente. Estos identifican
a cada cliente y el estado de cada registro de clientes. Los campos obligatorios de Genesys se
describen en la ficha Campos obligatorios a continuacién. Consulte informacién adicional en Formats
in the Outbound Contact Deployment Guide.

Los campos personalizados o definidos por el usuario, que suelen contener datos relacionados con el
negocio, se pueden crear y agregar a un formato en Genesys Administrator Extension. Los campos
personalizados definen la informacién del cliente que estara disponible para el agente durante una
[lamada. Consulte Fields in the Outbound Contact Deployment Guide about how to send customer
data to an agent.

Después de agregar campos personalizados o definidos por el usuario, el formato queda terminado y
listo para aplicarlo a la creacién de listas de llamadas. Una lista de llamadas se debe crear a partir de
un formato y hereda los campos obligatorios y personalizados del formato asignado. A cada lista de
[lamadas le puede corresponder solo un formato.

Cuando se importan registros de bases de datos a una lista de llamadas, los datos rellenan los

campos obligatorios y personalizados, de acuerdo con las propiedades establecidas en el formato
terminado.

Mostrar opciones

La lista Formatos muestra los formatos que estan en su entorno. Se organiza jeradrquicamente por
companias, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos en una jerarquia
especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de la lista.

Importante
Los Formatos que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compafiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.
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e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de compaiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
0 quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de Formato, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacion
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en el botén Mas para
realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Formato.

¢ Mover a—Mover un Formato a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar Formatos.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un Formato para ver informacién adicional acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de formato

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—E| nombre del Formato.

* Descripcion—Una breve descripcion del Formato.
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 Compania—En un entorno de multiples compaiiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafiia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. En la ficha Campos, haga clic en Agregar para agregar un Campo. En la ventana emergente,
puede crear un nuevo objeto haciendo clic en Nuevo.

4, Realice una de las acciones siguiente después de que haya agregado un Campo al Formato:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regrese a la lista de objetos.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

* Haga clic en el botén Cancelar para descartar los cambios.

5. Haga clic en Guardar.

Campos obligatorios

Los siguientes campos obligatorios se requieren en todos los formatos de listas de llamadas. Esta
lista se ordena alfabéticamente por nombre de campo. Los valores predeterminados para estos
campos se definen en los objetos de campos durante la configuracién.

Nombre del campo Tipo de datos Descripcion
. Identificador de login del agente
agent_id varchar(32) que manipul el registro.
a id entero Vacio; no se utiliza en este
pP_ momento.
intento entero NUmero de intentos realizados

para comunicarse con el cliente.

Resultado final del
procesamiento del registro.
Consulte la tabla Resultados de

call_result entero llamadas en el capitulo
Constantes definidas del
Outbound Contact 8.1 Reference
Manual.

Ultima fecha y hora en la que se
call_time entero procesé (disco) el registro, en
formato UTC.

DBID de configuracion de la

campaign_id entero campafa de discado saliente,
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Nombre del campo

chain_id

chain_n

contact_info

contact_info_type

daily_from

daily_till

dial_sched_time

email_subject
email_template_id
group _id
media_ref

record_id

record_status

record_type

Tipo de datos

entero

entero

varchar(128)

entero

entero

entero

entero

varchar(255)

entero

entero

entero

entero

entero

entero

Descripcion

como parte de la cual se ha
procesado el registro.

NUmero de identificaciéon Unico
de la cadena a la cual pertenece
el registro.

NUmero de identificacién Unico
del registro dentro de la cadena.

Informacién de contacto del
cliente; nimero telefénico en la
campafa de voz.

Tipo de informacién de contacto;
tipo de teléfono en la campafia
de voz. Consulte la tabla Tipos de
teléfono en el capitulo
Constantes definidas del
Outbound Contact 8.1 Reference
Manual.

La hora mas temprana del dia en
la que se puede contactar a un
cliente (segundos desde la
medianoche).

La hora méas tarde del dia en la
que se puede contactar a un
cliente (segundos desde la
medianoche).

Fecha y hora para las que se ha
programado o reprogramado el
procesamiento del registro, en
formato UTC (segundos desde la
medianoche 01/01/1970).

Vacio; no se utiliza en este
momento.

Vacio; no se utiliza en este
momento.

Vacio; no se utiliza en este
momento.

Vacio; no se utiliza en este
momento.

NUmero de identificacién Unico
de un registro de llamada.

Estado actual del registro.
Consulte la tabla Tipos de
registros en el capitulo
Constantes definidas del
Outbound Contact 8.1 Reference
Manual.

Tipo del registro. Consulte la
tabla Tipos de registros en el
capitulo Constantes definidas del
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Nombre del campo Tipo de datos
switch_id entero
tratamientos varchar(255)
tz_dbid entero

Descripcion

Outbound Contact 8.1 Reference
Manual.

DBID de la central telefénica
donde inicié sesién el agente que
manipulé el registro.

Historial de aplicacién de
tratamientos. Para obtener mas
informacién, consulte Treatments
in the Outbound Contact
Deployment Guide.

DBID de configuracién del objeto
de zona horaria asociado con el
registro de llamada.
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Acceso a tabla

Los objetos de acceso a tabla describen tablas de bases de datos de un Formato especificado y
explican cémo obtener acceso a estas tablas a través de Database Access Point (DAP).

No puede eliminar un objeto de acceso a tabla mientras esté asociado con, por lo menos, una Lista
de llamadas.

Mostrar opciones

La lista Acceso a tabla muestra los objetos de acceso a tabla que estadn en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que estd encima de
la lista.

Importante

Los objetos de acceso a tabla que estan deshabilitados aparecen en color gris en la
lista

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de compaiias. Sélo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de compaiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de acceso a tabla, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a
un objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mds objetos, haga clic en la casilla de
verificacién junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo
objeto haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar
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las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un objeto de acceso a tabla.
* Mover a—Mover un objeto de acceso a tabla a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar objetos de acceso a tabla.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacién.

Haga clic en el nombre de un objeto de acceso a tabla para ver informacién adicional acerca del
objeto. También puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de acceso a tabla

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

¢ Nombre—El nombre de este objeto de acceso a tabla. Puede contener hasta 254 caracteres.
Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea Unico dentro de Configuration
Database (en un entorno de Empresa) o en la compafia (en un entorno de varias
compafias).

e Descripcién—Una breve descripcién del objeto de acceso a tabla.

e Tipo de tabla—El tipo de objeto de acceso a tabla en la base de datos. Debe especificar un
valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no podrd cambiarlo.

* DB Access Point—Database Access Point a través del cual se obtiene acceso a la Tabla.
Debe especificar un valor para esta propiedad. Database Access Point debe estar disponible
para la compafiia a la que pertenece este acceso a tabla.

* Formato—El Formato de esta Tabla. Se debe especificar un valor para esta propiedad para

todos los tipos de Tabla, excepto la Tabla de registros. Después de establecer el valor, no
podré cambiarlo.

¢ Tabla de base de datos—El nombre de esta tabla como se especifica en la base de datos.
Debe especificar un valor para esta propiedad. La longitud del nombre depende del tipo de

DBMS. Genesys recomienda que no exceda las siguientes limitaciones definidas por el
fabricante:

e 18 caracteres—para bases de datos DB2 e Informix
* 128 caracteres—para bases de datos Microsoft SQL

e 30 caracteres—para bases de datos Oracle y Sybase
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e Actualizar cada (segundos)—E|l nUmero de segundos que una aplicacién espera antes de
actualizar los datos de la tabla en la memoria de la aplicacién. Este valor se requiere solo si
la casilla de verificacion Almacenable en caché esta activada.

* Almacenable en caché—Indica si se crea una imagen de los datos de acceso a tabla en la

memoria de la aplicacién.

e Compania—En un entorno de multiples companiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

* Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de acceso a tabla

Tipos de acceso a tabla
ANI
Lista de llamadas
Codigo de pais
Tabla definida por el cliente

Lista de No llamar

Lista de contactos de E-mail

Digitos de informacidén
LATA

Tabla de registro

NPA

NPA-NXX

Codigo de estado

Descripcion
Tabla de Identificaciéon automatica de numeros.
Tabla de lista de llamadas.
Tabla de cédigos de pais.
Tabla definida por el usuario.

En campafas salientes, una lista de clientes que
piden que no se les llame se conoce como una lista
de No Ilamar (DNC). Los datos DNC de un archivo
de lista No llamar incluyen el niumero telefénico del
cliente o un ID de cliente.

En campafas salientes, lista de clientes con los
que se debe establecer contacto.

Tabla de digitos de informacién.

Tabla de areas de transporte y acceso local
Una tabla de registro.

Tabla de &reas del plan de numeracién

Tabla de areas del plan de numeracién con un
identificador de la Switching Office de la empresa
telefénica que presta servicio a ese nimero.

Cédigo de Estado o cddigo Internacional, por
ejemplo, un cédigo postal de EE.UU. o Canad4,
como CA para California.
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Tratamientos

Un tratamiento define qué deberia hacer un OCS con una llamada que no llega al abonado al cual
estd dirigida. Por ejemplo, el tratamiento podria ordenar al OCS que vuelva a marcar el nimero que
antes estaba ocupado.

Los objetos de tratamiento se asignan a objetos de Lista de llamadas. Si no se asignan tratamientos
al resultado de una Ilamada, el OCS cambiara el estado de registro a actualizado.

Puede agregar o retirar tratamientos de un objeto de lista de llamadas mientras haya una sesién de
discado para una Campafia en funcionamiento. No obstante, una vez que un tratamiento se
encuentre en progreso, no podra interrumpirse. Los cambios que se realicen en ese tratamiento se
aplicardn en el siguiente registro que reciba el resultado de la llamada que activa el tratamiento.

Mostrar opciones

La lista de Tratamientos muestra los tratamientos que estadn en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por compafiias, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos en
una jerarquia especifica, seleccione el tipo de jerarquia en el menu desplegable que esta encima de
la lista.

Importante
Los tratamientos que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de compafiias. S6lo puede acceder
a esos objetos a los que le han dado permiso y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de compaiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de compaifiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o quitar columnas al hacer clic en Seleccionar columnas.

Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.
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Procedimientos

Para crear un nuevo objeto de tratamiento, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto, o haga clic en la casilla de verificacién junto a un
objeto y haga clic en Editar. Para eliminar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién
junto al (los) objeto(s) en la lista y haga clic en Eliminar. También puede eliminar un sélo objeto
haciendo clic en el objeto y luego en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para realizar las
siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Tratamiento.

e Mover a—Mover un tratamiento a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar tratamientos.

e Crear una carpeta, unidad de configuracién o sitio. Consulte Jerarquia de objetos para obtener mas
informacion.

Haga clic en el nombre de un tratamiento para ver informacién adicional acerca del objeto. También
puede configurar opciones y autorizaciones, y ver dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de tratamiento

Steps

1. Haga clic en Nuevo.

2. Introduzca la informacién siguiente. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en el botén Explorar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—(Necesario) El nombre del tratamiento.
Descripcion—(Opcional) Una breve descripcién del tratamiento.

Resultado de llamada—(Necesario) El resultado de la llamada asociado con este
tratamiento.

Aplicar a registro—(Necesario) La accién aplicada a un registro de lista de llamadas en
funcién del resultado de la llamada.

Aplicar a llamada—(Opcional) Una forma alternativa de manejar una llamada cuando un
intento de discado se responde o se pone en contacto una contestadora automatica o
maquina de fax.

DN de destino—(Necesario, si se especifica la opcién Aplicar a llamada) El DN al que se
conectara o transferird la llamada. Si se especifica la opcién Aplicar a llamada pero no el
DN de destino, OCS ignora el tratamiento.
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 Numero en secuencia—(Necesario) El orden en el que se aplica este tratamiento en una
secuencia de tratamientos. Si es un tratamiento independiente, especifique un valor de 1.

¢ Intento de ciclo—(necesario con un valor mayor que 0 (cero), cuando Aplicar a registro
estd ajustado en Siguiente en la cadena, Siguiente después de la cadena y Siguiente
en fecha especificada o Rediscado) El nimero madximo de intentos consecutivos para
ejecutar el tratamiento en el registro.

e Intervalo (Dias:Horas:Minutos)—(necesario cuando Aplicar a registro estd ajustado en
Siguiente en la cadena, Siguiente después de la cadena, Rediscado o Reintentar
en) Un intervalo de tiempo, en minutos, que OCS espera entre el primer intento de discado y
el primer intento de tratamiento.

¢ Incremento (minutos)—(necesario cuando Aplicar a registro esta ajustado en Siguiente
en la cadena, Siguiente después de la cadena, Rediscado o Reintentar en) La
cantidad de minutos agregados al intervalo de tiempo de rediscado anterior.

¢ Fecha—(necesario cuando Aplicar a registro estd ajustado en Siguiente en fecha
especificada de la cadena o Reintentar en la fecha especificada) La fecha en que se
realizard otro intento de tratamiento.

e Hora—(necesario cuando Aplicar a registro estd ajustado en Siguiente en fecha
especificada o Reintentar en la fecha especificada) La Hora del dia en que se realizara
otro intento de tratamiento.

¢ Rango (Dias:Horas:Minutos)—Reservado para uso futuro.

* Compania—En un entorno de multiples compainiias, la compafiia a la que pertenece este
usuario. Este valor se establece automaticamente para la compafia que se especificé en el
campo Directorio de compaiiias en la lista de objetos.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y se puede utilizar sin ninguna restriccién.

3. Haga clic en Guardar.
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Paneles del sistema

Los paneles del sistema le ayudan a supervisar el centro de contacto. Muestran un resumen de alto
nivel de las operaciones actuales de su entorno, que incluye:

e Alarmas activas—Un resumen de las alarmas activas.
¢ Hosts—Un resumen de los hosts en su entorno y de su estado.
e Aplicaciones—Un resumen de las aplicaciones en su entorno y de su estado.

¢ Soluciones—Un resumen de las soluciones en su entorno y de su estado.

Importante

» Si estd usando Internet Explorer 8 o una versién anterior, los paneles no estardn en
funcionamiento.

* GAX debe tener conexién a Solution Control Server (SCS) para que funcione el Panel de
sistema. Consulte la seccién Add SCS Connection en la Guia de implementacién de
Genesys Administrator Extension para obtener mas informacién.

Haga clic en una ficha a continuacién para obtener més informacién.

Alarmas

El widget de alarma muestra una lista de las alarmas criticas, importantes y secundarias en el

sistema, ordenadas por prioridad. El widget se actualiza de forma automatica cuando se activa una
nueva alarma.

Importante

Una alarma activa solamente estara visible si usted cuenta con acceso a la aplicacién
que estd generando la alarma.

Haga clic en el menu contextual (tres puntos verticales) en el encabezado del widget para acceder a
las opciones especificas de este widget. Estas incluyen:

* Expandir a ficha—Expande este widget a una ficha maximizada para mostrar mas informacién y
opciones.

¢ Editar—Edita el nombre de este widget.

Genesys Administrator Extension Help 239



Paneles del sistema Saliente

Importante

Para que Genesys Administrator Extension supervise el sistema, los componentes de
Management Layer deben implementarse en el sistema, y Genesys Administrator
Extension debe implementarse con conexiones al Solution Control Server. Para
obtener instrucciones detalladas, consulte Management Framework Deployment
Guide.

Cada alarma en la lista muestra uno de los estados siguientes:

e Criticas
* Importantes
e Secundarias

e Desconocidas

Haga clic en Expandir a ficha para convertir este widget en una ficha. En la ficha Alarmas, puede
realizar la siguiente accién:

[+] Haga clic para revelar seccion

Procedure: Desactivacidn de alarmas

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Alarmas. Si esta utilizando el widget de alarmas, haga clic en el menu
contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En la ficha Alarmas, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) aplicacién(es) que desee
detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Detener.

Solucion de problemas de visualizacion de las alarmas

Si un evento que estd configurado para generar una alarma no produce una alarma, verifique que:

e La correspondiente condicién de alarma esté configurada de manera correcta.

e Se generd el correspondiente evento de registro. Para verificar esto, compruebe si el evento de registro
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aparece en un archivo de texto local.
* La aplicacién que genera el evento se configure para enviar su registro a una red Message Server.

e La salida de registro de red de una aplicacién determinada se establece para Interaccién o Rastreo si el
evento es informado a nivel de salida de registro de Interaccién o Rastreo.

* Message Server esta recibiendo los eventos de registro que genera la aplicacién determinada.
Compruebe el registro de Message Server.

e Solution Control Server se conecta a Message Server.

¢ Solution Control Server recibe mensajes de alarma de Message Server. Compruebe el registro de
Solution Control Server.

¢ Genesys Administrator Extension se conecta adecuadamente a Solution Control Server.

Aplicaciones

El widget de aplicaciones muestra una lista de las aplicaciones en el sistema. Las aplicaciones con un
estado Desconocido se muestran en la parte superior de la lista. Este widget se actualiza de
manera automatica cuando cambia el estado de una aplicacién. Haga clic en el menud contextual
(tres puntos verticales) en el encabezado del widget para acceder a las opciones especificas de este
widget. Estas incluyen:

* Expandir a ficha—Expande este widget a una ficha maximizada para mostrar mas informacién y
opciones.

¢ Editar—Edita el nombre de este widget.

Cada aplicacién en la lista tiene un estado, que puede ser uno de los siguientes:

[+] Haga clic para revelar seccion

Nombre de estado Descripcion

Indica que una aplicacién esté realizando los pasos
de inicializacién, que son los siguientes:

* Iniciar la aplicacién.

* Leer los datos de configuracién de Configuration
Database.

e Verificar estos datos para comprobar que sean

Inicializando integros y que estén completos.

e Establecer conexiones con todos los recursos de
acuerdo con los datos de configuracion
proporcionados.

En esta fase, la aplicacién estd conectada al LCA que se ejecuta
en su host, pero no estd lista para proporcionar el servicio (por
ejemplo, para aceptar las conexiones de cliente).

Se asigna desde el momento en que una aplicacion

Iniciado e s .
estd completamente inicializada, es decir, cuando

Genesys Administrator Extension Help 241



Paneles del sistema Saliente

Nombre de estado Descripcion

o

aplicacién ha realizado las siguientes acciones:

* Ha leido y verificado su configuracion.

¢ Ha establecido conexiones con todos los
recursos requeridos.

» Estd lista para proporcionar el servicio.

e Esta conectada al LCA que se ejecuta en su
host.

Este estado no significa necesariamente que la aplicacién esté
realizando su funcién. Para comenzar a funcionar, algunas
aplicaciones pueden requerir operaciones de control adicional
especificas de la solucién a través de sus interfaces de usuario.
Para obtener mas informacién, consulte la documentacion
especifica de la solucién.

Indica que, a pesar de que la aplicacién se esta
Servicio no disponible ejecutando, no puede proporcionar el servicio, por
alguna razén interna.

La aplicacién se esta activando. Solution Control
Server (SCS) ejecuté el comando de inicio, pero la
aplicacién aln no se conecté al Local Control Agent

Inicio pendiente (LCA) en su host. Este estado existe solo para el
intervalo entre el comando para iniciar la
aplicacién y el informe de LCA de que se esta
conectando la aplicacién.

Indica que una aplicacién estd instalada y
configurada en el sistema, pero aln no se inicid. Es
decir, no se activé la aplicacién o finalizé
inesperadamente.

Detenida

La aplicacién se esta apagando. La aplicacién
aceptd el comando de detencién de SCS, pero aun
no se desconecté del LCA en su host. Este estado
existe solo para el intervalo entre la instruccién
para detener la aplicacién y su cierre efectivo.
Generalmente, la fase pendiente incluye algunas
funciones de cierre especificas de la aplicacién, el
cierre de todas las conexiones abiertas, y el
término y la deteccién de la finalizacién por parte
de LCA.

Indica que una aplicacién ha recibido una solicitud
para apagarse ordenadamente, ha dejado de

Suspendida aceptar conexiones de clientes nuevos y ha
terminado de procesar todas las conexiones y
solicitudes actuales.

Parada pendiente

Indica que una aplicacién ha recibido una solicitud
para apagarse ordenadamente, y ha dejado de

Suspendiendo aceptar conexiones y solicitudes de clientes
nuevos. Todavia estd procesando las conexiones y
solicitudes actuales.

Indica que Management Layer no puede

Desconocido ! . - .
proporcionar informacién confiable acerca del
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Nombre de estado Descripcion

estado actual de la aplicacién. En otras palabras,
SCS no esté conectado al LCA en el host donde la
aplicacién estd configurada para ejecutarse. Este
estado no significa necesariamente que la
aplicacién no pueda realizar su funcién.

Importante

Todas las aplicaciones de la Interfaz grafica de usuario
(GUI) se muestran con un estado Desconocido.

Haga clic en Expandir a ficha para convertir este widget en una ficha. En la ficha Aplicaciones,
puede realizar las siguientes acciones:

Inicio

[+] Haga clic para revelar seccion

Advertencia

e Elinicio de la aplicacién a través de Genesys Administrator Extension no
necesariamente significa que la aplicacién comienza inmediatamente a realizar su
funcién. Las aplicaciones son componentes de estructuras de nivel superior llamadas
Soluciones y la mayoria de ellas funciona normalmente solo como parte de las
soluciones a la que pertenece. Genesys recomienda activar aplicaciones individuales
solo con fines de mantenimiento o durante las actualizaciones en linea. En modo de
produccién normal, inicie siempre una solucién completa.

* No se puede iniciar ni detener una aplicacién del tipo Database Access Point.

Procedure: Iniciando una aplicacién
Prerequisites

Esta utilizando la ficha Aplicaciones. Si estd utilizando el widget de aplicaciones, haga clic en el
menU contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En la ficha Aplicaciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) aplicacidn(es) que
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desea iniciar.

2. Haga clic en Mas y seleccione Inicio.

Genesys Administrator Extension notifica a Solution Control Server, que usa Local Control Agent, para
activar la aplicacién de manera remota.

La aplicacién demora un tiempo en iniciarse. Esto depende de los siguientes factores:

e La cantidad de datos de configuracién que debe leer la aplicacién desde Configuration Database.
* La cantidad de tiempo que lleva verificar la integridad y la totalidad de los datos.

e La cantidad de conexiones de red que debe configurar la aplicacién en otros recursos del sistema.

Mientras se esta iniciando una aplicacién, su estado cambia de Detenido a Pendiente. Cuando se
inicia la aplicacién, su estado cambia de Pendiente a en funcionamiento.

En algunos escenarios, una aplicaciéon podria depender de componentes internos o externos para
llevar a cabo sus funciones. En estos casos, el estado de la aplicacién podria cambiar de la siguiente
manera:

¢ De Detenido a Pendiente a Inicializando y, posiblemente, a Servicio no disponible.

e De Inicializando o Servicio no disponible a Iniciado solo después de que todos los componentes internos
y externos estén preparados.

Genesys Administrator notifica sobre el inicio correcto de una aplicacién solo si el estado de esta
cambia a Iniciado o Servicio no disponible dentro del periodo de tiempo de espera configurado.

Importante

e Puede iniciar una aplicacién solo si su estado actual es Detenido.

e Puede iniciar una aplicacién solo si tiene la autorizaciéon de ejecucién para el objeto de
configuracion de la aplicacion.

e Siinstala una aplicacién como un servicio, se iniciard como un servicio.

Detener

[+] Haga clic para revelar seccion
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Advertencia

Cuando se detiene una aplicacién, se puede provocar que se detengan algunas o
todas las soluciones en ejecucidn a las cuales pertenece la aplicacion.

Esta accién es similar al comando Parada ordenada en Genesys Administrator. Cuando detiene una
aplicacidn, la aplicacién deja de aceptar solicitudes nuevas y termina de procesar las solicitudes que
tiene en cola.

Solo se puede detener una aplicacién si se cumple una de las siguientes situaciones:

* Su estado actual es Iniciado, Servicio no disponible o Pendiente. No se puede detener una aplicacion
ordenadamente si su estado es Suspendiendo o Suspendido.

» Tiene la autorizacién de Ejecucién para el objeto de aplicacién.

Procedure: Detencion de una aplicacion

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Aplicaciones. Si esta utilizando el widget de aplicaciones, haga clic en el
menU contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En la Ficha Aplicaciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) aplicacién(es) que
desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Detener.

Genesys Administrator Extension notifica a Solution Control Server, que usa Local Control Agent, para
finalizar la aplicacién de manera remota.

Soporte de apagado ordenado

Si no estd seguro de que una aplicacién admita el apagado ordenado, puede usar la opcién de
configuracién suspendiendo-en espera-tiempo de espera para configurar un tiempo de espera.
Hacer esto asegurard que la aplicacién se apague ordenadamente si admite el apagado ordenado.
De lo contrario, se detendra de forma desordenada. Consulte Framework Configuration Options
Reference Manual para obtener mas informacién sobre esta opcién de configuracién.

Forzar parada

[+] Haga clic para revelar seccion
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Advertencia

Cuando se detiene una aplicacién, se puede provocar que se detengan algunas o
todas las soluciones en ejecucidn a las cuales pertenece la aplicacion.

Cuando detiene una aplicacién abruptamente (desordenadamente), la aplicacién detiene de
inmediato el procesamiento de todas las solicitudes, tanto nuevas como actuales. Puede detener una
aplicacién Unicamente si:

¢ Su estado actual es Iniciado, Servicio no disponible, Pendiente, Suspendiendo o Suspendido.

e Tiene la autorizacién de ejecucién para la aplicacion.

Procedure: Uso de Forzar parada en una aplicacién

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Aplicaciones. Si esta utilizando el widget de aplicaciones, haga clic en el
menU contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En la Ficha Aplicaciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) aplicacién(es) que
desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Forzar parada.

Genesys Administrator Extension notifica a Solution Control Server, que usa Local Control Agent, para
finalizar la aplicacién de manera remota.

Modo de central telefénica

[+] Haga clic para revelar seccion

Esta accién hace de manera manual la transicidon de un objeto de copia de seguridad a un objeto
primario.

Para realizar un cambio manual, debe:

e Tener una licencia apropiada para que Management Layer proporcione la transicién. De no tener
licencia, esta opcién estara deshabilitada.

e Tiene la autorizacién de ejecucién para esta aplicacién.
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Importante
La transicién manual no es posible para aplicaciones de los siguientes tipos:

e Configuration Server
e Database Server
e Database Access Point

¢ Solution Control Server

Procedure: Uso del modo de transicién en una aplicacién

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Aplicaciones. Si estd utilizando el widget de aplicaciones, haga clic en el
menu contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En la ficha Aplicaciones, seleccione la casilla de verificacién que aparece junto a la(s)
aplicacién(s) que desean hacer la transicién de manera manual de objeto de copia de seguridad
a objeto primario.

2. Haga clic en Mas y seleccione Forzar parada.

Sugerencia

Puede también iniciar y detener las aplicaciones haciendo clic sobre el nombre de
estado en la ficha Aplicaciones. Por ejemplo, si una aplicacién tiene un estado de
Iniciado y hace clic en el nombre de estado, la aplicacién intenta detenerse. De
manera similar, si una aplicacién tiene un estado de Detenido y hace clic en el
nombre de la aplicacién, la aplicacién intenta iniciarse.

Hosts

El widget de Hosts muestra una lista de Hosts en su entorno. Esta lista se actualiza automaticamente
cuando cambia el estado de un Host. Haga clic en el menu contextual (tres puntos verticales) en el
encabezado del widget para acceder a las opciones especificas de este widget. Estas incluyen:
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« Expandir a ficha—Expande este widget a una ficha maximizada para mostrar més informacién y
opciones.

* Editar—Edita el nombre de este widget.

Cada Host en la lista tiene un estado, que puede ser uno de los siguientes:

[+] Haga clic para revelar seccion

Nombre de estado Descripcion

Indica que Solution Control Server (SCS) se ha
conectado satisfactoriamente con el Local Control
Hacia arriba Agent (LCA) que se ejecuta en el host especificado
y que puede, por lo tanto, controlar y supervisar
todas las aplicaciones ubicadas en este host.

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
ejecuta en el host determinado, o que se ha
perdido la conexién previamente establecida. Este
estado indica una de las siguientes acciones:

¢ El LCA no se inicié en el host determinado, ha

) ] finalizado la sesién o dejé de responder.
Hacia abajo

e EI LCA no esta configurado correctamente en
Configuration Database.

Si no puede identificar el problema, consulte Management Layer
Troubleshooter (Soluciones de problemas de Management
Layer) en Framework Solution Control Interface Help para
obtener ayuda.

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
ejecuta en el host determinado, o que ha perdido la
conexidén previamente establecida porque el host
no se inicié o ha fallado.

No disponible

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
ejecuta en el host determinado, o que ha perdido la
conexién previamente establecida debido a un
problema de conectividad de red entre el SCS y el
host. Especificamente, no hay una ruta hacia el
host.

No se puede obtener acceso

Indica una de las siguientes dos situaciones:

e En una configuracién de SCS distribuido, el SCS
al que estd conectado Genesys Administrator
no se puede conectar con otro SCS distribuido
asignado al host determinado o ha perdido la

Desconocido conexioén que habia establecido.

e Genesys Administrator Extension no se puede
conectar a SCS en el host determinado o ha
perdido la conexién. En este caso, Genesys
Administrator Extension mostrara todos los
hosts con un estado Desconocido.
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Haga clic en Expandir a ficha para convertir este widget en una ficha. En la ficha Hosts, puede
realizar la siguiente accién:

Visualizacidn de estadisticas del host

[+] Haga clic para revelar seccion

Haga clic en el icono gréafico que aparecen junto a un Host para visualizar las estadisticas acerca de
ese Host. En la ventana Informacién de Host, puede visualizar informacién en las fichas siguientes:
* Hosts
* Procesos
e Servicios

« Diagramas
Hosts

La ficha Host muestra informacién acerca de la CPU y del uso de memoria en formato tabular. La
informacién en tiempo real para cada CPU se divide de la siguiente forma:

* Tiempo de usuario (%)
¢ Tiempo del kernel (%)

¢ Tiempo no inactivo (%)
La ficha también muestra informacién basica de memoria en tiempo real, en kilobytes:

¢ Memoria virtual utilizada

¢ Memoria virtual total
Procesos

La ficha Procesos muestra todos los procesos que se estan ejecutando en el host. Para cada proceso,
la ficha Procesos muestra lo siguiente:

e Nombre

¢ PID (identificador de proceso)

* Uso de CPU (%)

¢ Uso de Mem (MB)

¢ Prioridad

Servicios
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Importante
Esta ficha se muestra Gnicamente para hosts basados en Windows.

La ficha Servicios muestra los programas instalados para ejecutarse como servicios de Windows en el
host seleccionado. Esta ficha solo muestra informacién acerca de los sistemas host que ejecutan un
sistema operativo Windows respaldado por Genesys.

Para cada servicio, la ficha Servicios indica lo siguiente:

¢ Nombre—E|I nombre real del programa instalado como servicio de Windows.
* Nombre de pantalla—El nombre del servicio del programa como aparece en la ventana Servicios.
¢ Estado—El estado actual del servicio.

» Cdédigo de salida Win32—El cdédigo de error que se notifica para un error que se produce durante el
inicio o el cierre del servicio.

* Codigo de salida de servicio—EI cddigo de error especifico del servicio notificado para un error que
se produce durante el inicio o el cierre del servicio.

¢ Punto de control—El indicador de progreso de la operacién que usa el servicio durante una operacién
extensa.

* Sugerencia de espera—El intervalo, en milisegundos, durante el cual se debe finalizar el paso
operativo actual.

Para obtener mas informacién, consulte la documentacién de su sistema operativo Microsoft
Windows.

Diagramas

La ficha Diagramas muestra un grafico del uso de la memoria y el procesador en el host.

Soluciones

El widget de Soluciones muestra una lista de Soluciones en su entorno. Esta lista se actualiza
automaticamente cuando cambia el estado de una Solucién. Haga clic en el menu contextual (tres
puntos verticales) en el encabezado del widget para acceder a las opciones especificas de este
widget. Estas incluyen:

* Expandir a ficha—expande este widget a una ficha maximizada para mostrar mas informacién y
opciones.

¢ Editar—edita el nombre de este widget.

Cada Solucién en la lista tiene un estado, que puede ser uno de los siguientes:

[+] Haga clic para revelar seccion
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Nombre de estado Descripcion

Indica que SCS envié una solicitud para iniciar la
Inicio pendiente solucién, pero hay algunas aplicaciones que
todavia necesitan iniciarse en la solucién.

Indica que una solucién estd lista para realizar su
funcién principal; es decir, todos los componentes
obligatorios de la solucién tienen un estado
notificado de Iniciado.

Iniciado Este estado no significa necesariamente que la solucién
realmente estd realizando su funcién. Para comenzar a
funcionar, algunas soluciones pueden requerir operaciones de
control adicionales especificas de la solucién a través de sus
interfaces de usuario. Para obtener mas informacién, consulte la
documentacion especifica de la solucién.

Indica que SCS envié una solicitud para detener la
Parada pendiente solucién, pero hay algunas aplicaciones que
todavia necesitan detenerse en la solucién.

Indica que uno o mas de los componentes
obligatorios de la solucién no tiene el estado
Iniciado; por lo tanto, la solucién no puede realizar

Detenido su funcién. El estado Detenido puede indicar que
una solucién no se ha activado o que ha fallado
porque uno de sus componentes obligatorios no
estd disponible.

Indica que Management Layer no puede
proporcionar informacién confiable acerca del

Desconocido estado de la solucién. Este estado no significa
necesariamente que la aplicacién no esta
disponible para realizar su funcién.

Haga clic en Expandir a ficha para convertir este widget en una ficha. En la ficha Soluciones, puede
realizar las siguientes acciones:

Inicio

[+] Haga clic para revelar seccion

Importante

Puede iniciar una solucién del tipo Solucién predeterminada o Framework de Genesys
Administrator Extension solo si la solucién se creé utilizando un asistente de
soluciones.
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Procedure: Iniciando una Solucién
Prerequisites

Esta utilizando la ficha Soluciones. Si esta utilizando el widget de soluciones, haga clic en el
menu contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En el widget de Soluciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) solucién(es) que se
desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Inicio.

Genesys Administrator Extension envia el comando de inicio de cada solucién al Solution Control
Server (SCS). SCS inicia las soluciones en el orden en el que lea su configuracién en Configuration
Server y procesa cada comando de inicio como si fuera para una solucién iniciada individualmente.

Importante

El inicio completo de la solucién puede llevar tiempo. La cantidad de tiempo varia
segun la cantidad y ubicacién de los componentes de la solucién y segun el tiempo
que se necesite para inicializar cada componente.

SCS verifica el estado de todos los componentes obligatorios de la solucién que estén configurados
para que Management Layer los controle.

Genesys Administrator Extension notifica el inicio satisfactorio de una solucién después de que todos
estos componentes hayan informado el estado Iniciado dentro del tiempo de espera configurado.
Cuando se inicia la Solucién, su estado cambia de Detenido a Iniciado.

Importante

e Puede iniciar una Solucién solamente si tiene autorizaciéon de Ejecucién del objeto de
configuracién de la Solucién en la capa de configuracién.

e Debido a que varias Soluciones pueden compartir las mismas aplicaciones, algunos
componentes de Soluciones pueden tener el estado Iniciado antes de iniciar la Solucién.

e En configuraciones redundantes, tanto los componentes de soluciones primarios como
los de copia de seguridad se inician simultdneamente; se les asignan modos de
redundancia de tiempo de ejecucidon segun sus configuraciones.
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Detener

[+] Haga clic para revelar seccion

Importante

Puede detener una solucién de tipo Solucién predeterminada o Framework de
Genesys Administrator Extension Ginicamente si la solucién se cre6 con un asistente
de soluciones.

Esta accién es similar al comando Parada ordenada en Genesys Administrator. Cuando detiene una
solucién ordenadamente, todas las aplicaciones que componen la solucién dejan de aceptar
solicitudes nuevas y terminan de procesar aquellas solicitudes que cada una tiene en cola en ese
momento.

Puede detener una Soluciéon ordenadamente solo si tiene autorizacién para Ejecutar el objeto de la
solucién.

Procedure: Uso de Detencidn en una Solucién

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Soluciones. Si esta utilizando el widget de soluciones, haga clic en el
menu contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En el widget de soluciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) solucién(es) que se
desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Detener.

Genesys Administrator envia el comando de Detencidén para cada solucién a Solution Control Server
(SCS). SCS usa Local Control Agent (LCA) para desactivar los componentes de la solucién en el orden
inverso al orden de inicio del componente. (El orden de inicio de los componentes estd definido en el
objeto de configuraciéon de la solucién).

Importante

e Debido a que algunas soluciones pueden compartir las mismas aplicaciones, ciertos
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componentes de la solucién pueden tener un estado de Iniciado después de haber
detenido la solucién, mas alld de haberlo hecho ordenadamente o no.

e En las configuraciones redundantes, tanto los componentes primarios como de respaldo
de la solucién se detienen de forma simultdnea.

Forzar parada

[+] Haga clic para revelar seccion

Importante

Puede detener una solucién de tipo Solucién predeterminada o Framework de
Genesys Administrator Extension Gnicamente si la solucién se creé con un asistente
de soluciones.

Cuando detiene una solucién desordenadamente, la solucién se detiene de manera abrupta y todas
las aplicaciones de su composicién dejan de procesar de inmediato, tanto las nuevas como las
actuales.

Puede detener una solucién de esta manera solo si tiene autorizacién para Ejecutar el objeto de la
solucién.

Procedure: Uso de Forzar parada en una Solucién

Prerequisites

Esta utilizando la ficha Soluciones. Si estd utilizando el widget de soluciones, haga clic en el
menU contextual (tres puntos) y seleccione Expandir a ficha.

Steps

1. En el widget de soluciones, seleccione la casilla de verificacién junto a la(s) solucién(es) que se
desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Forzar parada.

Genesys Administrator Extension envia el comando de detencidn para cada solucién a SCS, que usa
Local Control Agent (LCA) para desactivar los componentes de la solucién en orden inverso al orden
de inicio del componente. (El orden de inicio de los componentes esta definido en el objeto de
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configuracién de la solucién).

Importante

*Debido a que algunas soluciones pueden compartir las mismas aplicaciones, ciertos
componentes de la solucién pueden tener un estado de Iniciado después de haber
detenido la solucién, més alld de haberlo hecho ordenadamente o no.

e En las configuraciones redundantes, tanto los componentes primarios como de respaldo
de la solucién se detienen de forma simultdnea.

Sugerencia

Puede también iniciar y detener las soluciones hacienda clic en el nombre de estado
en la ficha Soluciones. Por ejemplo, si una solucién tiene un estado de Iniciado y
hace clic en el nombre de estado, la solucién intenta detenerse. De manera similar, si
una solucién tiene un estado de Detenido y hace clic en el nombre de estado, la
solucién intenta iniciarse.

Genesys Administrator Extension Help 255



Implementacién de soluciones Saliente

Implementacion de soluciones

Implementacién de soluciones le permite al usuario implementar completamente las definiciones de
las soluciones y los paquetes de Instalacion (IP) en ubicaciones locales y remotas. Esto incluye la
instalacién y la configuracién de todas las aplicaciones y actualizaciones necesarias en aplicaciones
de varias compafias, como corresponda.

Una definicién de soluciones consiste en un archivo XML que establece los pasos para instalar,
actualizar o configurar IP, asi como las configuraciones del sistema para implementar una solucién de
manera satisfactoria.

Implementacién de soluciones incluye las siguientes secciones:

Paquetes de instalacién

Estas paginas explican cémo administrar
paquetes de instalacién (IP).

Definiciones de solucion

Estas paginas explican cémo administrar
Definiciones de solucién.

Paquetes de instalacién Definiciones de solucién

Ver IP implementados Ver lista de Soluciones implementadas

Privilegios

Esta pagina explica cémo administrar los
privilegios.

Privilegios
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Paquetes de instalacion

Este panel le permite administrar los paquetes de instalacién (IP) al cargar los IP a un repositorio en
GAX e implementar los IP a los hosts.

El panel Paquetes de instalacidn a la izquierda de la pantalla muestra una lista de los IP que esté
autorizado para visualizar en su entorno. La lista estd ordenada por grupos. Puede expandir un grupo
para ver su lista de IP.

Importante

Los paquetes de instalacién son almacenados en la base de datos y no en el sistema
de archivos locales.

La implementacion de soluciones respeta la configuracién de permisos. Solo puede acceder a los
objetos en los que tiene permisos de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtros Directorio de compaiiias. En este panel,
haga clic en la compafiia que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para
filtrar la lista de companiias.

Puede ordenar los elementos de la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Mostrar

La lista del panel Paquetes de instalacién muestra la siguiente informacioén:

* Nombre—EIl nombre del IP.

* Versién—El niumero de versién del IP.

* ID de configuracién regional—Indica el idioma usado por el complemento.
e Sistema operativo—El sistema operativo y la versién bit requerida por el IP.

e Estatus—Indica el estatus actual del IP. Por ejemplo, un estado Completo indica que el IP fue
implementado correctamente.

* Hora de actualizacion—una marca temporal que indica cuando el IP fue actualizado por Ultima vez.

Haga clic en un IP para revelar mas detalles en un panel que se abre a la
derecha. El panel muestra la siguiente informacién sobre el IP:
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¢ Nombre—El nombre del IP.

¢ Apodo—El apodo para el IP.

* Descripcién—Una descripcién opcional del IP, esto puede ser modificado segln sea necesario.
¢ Version—El nimero de versién del IP.

* ID de configuracion regional—Indica el idioma usado por el complemento in.

* Sistema operativo—El sistema operativo que requiera el IP.

¢ Estatus—Indica el estatus actual del IP. Por ejemplo, un estatus Completo indica que el IP fue
implementado exitosamente.

e Hora de actualizacién—una marca temporal que indica cuando el IP fue actualizado por Ultima vez.

e Grupo—El grupo al que pertenece este IP. Si cambia el nombre del grupo, el IP se reubicara en ese
grupo. Si el nombre del grupo que introdujo no existe, se creard. Estas acciones se haran efectivas
inmediatamente en la lista Paquetes de instalacién.

Procedimientos

Puede realizar las siguientes acciones desde este panel:

e Cargar Paquetes de instalacién—Carga un IP en el repositorio.
e Copiar a compafias—Copia el IP en una o varias compafias.
e Implementar—Implementa el IP en uno o varios hosts.

e Descargar—Descarga una copia del IP.

e Eliminar—Elimina el IP.

Cargar Paquetes de instalacion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Carga de paquetes de instalacién

Steps
1. En el panel Paquetes de instalacion, Haga clic en +. Un nuevo panel llamado Asistente para
instalar software se abrird a la derecha.

2. En el panel Asistente para instalar software, seleccione un método para la importacion del
IP:
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Importante

Si su paquete de instalacién contiene dos o mas plantillas, debe usar el procedimiento Carga del
paquetes de instalacion (incluye plantillas).

e Carga del paquete de instalacién (incluye plantillas)—Carga un archivo que contiene un
paquete de instalacién y sus plantillas asociadas. Estos archivos son tipicamente
proporcionados por la Asistencia técnica de Genesys.

¢ Carga del paquete de instalacién (plantilla cargada por separado)—Carga un paquete de
instalacién y sus plantillas asociadas.

e Ruta de acceso UNC a un directorio o CD—Carga un IP almacenado en un directorio de red o
un CD montado.

e Ruta de acceso UNC a un repositorio administrador existente—Carga un IP desde un
repositorio de Genesys Administrator existente.

¢ Ruta UNC a Paquete de instalacién comprimido a través de Asistencia—Carga un archivo .zip
proporcionado por Asistencia Técnica de Genesys que se encuentra almacenado en un
directorio de red o un CD insertado. Este archivo contiene un Paquete de instalacién y sus
plantillas asociadas.

3. El archivo o los archivos son cargados desde su sistema de archivos a Genesys Administrator
Extension y una barra de progreso le muestra el progreso de la carga. El progreso de la carga
también se muestra en la columna Estatus en el panel Paquete de instalacion.

Importante

Cuando carga un complemento, GAX usa el archivo de plantilla (.tpl) para crear
una Plantilla de aplicacién y extrae las opciones predeterminadas para el
complemento. GAX almacena estas opciones en una base de datos y las
combina con el nlcleo del objeto de Aplicacién GAX tras su implementacién.
Durante esta combinacién, solo las nuevas opciones son agregadas; no se
sobrescriben los pares de valores clave.

Carga del paquete de instalacion (inclye plantillas )

1. En el panel Asistente de importacion de software, seleccione Carga del paquete de
instalacion (incluye plantillas) y haga clic en el botén Siguiente.

2. El panel se actualiza. Haga clic en Elegir archivo para seleccionar el archivo a cargar.

3. Haga clic en Finalizar.
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4. El archivo comienza a cargarse desde su sistema de archivos hacia e Genesys Administrator

Extension. Cuando la carga estad completa, el IP se mostrard en la lista Paquetes de
instalacion.

Carga de paquete de instalacion (plantillas cargadas por
separado)

1. En el panel Asistente para instalacion de software, seleccione Carga de paquetes de
instalacion (plantillas cargadas por separado) y haga clic en Siguiente.

2. El panel actualiza y muestra tres cuadros: Cargar un paquete, Cargar una plantilla XML, y
Cargar una plantilla APD. Haga clic en Elegir archivo.

e Cargar un paquete—Un archivo que contiene el Paquete de instalacién.

e Cargar una plantilla XML—EI archivo de la plantilla XML para este paquete de instalacion.
Esta es la plantilla a la que hace referencia el archivo de descripcién del paquete de
instalacién. Este archivo no debe ser modificado de la versién en el directorio de la plantilla.

e Cargar una plantilla APD— el archivo de la plantilla APD para el paguete de instalacién. Esta
es la plantilla a la que hace referencia el archivo de descripcién del paquete de instalacién.
Este archivo no debe ser modificado de la versién en el directorio de la plantilla.

El panel se actualiza.
3. Haga clic en Finalizar.

4. El archivo comienza a cargarse desde su sistema de archivos hacia e Genesys Administrator

Extension. Cuando la carga estad completa, el IP se mostrard en la lista Paquetes de
instalacion.

Ruta de acceso UNC a un directorio o CD insertado

1. En el panel Asistente de instalacion de software, seleccione Ruta de acceso UNC a un
directorio o CD insertado.

2. En el campo de texto, escriba la ruta de almacenamiento del IP.
3. Haga clic en Siguiente para abrir la ruta.

4. El panel se actualiza para mostrar los IP encontrados en la ubicacién especificada. Haga clic en
las casillas junto a los paquetes de instalacidon que desea cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Puede hacer clic en
Cerrar en cualquier momento para cerrar el panel sin interrumpir el proceso de carga. El
estatus de la carga del IP se mostrara en la lista Paquetes de instalacion.
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Ruta de acceso UNC a un Repositorio administrador
existente

1. En el panel Asistente de importacion de software, seleccione Ruta de acceso UNC a un
repositorio administrador existente.

2. En el campo de texto, escriba la ruta del repositorio de Genesys Administrator existente.
3. Haga clic en Siguiente para abrir la ruta.

4. El panel se actualiza para mostrar los IP encontrados en la ubicacién especificada. Haga clic en
las casillas junto a los paquetes de instalaciéon que desea cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Puede hacer clic en
Cerrar en cualquier momento para cerrar el panel sin interrumpir el proceso de carga. El
estatus de la carga del IP se mostrara en la lista Paquetes de instalacion.

Ruta UNC a los IP comprimidos en Asistencia

1. En el panel Asistente de Instalacién de software , seleccione Ruta UNC a los IP
comprimidos en Asistencia.

2. En el campo de texto, escriba la ruta de almacenamiento del IP.
3. Haga clic en Siguiente.

4. El panel se actualiza para mostrar los IP encontrados en la ubicacién especificada. Haga clic en
las casillas junto a los paquetes de instalaciéon que desea cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Puede hacer clic en
Cerrar en cualquier momento para cerrar el panel sin interrumpir el proceso de carga. El
estatus de la carga del IP se mostrara en la lista Paquetes de instalacion.

Importante

* Una barra de progreso de color verde indica que la carga del paquete de
instalacién se realizé correctamente. Una barra de avance de color rojo representa
una carga fallida del paquete de instalacion. Puede revisar que paso fallé en el
campo Estatus en la lista Paquetes de instalacion.
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* No puede cargar un IP en el repositorio si una versién del IP ya existe en el mismo.
Debe tener los privilegios Reemplazar IP y SPD activados para sobrescribir un IP
en el repositorio.

Copiar Paquetes de instalaciéon a las Companias

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Copiar Paquetes de instalaciéon a las Companias

Steps
1. Haga clic en el nombre de un Paquete de instalacién para seleccionarlo. Se abre un nuevo panel
a la derecha.

2. En panel de detalles Paquetes de instalacion, haga clic Relacionado y seleccione Copiar en
las Companias. Un nuevo panel llamado Copiar en las companias se abre a la derecha.

3. En el panel Copiar en las companias, escriba el nombre de una Compafiia en el campo
Filtrado rapido o haga clic en el botén Examinar para ver una lista de compafiias en su
entorno. Un nuevo panel llamado Compaiiias se abre a la derecha.

4. Haga clic en la casilla de verificacién junto a las compafiias que van a recibir el paquete de
instalacién. El nombre de la compafia apareceréd en el panel Copiar a compaiiias, en la
seccién Companias destino.

5. Haga clic en Siguiente en la parte inferior del panel Copiar en las compaiiias.

6. Haga clic en el botén Finalizar para copiar el IP a la o las compaiiias.

Implementar Paquetes de instalacion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento
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Procedure: Implementacién de Paquetes de instalacion
Steps

1. Haga clic en el nombre de un Paquete de instalacién para seleccionarlo. Se abre un nuevo panel
a la derecha.

2. En el panel de detalles Paquete de instalacién, haga clic en Relacionado y seleccione Instalar.
Un nuevo panel llamado Asistente de implementacion de IP se abre a la derecha.

3. Siga los pasos en el Asistente de implementacién Haga clic en la ficha Asistente de
implementacién, arriba, para mayor informacién.

Importante

* No puede cargar un IP en el repositorio, si una versién del IP ya existe en el

mismo. Debe tener los privilegios Reemplazar IP y SPD activados para
sobrescribir un IP en el repositorio.

e La implementacién de IP no necesita la utilizacidon de un archivo SPD.

Descarga de paquetes de instalaciéon

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Descarga de Paguetes de instalacién

Steps

1. Haga clic en el nombre del paquete de instalacién para seleccionarlo. Se abre un nuevo panel a
la derecha.

2. Haga clic en Descargar. Genesys Administrator Extension inicia el procedimiento de descarga
en su explorador.
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Eliminar Paquetes de instalacion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacion de Paguetes de instalacién
Steps

1. Haga clic en el nombre del paquete de instalacién para seleccionarlo. Se abre un nuevo panel a
la derecha.
2. En el panel de detalles Paquete de instalacion ,haga clic en el botén Eliminar.

3. Aparece un cuadro de didlogo para confirmar la eliminacién. Realice una de las siguientes
acciones:

» Haga clic en el botén Aceptar para eliminar el IP de manera permanente.

* Haga clic en el botén Cancelar para cancelar la eliminacién del IP.

Importante

Esta accién solo esta disponible si el usuario tiene el privilegio Eliminar IP y
SPD.

Importante

e Si el archivo XML de metadatos de componentes contiene preguntas que deben

contestarse durante la instalacién de un IP, se pide al usuario que conteste a las
preguntas durante la instalacién.

e La implementacién de IP no necesita la utilizacién de un archivo SPD.

Asistente de implementacion

El Asistente de implementacion automatizado implementa un paquete de instalacién (IP) o una
definicién de solucién en los hosts especificados e instala y configura el servicio segun lo indicado
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por la Definicién del paquete de servicio.

Antes de comenzar

Mientras use el Asistente de implementacién automatizado, tenga en cuenta lo siguiente:

Elementos que pueden ser combinados

Para los casos en que el IP existente y el IP nuevo tienen valores en conflicto, se mantienen los
valores existentes de IP. Si el IP existente no contiene un valor, se usa el valor del nuevo IP. Los
siguientes valores estan disponibles para ser combinados:

La mayoria de los campos en el Asistente son campos que se completan automaticamente. Puede

introducir solo parte del valor en el campo para que se le presente una lista de todas las entradas que

contienen el texto ingresado. Entonces, puede elegir el elemento apropiado.

El Asistente verifica los IP en base al sistema operativo de los hosts potenciales. Cuando seleccione los

hosts, asegurese de que selecciona a aquellos hosts que estadn ejecutando el sistema operativo

requerido.

Si un IP ya estd instalado en un host, el Asistente vuelve a instalar el IP de manera predeterminada.
Genesys Administrator Extension guarda todos los pardmetros que se introdujeron durante la
implementacién anterior, que se completan previa y automaticamente en el asistente.

Cuando actualice un IP existente, las conexiones y autorizaciones del IP son actualizadas en el nuevo

objeto Aplicacién.

options

annex
connections
ports

timeout
autorestart
commandlinearguments
commandline
state
shutdowntimeout
attempts
redundancytype
isprimary

startuptimeout
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Complementos son instalados usando los mismos procedimientos de IP, pero tengan en cuenta lo
siguiente::

 El perfil de instalacién del complemento obtiene automaticamente mente objetos de Aplicacion GAX
para los objetos Host seleccionados.
* Opciones de completos se combinan con los objetos de Aplicacién GAX afectados.

e Algunos campos de entrada no aparecen, tales como aquellos relacionados con Objeto de Aplicacion,
Puerto App y Objeto de Compaiiia.

Procedimientos

Los siguientes son escenarios que puede llevar a cabo mediante el uso del Asistente de
implementacion automatizado:

 Instalar un Paquete de instalacién

e Actualizar un Paquete de instalacién

¢ Revertir un Paquete de instalacion

Instalar un Paquete de instalacién

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Instalar un Paquete de instalacién

Steps

1. En el panel Paquetes de instalacion , seleccione el IP a ser usado para la instalacion.

2. Un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP aparecerd a la derecha. Haga clic en
Relacionado y seleccione Instalar.

3. El panel Asistente de implementacion automatizado se muestra a la derecha. Haga clic en
Siguiente.

4. El panel se actualiza para mostrar la lista de Seleccién establecida de host. Seleccione el
host que va a recibir el IP. Haga clic en Siguiente.

5. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de aplicacion. En el campo Objeto de
Aplicacion GAX para Host, seleccione el objeto de Aplicacién Genesys Administrator
Extension.

6. Haga clic en Siguiente.
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10.

El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de instalacion (silent.ini). Puede
establecer el camino de instalacién de destino en el campo.

Haga clic en Siguiente.

El panel se actualiza para mostrar el informe Implementacion. Revise la configuracién y lleve a
cabo una de las siguientes acciones:

¢ Haga clic en Finalizar para instalar el IP.

¢ Haga clic en Anterior para volver al panel previo y modificar las configuraciones.

El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la implementacién. Esta
informacién también se muestra en el panel IP implementados.

Importante

Si hay un error en la implementacidn, puede revisar el registro de desarrollo al
seleccionar el IP desde el panel Paquetes de instalaciéon implementados. Un
nuevo panel muestra informacién adicional sobre el IP. Haga clic en Registro de
accion de implementacion.

Actualizacion de un paquete de instalacion

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Actualizar un Paguete de instalacién

Steps

En el panel IP implementados, seleccione un IP para usar en la actualizacién.

Un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP aparecera a la derecha. Haga clic en el
botén Implementar perfil: actualizar a (nimero de version).

El panel Asistente de implementaciéon automatizado se muestra a la derecha. Haga clic en
Siguiente.

El panel se actualiza para mostrar la lista de Seleccién establecida de host. Seleccione el
host que va a recibir el IP. De manera predeterminada, el host que recibié la version previa del IP
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ya estd seleccionado. Haga clic en Siguiente.

5. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de aplicacién. Los valores de la version
previa de la implementacién del IP se pueden mostrar en los siguientes campos:

* Objeto de Aplicacion existente—Este campo es completado automaticamente por el
Genesys Administrator Extension para cada host destino de un IP. Este es el objeto de
aplicacién en el Configuration Server para el cual el Genesys Administrator Extension
actualizard las conexiones.

¢ Objeto de compaiia—Es la Compaiia que se establece en un objeto de Aplicacién de IP.
Haga clic en Explorar y seleccione una compafia de una lista.

e Puerto de aplicacion—Especifica un nimero de puerto para el objeto de aplicacién a ser
usado.

¢ Configuration Server primario—Haga clic en Explorar para seleccionar el Configuration
Server primario a usar. Este campo predetermina el objeto de aplicacién del Genesys
Administrator Extension.

e Configuration Server de backup—Haga clic en Explorar para seleccionar el Configuration
Server de backup a usar. Este campo predetermina el objeto de aplicacién del Genesys
Administrator Extension.

* Reinstalacién omitiendo el IP—Elija una de las siguientes opciones:

* Verdadero—Se reinstala el IP sélo si el objeto de aplicacién no existe en Configuration
Server.

e Falso—Siempre se vuelve a instalar el IP.

6. Haga clic en Siguiente.

7. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros Silent.ini. Estos valores se completan
previamente a partir de la versién anterior del IP, pero la configuracién puede modificarse segln
sea necesario.

8. El panel se actualiza para mostrar el informe Resumen de implementacién. Revise la
configuracién y lleve a cabo una de las siguientes acciones:

¢ Haga clic en Finalizar para actualizar el IP.

¢ Haga clic en Anterior para volver al panel previo y modificar las configuraciones.

9. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la implementacion de la
actualizacion. Esta informacién también se muestra en el panel IP implementados.

Importante

Si hay un error en la implementacién, puede revisar el registro de desarrollo al
seleccionar el IP desde el panel Paquetes de instalaciéon implementados. Un
nuevo panel muestra informacién adicional sobre el IP. Haga clic en Registro de
accion de implementacion.
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Restauracidon de un paguete de instalacién

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Restaurar un Pagquete de instalacién

Steps

1. En el panel IP implementados, seleccione el IP a restaurar.

2. Un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP aparecerd a la derecha. Haga clic en
Implementar perfil; restaurar a (nimero de version)n.

3. El panel Asistente de implementaciéon automatizado se muestra a la derecha. Haga clic en
Siguiente.

4. El panel se actualiza para mostrar la lista de Seleccién establecida de host. Seleccione el
host que va a recibir el IP. De manera predeterminada, el host que recibié el IP anteriormente ya
estard seleccionado. Haga clic en Siguiente.

5. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de aplicacion. Es posible que los valores
de la implementacién de IP anterior se muestren en los siguientes campos:

Objeto de aplicacion existente—Este campo es completado automaticamente por el
Genesys Administrator Extension para cada host destino de un IP. Este es el objeto de
aplicacién en el Configuration Server para el cual el Genesys Administrator Extension
actualizard las conexiones.

Objeto de Compaiiia—La compafiia que se configura en un objeto de aplicacién del IP.
Haga clic en Explorar y seleccione una compafiia de una lista.

Puerto de aplicacion—Especifica un nimero de puerto para el objeto de aplicacién a ser
usado.

Configuration Server primario—Haga clic en Explorar para seleccionar el Configuration
Server primario a usar. Este campo predetermina el objeto de aplicacién del Genesys
Administrator Extension.

Configuration Server de backup—Haga clic en Explorar para seleccionar el Configuration
Server de backup a usar. Este campo predetermina el objeto de aplicacién del Genesys
Administrator Extension.

Reinstalaciéon omitiendo el IP—Elija una de las siguientes opciones:

* Verdadero—Se reinstala el IP sélo si el objeto de aplicacién no existe en Configuration
Server.

* Falso—Siempre se vuelve a instalar el IP.

6. Haga clic en Siguiente.

7. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros Silent.ini. Estos valores se completan
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previamente a partir de la implementacién anterior del IP, pero la configuracién puede
modificarse segln sea necesario.

8. El panel se actualiza para mostrar el informe Resumen de implementacion. Revise la
configuracién y lleve a cabo una de las siguientes acciones:
¢ Haga clic en Finalizar para restaurar el IP.

e Haga clic en Anterior para volver al panel previo y modificar las configuraciones.

9. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la implementacidn. Esta
informacién también se muestra en el panel IP implementados.

Importante

Si hay un error en la implementacién, puede revisar el registro de desarrollo al
seleccionar el IP desde el panel Paquetes de instalacion implementados. Un
nuevo panel muestra informacién adicional sobre el IP. Haga clic en Registro de

accion de implementacion.

Genesys Administrator Extension Help

270



Implementacién de soluciones IP implementados

IP iImplementados

El panel IP implementados muestra una lista de paquetes de instalacién (IP) que se implementaron
y para los cuales tiene los privilegios de funciones necesarios para verlos. La lista ofrece la siguiente
informacién sobre cada IP implementado:

* Nombre—el nombre del IP.

* Versién—un nimero de versién asignado por la persona que implementé el IP.

e Actual—indica el Ultimo IP que se implementé correctamente para la compafia.

¢ Perfil—el tipo de perfil del IP.

» Estado—indica si la implementacién finalizé correctamente o con errores.

¢ Finalizado—la fecha y la hora de finalizacién de la implementacién del IP.

Configuracién de autorizaciones de compafiias

La implementacién de soluciones respeta la configuracién de permisos. Solo puede acceder a los
objetos en los que tiene permisos de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el botén Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel, haga
clic en la(s) casilla(s) de verificacién a un lado de las compafiias que desee seleccionar. Utilice el campo
Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

Puede ordenar los IP en la lista haciendo clic en el encabezado de una columna. Al hacer clic en el
encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Otras acciones

Para ver mas informacién, haga clic en un IP de la lista. Se abre un nuevo panel a la derecha. Las
siguientes acciones estan disponibles:

e Para retirar un ejemplo de implementacién de la lista, haga clic en Eliminar. Esto no elimina el IP de la
base de datos; solo retira el elemento del historial correspondiente de la lista que se muestra en esta
pantalla.

e Para volver a implementar un IP ya implementado o para volver a iniciar una implementacién realizada
previamente, haga clic en Volver a implementar. Esto ejecuta el asistente de implementacion y
completa los campos con los valores que se usaron para implementar el IP. Puede alterar estos valores
segun sea necesario. Tendrd que proporcionar sus credenciales para la implementacién; estos valores
no se completan automaticamente.

e Para exportar un archivo que contiene las propiedades, el resumen y las acciones de un IP para realizar
una auditoria, seleccione un IP y haga clic en Exportar.

* Puede ver el historial de cambios de la implementacién en el panel Registro de implementacién al
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hacer clic en el botén Relacionado y seleccionar Registro de implementacion.

Algunos IP pueden tener mas versiones disponibles que le permitan actualizar o restaurar el IP
actualmente implementado. En ese caso, vera los botones adicionales Implementar
perfil:actualizacion a (numero de version) y/o Implementar perfil:restaurar a (nimero de
version). Al hacer clic en estos botones se activard el asistente de implementacién para completar
la accién.

Durante una implementacién, el panel Acciones se muestra a la derecha de la lista IP
implementados. Durante la implementacién, las acciones apareceran en la lista a medida que se
completan. Al finalizar la implementacién, puede desplazarse a través de la lista para examinarla.
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Definiciones de soluciones

Una definicién de soluciones es un archivo XML que describe lo que se estd implementando, cémo se
ejecuta la implementacién, asi como cualquier procedimiento previo y posterior a la instalaciéon que
resulte necesario.

Sugerencia

El CD del software Hosted Provider Edition incluye cuatro definiciones de paquetes de
servicio para que Genesys Administrator Extension las utilice. Estas definiciones son
para la implementacién basica de cuatro servicios: Servicios electrénicos, Voz
entrante, Voz saliente y Administracién de recursos. Estos archivos se encuentran en
la siguiente carpeta: \service\asd\spdFiles\

Esta pantalla muestra una lista de todos los archivos de definicién de soluciones que puede visualizar
mediante sus privilegios de funcién requeridos. Para actualizar la lista en cualquier momento, haga
clic en Actualizar. Haga clic en una definicién de soluciones en la lista, el panel Detalles se muestra
a la derecha de la lista. Las acciones que estdn disponibles para cada definicién de soluciones se
aplican en el panel Detalles.

Puede filtrar el contenido de esta lista de varias formas:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en Filtro de compaiia para abrir el panel Filtro de compania. En este panel, haga clic en
la(s) casilla(s) de verificacién a un lado de las compaiias que desee seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

¢ Puede ordenar las definiciones de soluciones en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al
hacer clic en el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Pantalla

Un archivo de definicién de soluciones define los paquetes de instalacién (IP) de los componentes de
Genesys gque se requieren para brindar el servicio y cdémo deben implementarse y configurarse. Los
IP que se implementan como parte de la solucién son el software que realmente proporciona la
solucién. Al seleccionar una definicién de soluciones, se muestra un nuevo panel a la derecha con
informacién adicional :

* Nombre—El nombre de la definiciéon de soluciones

* Version—La version de la definicién de soluciones

e Descripcién—Una descripcién opcional de la definicién de soluciones que puede modificarse si es
necesario.

* Notas—Un campo opcional para notas acerca de la definiciéon de soluciones; este puede modificarse
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segun se requiera.

* Implementable—Indica si la definicidon de soluciones puede implementarse

Importante

Cuando se crea un archivo de definicién de soluciones, debe darle un nombre y un
numero de versién Unicos. Genesys Administrator Extension no le permitird importar
una definiciéon de soluciones si su nombre o nimero de versién es el mismo que el de
uno ya existente. De manera similar, si modifica una definicién de solucién que ya se
cargé, debe aumentar el nimero de versioén.

El area Disponibilidad de IP es donde verifica que los IP hayan sido cargados en el repositorio de IP.

Requisitos previos

Antes de que comience a implementar un paquete de soluciones utilizando el Genesys Administrator
Extension, aseglrese de haber realizado las siguientes tareas:

 Instale la dltima versién de Local Control Agent (LCA) en los hosts de destino. Esto también instala y
configura Genesys Deployment Agent en cada host. Consulte Framework Deployment Guide para
obtener instrucciones.

 Instale Java SDK en los hosts de destino para que puedan procesar las instrucciones de implementacién.

e Cargue los IP necesarios en el repositorio de IP.

Consulte Genesys Administrator Extension Deployment Guide para obtener una
lista completa de los requisitos previos de Genesys Administrator Extension y de
la implementacion de soluciones.

Procedimientos

Puede realizar las siguientes acciones:

» Crear definiciones de solucién

* Modificar definiciones de solucién

¢ Copiar definiciones de solucién de las compafias
* Implementar definiciones de solucién

e Descargar definiciones de solucién

 Eliminar definiciones de solucién

* Ver el Historial de Definiciones de solucion
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Crear definiciones de solucién

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Crear definiciones de solucién
Prerequisites

Antes de crear un archivo de definicién de soluciones mediante Genesys Administrator
Extension, debe realizar las siguientes tareas:

* Preparar el archivo de definicién de soluciones.

» Cargue todos los paquetes de instalacién (IP) de componentes de Genesys que se requieren para

proporcionar las soluciones a un repositorio de IP al cual Genesys Administrator Extension tenga
acceso.

Importante

Al crear un archivo de definiciéon de soluciones, debe darle un nombre y nimero
de versidén Unicos. Genesys Administrator Extension no le permitird importar una
definiciédn de soluciones si su nombre o nimero de versién es el mismo que el
nombre o nUmero de versién de una existente. De manera similar, si modifica

una definicién de solucién que ya se cargd, debe aumentar el nimero de
version.

Steps

1. En la pantalla Lista de definiciones de soluciones, haga clic en +.

2. En el drea Cargar definicion de soluciones que se encuentra a la derecha de la Lista de
definicion de soluciones, haga clic en Explorar para explorar y la definicién de soluciones
para este archivo de definicién de soluciones.

3. Haga clic en Cargar. Se muestra en la lista el nombre del archivo de definicién de soluciones
como se define en la definicién de soluciones.

4, Para comprobar que el archivo de definicién de soluciones puede implementarse, realice los
siguientes pasos:

a. En la lista de archivos de definicién de soluciones, haga clic en el archivo de definicién de
soluciones que importé en los pasos anteriores.

b. Compruebe que el archivo de definicién de soluciones se muestra seleccionando Comprobar
disponibilidad de IP en el menu Relacionado.

c. Los IP necesarios que se encontraron en el repositorio de IP y los paquetes que faltan se
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muestran en el area Disponibilidad de IP. Los IP faltantes deben cargarse en el repositorio
de IP antes de que pueda implementarse este archivo de definiciéon de soluciones. Cuando se
encuentran todos los IP, el archivo de definicién de soluciones estd completo y se podrd
marcar como Implementable.

5. Si no hay ningun IP faltante, en el 4rea Propiedades del panel Detalles, marque la casilla de
verificacién Implementable.

6. Haga clic en Guardar para guardar sus cambios o Cancelar para que el archivo de definicién de
soluciones permanezca sin cambios.

Modificar las definiciones de soluciones

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Modificar las definiciones de soluciones

Steps
1. En la pantalla Lista de definiciéon de soluciones, seleccione la definiciéon de soluciones que
desea modificar.

2. En el 4rea Propiedades que se muestra a la derecha de la Lista de definicion de soluciones,
modifique los siguientes campos segln sea necesario:

¢ Descripciéon
* Notas
* Implementable

3. Haga clic en Guardar para guardar los cambios o Cancelar para no realizar cambios en la
definicién de soluciones.

Copiar las definiciones de soluciones a las compafias

[+] Haga clic para mostrar procedimiento
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Procedure: Copiar las definiciones de soluciones a las
compahias

Steps
1. Haga clic en el nombre de una definicién de solucién para seleccionarla. Se abre un nuevo panel
a la derecha.

2. En el nuevo panel, haga clic en Relacionado y seleccione Copiar a las compaiiias. Un nuevo
panel lamado Copiar en las compaiiias se abre a la derecha.

3. En el panel Copiar a las compainiias, escriba el nombre de una compaiiia en el campo Filtrado
rapido o haga clic en el botén Explorar para ver una lista de las compafias en su entorno. Un
nuevo panel llamado Companias se abre a la derecha.

4. Haga clic en la casilla de verificacién al lado de cada compafiia que va a recibir la definiciéon de
soluciones. El nombre de la compafia aparece en el panel Copiar en las compainias, en la
seccién Companias de destino.

5. Haga clic en Siguiente en la parte inferior del panel Copiar en las companias.

6. Haga clic en el botén Finalizar para copiar la definicién de soluciones en las compainiias.

Implementar definiciones de soluciones

La implementacién de una solucién instala y configura la solucién en una ubicacién local o remota,
como lo indica la definicién de soluciones.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Implementar definiciones de soluciones

Steps
1. En la pantalla Lista de definicion de soluciones, seleccione el archivo de definicién de
soluciones que desea implementar.

2. En el drea Propiedades que se muestra a la derecha de la Lista de definicion de soluciones,
haga clic en Relacionado y seleccione Instalar o Implementar perfil.
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3. Siga los pasos en el Asistente de implementacién

Importante

El tipo de Implementar perfil varia segun el perfil especificado en el archivo
de definicién de soluciones. Por ejemplo, nombre del perfil="actualizar"
produciria un botén Implementar perfil: actualizar.

Descargar definiciones de soluciones

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Descargar las definiciones de soluciones

Steps

1. Seleccione el paquete de solucién para el cual desea exportar la definicién de soluciones. Se
abre un nuevo panel a la derecha.

2. Haga clic en Descargar. Genesys Administrator Extension inicia el procedimiento de descarga
en su explorador.

Eliminar definiciones de soluciones

Cuando elimine un archivo de definicién de soluciones, el archivo de definicién de soluciones no se
elimina de la base de datos, ni tampoco los IP eliminados del repositorio de IP.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminar las definiciones de soluciones
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Steps
1. En la pantalla Lista de definicion de soluciones, seleccione el archivo de definicién de
soluciones que desea eliminar.

2. En el drea Propiedades que se muestra a la derecha de la Lista de definicion de soluciones,
haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmar Eliminar, realice uno de los siguientes procedimientos:

e Para eliminar el archivo de definicién de soluciones de la base de datos, haga clic en
Aceptar.

e Para mantener el archivo de definicién de soluciones y no retirarlo de la base de datos, haga
clic en Cancelar.

Ver el Historial de las definiciones de soluciones

Los paquetes de soluciones pueden cambiar con el tiempo. Pueden actualizarse (con una versiéon mas
reciente) para incluir cambios menores y mayores en la definicién de soluciones. Se pueden agregar,

eliminar o dar de baja nuevas soluciones. Genesys Administrator Extension le permite generar los
informes para rastrear estos cambios.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminar las definiciones de soluciones

Steps

Seleccione una solucién de la Lista de soluciones implementadas.

Haga clic en Relacionados y seleccione Historial. El panel Historial se muestra a la derecha

de la Lista de soluciones implementadas. Puede filtrar los informes con uno o mas de los
siguientes criterios: Hora, Usuario, Compaiiia y Cambiar.
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Soluciones Implementadas

La pantalla Soluciones implementadas muestra una lista de paquetes de soluciones que se
implementaron y para los cuales tiene los privilegios de funciones necesarios para verlos. La tabla
Lista de soluciones implementadas proporciona la siguiente informacién sobre cada solucién
implementada:

* Nombre—E|I nombre del paquete de soluciones.

e Version—Un nUimero de versién que asigné la persona que implementé la solucién.

* Progreso—Un indicador gréafico del progreso de cada implementacion.

* Actual—Indica que el paquete de soluciones es la implementacién més reciente exitosa para la
compafia.

» Perfil—El tipo de perfil de la solucién.
» Estado—Indica si la implementacién fue exitosa o no.
¢ Implementado por la compania—El nombre de la compafiia que implementé la solucién.

* Implementado por el usuario—El nombre de inicio de sesién de la persona que implemento la
solucion.

e Comenzdé—La fecha y hora en que la implementacién de la solucién comenzd.
e Final—La fecha y hora en las que termino la implementacién de la solucién.

e Clave—La compaiifa que recibid la solucién implementada.

Configuraciéon de autorizaciones de compafias

La implementacién de soluciones respeta la configuracién de permisos. Solo puede acceder a los
objetos en los que tiene permisos de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

* Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en el botén Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel, haga
clic en la(s) casilla(s) de verificacién a un lado de las compafiias que desee seleccionar. Utilice el campo
Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

Ordene las soluciones en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en el
encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Otras acciones

La pantalla Soluciones implementadas también cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Para actualizar la lista en cualquier momento, haga clic en Actualizar.

e Para ver la informacién de un ejemplo de implementacién, haga clic en el archivo de definicién de
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soluciones de la lista. A la derecha de la lista se muestra la informacién de implementacién de un
ejemplo de implementacién.

e Para retirar un ejemplo de implementacion de la lista, haga clic en Eliminar. Esto no elimina el archivo
de definicién de soluciones de la base de datos; sélo retira el elemento del historial correspondiente de
la lista que se muestra en esta pantalla.

e Para volver a implementar un archivo de definicién de soluciones ya implementado o para volver a
iniciar una implementacion realizada previamente, haga clic en Volver a implementar. Esto inicia el
asistente de implementaciéon y completa sus campos con los valores que se utilizaron para
implementar el archivo de definicién de soluciones. Puede alterar estos valores seglin sea necesario.
Tendrd que proporcionar sus credenciales para la implementacién; estos valores no se completan

automaticamente.

e Para exportar un archivo que contiene las propiedades, el resumen, y las acciones de una solucién
implementada para fines de auditoria, seleccione una solucién implementada y haga clic en Exportar.

* Puede ver el historial de cambios de la implementacién en el panel Registro de implementacion al
hacer clic en botén Relacionado y seleccionar Registro de implementacion.

Durante una implementacién, el panel Acciones se muestra a la derecha de la Lista de soluciones
implementadas. Durante la implementacién, las acciones apareceran en la lista a medida que se
completan. Al finalizar la implementacién, puede desplazarse a través de la lista para examinarla.

Importante

No puede usar el botén Reimplementacién para volver a implementar una
definicién de solucién eliminada.
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Privilegios

La seccién Privilegios muestra una lista de todos los privilegios que estdn almacenados en Genesys
Administrator Extension (GAX). Se clasifica en orden jerdrquico mediante la agrupacién de
aplicaciones y privilegios.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Al hacer clic en
el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden. Usted puede agregar
o eliminar columnas haciendo clic en el botén Seleccionar columnas.

La seccién Privilegios contiene la siguiente informacién:

¢ Mostrar nombre—EIl nombre del privilegio
* Desde la version—La primera versidn del paquete de instalacién que usa este privilegio

* Requisito previo—Cualquier otro privilegio que pueda requerirse

Funciones y sus privilegios definen lo que puede hacer en una aplicacién dada. En GAX, las funciones
y los privilegios se controlan por medio del uso de objetos de funcién, los cuales se asignan a
Usuarios (incluidos agentes) y Grupos de acceso.

Para ver una lista de los privilegios de funciones de GAX, consulte Genesys Administrator Extension
Deployment Guide. Para obtener mas informacién sobre los privilegios de funciones en particular y
sobre el control de acceso basado en funciones en general, consulte Genesys 8.1 Security
Deployment Guide.

Los privilegios se importan a GAX durante la carga de un paquete de instalacién (IP). Todos los
privilegios definidos en los metadatos del IP se importan en la base de datos de GAX. Los privilegios
se definen como elementos de tarea en los metadatos XML del IP.

Haga clic en el botén Explorar para agregar privilegios desde panel de Privilegios. Para eliminar un
privilegio de la lista de Privilegios asignados, seleccione el elemento y haga clic en el botén
Quitar.
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Administracion de parametros
operacionales

La Administraciéon de pardmetros operacionales (OPM) permite la creacién de pardmetros (llamados
Pardmetros operacionales) que se almacenan en la base de datos de la configuracién como parte de
los objetos de transaccién. Los pardmetros operacionales se pueden utilizar en estrategias de
enrutamiento parametrizadas y en otras aplicaciones que pueden leer objetos de transaccién, en los
que los valores de los pardmetros se definen en tiempo de ejecucién y se integran en el flujo de
llamadas.

En el caso del enrutamiento de tipo Universal Routing Server, Administracién de pardmetros
operacionales procede de la siguiente manera (sin embargo, OPM también funciona de manera
similar con otros tipos de enrutamiento como, por ejemplo, las aplicaciones de voz y la orquestacién
Genesys):

e El proveedor de servicios define los Pardmetros operacionales especificando el tipo y nombre por el cual
es referido en una estrategia, aplicacién de voz u otra estrategia de ruteo.

» El proveedor de servicios agrupa los pardmetros operacionales en una Plantilla de grupos de
parametros. Un pardmetro operacional se puede asociar con una o varias plantillas.

* El proveedor de servicios implementa las plantillas de grupos de pardmetros a las compafiias, momento
en el cual cada plantilla de grupos de pardmetros se convierte en un Grupo de pardmetros para la
compafifa. Una plantilla de grupo de pardmetros se puede implementar en varias compaiiias. Cada
grupo de pardmetros en una compaiiia es Unico.

e El administrador de la compafiia, o un usuario con los privilegios de funciones y las autorizaciones
apropiadas, especifica los valores de los pardmetros operacionales en el grupo de pardmetros y, de esa
manera, habilita el control de las estrategias activas. Genesys Administrator Extension almacena esos
valores en la base de datos de configuracién como parte de un objeto de transaccién.

e La aplicacién Universal Routing Server ejecuta una estrategia de enrutamiento que lee los valores de
los parametros operacionales en los grupos de pardmetros con los que esta asociada y los integra en el
flujo de llamadas.

Administracién de pardmetros operacionales respeta la configuracién de permisos de la compafia.
Solo puede acceder a los objetos en los que tiene permisos de acceso.

Este capitulo incluye las siguientes secciones:

Parametros Grupos de parametros
Esta pagina explica cdmo administrar los Esta pagina explica cdmo administrar los
parametros operacionales. grupos de parametros.
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Privilegios

Paréametros

Plantillas de los grupos de pardmetros

Plantillas de los grupos de pardmetros

Esta pagina explica cémo administrar las
plantilla de los grupos de pardmetros.

Plantillas de grupos de pardmetros
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Pardmetros

Parametros

Los pardmetros operacionales son pardmetros utilizados para personalizar las estrategias de
enrutamiento. En la administraciéon de parametros operacionales, el proveedor de servicios define los
pardmetros operacionales y los agrupa en Plantillas de grupos de pardmetros Las compafiias en las
que se implementan las plantillas de grupos de pardmetros personalizan los valores de los
pardmetros operacionales, que mas tarde son leidos por la estrategia de enrutamiento e

incorporados al flujo de llamadas.

Pantalla

Esta pantalla muestra una lista de todos los Pardmetros operacionales definidos para los cuales usted
tiene los privilegios de funciones necesarios para verlos. Para actualizar la lista en cualquier
momento, haga clic en Actualizar. Haga clic en un pardmetro operacional en la lista. Sus
propiedades, incluyendo su tipo, se muestran a la derecha de la lista. Puede filtrar el contenido de

esta lista de varias formas:

e Escriba el nombre o parte del nombre del parametro, clave, tipo o compafiia en el campo Filtro Rapido.

* Haga clic en el botén Filtro de compaiiia (el icono con el circulo y la barra horizontal) para abrir el
panel del filtro Compafia. En este panel, haga clic en las casillas de verificacién junto a las compafiias
que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de companias.

* Puede ordenar los pardmetros en la lista haciendo clic en el encabezado de una columna. Al hacer clic
en el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Propiedades

Propiedades de Parametros operacionales

Propiedad

Nombre de la pantalla

Nombre de la clave

Escriba

Tipo de objeto

Descripcion

El nombre del parametro. Debe ser Unico en el
sistema.

El nombre del pardmetro como se debe ingresar en
la ficha Anexo/Opciones del objeto de Transaccion
en Genesys Administrator. Si este campo se deja
vacio, se usa el nombre que se muestra bajo
Nombre de la pantalla usado.

El pardmetro.

Este campo aparece solamente para parametros
del Tipo Objeto de configuracién y especifica el tipo
de objeto de configuraciéon. Opcionalmente, cuando
se selecciona el objeto de configuracién, puede
marcar la casilla de verificacién llamada Tipos
multiples para seleccionar multiples objetos de
configuracién para este pardmetro. Si se activa la
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Pardmetros

Propiedad

Tipo de DN

Lista personalizada

Valor personalizado

Obligatorio

Global

Global

Texto de ayuda

Descripcion

casilla de verificacién Global, un panel
independiente se abrird para seleccionar las
compafias que recibirédn el pardmetro.

Este campo aparece solamente para parametros
del Tipo Objeto de configuracién y el DN del Tipo
de objeto y especifica el tipo de DN.

Estas propiedades aplican solamente a los
pardmetros del tipo Lista personalizada y
especifican los miembros de la Lista personalizada.
Defina la lista como se indica a continuacién:

e Para agregar un elemento a la lista, introdizcalo
en el cuadro de edicién Valor personalizado y
haga clic en Agregar.

e Para modificar un elemento en la lista,
seleccione el valor, haga los cambios y haga
clic en Aceptar.

Importante

Si quiere el valor de pantalla de un elemento en la
Lista personalizada sea diferente del valor real
almacenado en el objeto de transaccién, introduzca
esa informacién en el campo Clave.

¢ Para retirar un elemento de la lista, selecciénelo
y haga clic en Eliminar.

e Para ordenar de nuevo los elementos en la lista,
seleccione un elemento en la lista y use los
botones de flecha Hacia arriba y Hacia abajo
para moverlo hacia arriba o abajo en la lista.

e Para enteros, fechas y horas, puede definir un
valor minimo y/o un valor méximo (limites).

Especifica si el pardmetro es obligatorio u opcional.
Si esta activado, debe especificar un valor para
este pardmetro antes de guardarlo. Si no esta
activado, el pardmetro se considera opcional y se
puede guardar sin valor. Esta propiedad se puede
modificar posteriormente (por ejemplo, para
cambiar un pardmetro obligatorio a opcional).

Si estd marcado, este pardmetro es Unico para
todo el sistema y es compartido por todas las
compafifas. Su valor real debe definirse al crearlo y
solo el proveedor de servicios puede cambiarlo.

Si este pardmetro es Global, éste es el valor real
del pardmetro y no se puede cambiar. Se puede
establecer un valor predeterminado que no se
propaga a instancias implementadas de Grupo de
parametros. Proporcionar un valor predeterminado
es opcional.

Texto opcional que describe el pardmetro o brinda
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Propiedad Descripcion
informacién adicional.

Tipos

El tipo de Pardmetro operacional aparece en el campo Tipo de las propiedades de un pardmetro.

Tipo Descripcion
Recurso de audio El ARID de un Recurso de audio.
Booleano Verdadero o falso solamente.

El tipo de un objeto de configuracién que se
especifica en el campo Tipo de objeto de las
propiedades del pardmetro. Opcionalmente,
cuando se selecciona el objeto de configuracién,
puede marcar la casilla de verificacién llamada
Tipos multiples para seleccionar multiples
objetos de configuracién para este parametro. Si se
activa la casilla de verificaciéon Global, un panel
independiente se abrird para seleccionar las
compafias que recibiradn el pardmetro. Se admiten
los tipos siguientes:

Objeto de configuracién * Grupo de agentes

e DN

e Persona (generalmente denominada Usuario)
e Lugar

e Grupo del lugar

» Habilidad

e Stat Server

e Transaccion

Los valores vélidos se limitan a los valos que se
especifiquen en la lista definida por el usuario, la

Lista personalizada cual a su vez se especifica en el campo Lista
personalizada/Valor personalizado de las
propiedades del parametro.

Fecha Un valor fecha con el formato aaaa-mm-dd.

Un numero 0 (cero), negativo o positivo sin valor

Entero decimal.

El nombre de una personalidad, dada por el valor
Personalidad Identificador de personalidad que se especifica en
la lista de Personalidades.

Habilita a los usuarios a configurar los rangos de

Programa fecha y hora.
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Tipo Descripcion
Una cadena de caracteres, alfanuméricos y
Cadena ,
simbolos.
Time Un valor de hora en formato hh:mm.

Parametro Programa

[+] Haga clic para revelar seccion

El pardmetro Programa habilita a los usuarios para especificar una serie de rangos de fechas y horas
para los grupos de parametros. Por ejemplo, el pardmetro Programa puede especificar un horario de
apertura y cierre para cada compafifa.

Procedure:

Steps

1. En el panel Lista de parametros, haga clic en +.

2. En el panel + que se encuentra a la derecha del panel Lista de parametros, defina las
propiedades de un nuevo pardmetro.

3. En el campo Tipo, seleccione Programa. Una nueva seccién llamada Programa aparece debajo
del campo Tipo.

4. En la seccién Programa, haga clic en Agregar.

5. En el panel Fecha que aparece a la derecha, seleccione el tipo de Programa. Puede seleccionar
Fecha para seleccionar una fecha especifica o puede seleccionar Dia de la semana para
seleccionar un dia de la semana.

Si selecciona Fecha:

a. Puede seleccionar Aino, Mes, Dia, y Zona horaria (opcional) para aplicar el pardmetro
Programa. Si no selecciona una Zona horaria, se usara la zona horaria local del sistema.

b. El campo Rangos de tiempo es opcional. El campo representa graficamente el rango
horario del pardmetro Programa en un reloj de 24 horas. Si el campo Rangos de tiempo
esta vacio, el parametro programado se aplicara al dia completo.

c. Para especificar un rango horario, mueva el cursor del mouse a la hora a la que quiere que
este pardmetro Programa empiece.

d. Haga clic y arrastre el cursor del mouse hasta la hora de finalizacién de este parametro
Programa. Un cuadro aparecera para visualizar los elementos para los cuales el pardmetro
Programa se aplicara.

e. Haga clic en el botén Guardar.
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Si selecciona Dia de la semana:

a. Puede seleccionar el Dia de la semana y la Zona horaria (opcional) para aplicar el
pardametro Programa. Si no selecciona una Zona horaria, se usara la zona horaria local del

sistema.

b. El campo Rangos de tiempo es opcional. El campo representa graficamente el rango
horario del pardmetro Programa en un reloj de 24 horas. Si el campo Rangos de tiempo
esta vacio, el pardmetro programado se aplicara al dia completo.

c. Para especificar un rango horario, mueva el cursor del mouse a la hora a la que quiere que
este pardmetro Programa empiece.

d. Haga clic y arrastre el cursor del mouse hasta la hora de finalizacién de este pardmetro
Programa. Un cuadro aparecera para visualizar los elementos para los cuales el parametro
Programa se aplicara.

e. Haga clic en Guardar.

6. En el panel +, realice una de las siguientes acciones:
e Para guardar el nuevo parametro, haga clic en Guardar.

e Para cancelar el nuevo pardmetro y no guardarlo en la base de datos, haga clic en Cancelar.

Procedimientos

En esta pantalla puede realizar las siguientes tareas:

¢ Definir nuevos parametros
* Modificar pardmetros

e Eliminar pardmetros

Definir parametros

Normalmente, el proveedor de servicios define los nuevos pardmetros operacionales. Los
administradores de la compafiia también pueden definir pardmetros operacionales, pero estos solo se
pueden agregar a plantillas de grupos de pardmetros en la misma compania.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Definir parametros
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Steps

1. En el panel Lista de parametros, haga clic en +.

2. En el panel + que se encuentra a la derecha del panel Lista de parametros, defina las
propiedades de un nuevo parametro.

3. Realice uno de los siguientes procedimientos:
a. Para guardar el nuevo pardmetro, haga clic en Guardar.

b. Para cancelar el nuevo pardmetro y no guardarlo en la base de datos, haga clic en Cancelar.

Modificar parametros

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Modificar parametros

Steps

Importante

Siga las instrucciones en este tema para modificar cualquier propiedad de un
pardmetro operacional excepto Valor. Para establecer o cambiar el valor real de
un pardmetro operacional en un grupo de pardmetros, consulte el tema
Configurar y modificar valores en grupos de pardmetros en la ficha
Procedimientos de la pagina Grupos de parametros.

Al modificar un pardmetro operacional, los cambios se propagan a todas las plantillas de
grupos de pardmetros que contienen el pardmetro modificado. Sin embargo, los cambios no se
propagan a ningln grupo de pardmetros implementado.

1. En el panel Lista de parametros, seleccione el pardmetro que desea modificar.
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2. En el panel <parameter name> que se encuentra a la derecha del panel Lista de parametros,
modifique las propiedades del pardmetro, segin sea necesario.

3. Haga clic en Guardar para guardar los cambios, o haga clic en Cancelar para no cambiar el
parametro.

Eliminar parametros

Solo puede eliminar pardmetros operacionales que no estan asignados a plantillas de grupos de
pardmetros.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminar parametros

Steps

1. En el panel Lista de parametros, seleccione el pardmetro que desea eliminar.

2. En el panel <parameter name> que se encuentra a la derecha del panel Lista de parametros,
haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmar la eliminacién, realice uno de los siguientes procedimientos:
a. Para eliminar el pardmetro operacional de la base de datos, haga clic en Aceptar.

b. Para mantener el pardmetro operacional y no eliminarlo de la base de datos, haga clic en
Cancelar.
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Grupos de pardmetros

Los grupos de pardmetros son conjuntos de parametros operacionales que estdn asociados con una
estrategia de enrutamiento. Se implementan como plantillas de grupos de parametros por el
proveedor de servicios a la compafiia. El administrador de la compafiia asigna valores a los
pardmetros operacionales en el grupo de pardmetros. Cuando la aplicacién URS ejecuta una
estrategia de enrutamiento, los valores de los pardmetros operacionales en el grupo de pardmetros
asociados se incorporan al flujo de llamadas.

El acceso a cada grupo de pardmetros estd basado en la configuracién de control de acceso del
objeto de transaccién de configuracién. Instrucciones generales:

e Siun usuario tiene autorizacién para Actualizar la carpeta de Transacciones, en donde se guardard el
objeto de la Transaccién de configuracién relacionado, el usuario puede crear un Grupo de pardmetros
nuevo.

e Siun usuario tiene autorizacién para Leer el objeto de la Transaccién de configuracién relacionado, el
usuario puede ver el Grupo de pardmetros.

e Siun usuario tiene autorizacién para Actualizar el objeto de la Transaccién de configuraciéon
relacionado, el usuario puede guardar el Grupo de parametros.

e Siun usuario tiene autorizacién para Eliminar el objeto de la Transaccién de configuracién relacionado,
el usuario puede eliminar el Grupo de parametros.

Es posible modificar los valores de los grupos de pardmetros de otras aplicaciones mas alld del GAX
(por ejemplo, Genesys Administrator o Configuration Layer). En ese caso, aparece un mensaje en el
panel de detalles del grupo de pardmetros para notificar que el grupo de pardmetros no esta
sincronizado. Se le pide que elija un valor de entre las opciones siguientes:

e Valor de la base de datos—Se utilizara ell valor almacenado en la base de datos de Genesys
Administrator Extension.

* Valor del objeto de transacciéon—Se utilizard el valor externo.

Haga clic en el botén Guardar para sincronizar el grupo de parametros.

Mostrar

Esta pantalla muestra una lista de todos los grupos de pardmetros para los cuales la compafiia
asociada al usuario conectado estd asociada, y para los cuales usted tiene los privilegios de
funciones necesarios para verlos. Para actualizar la lista en cualquier momento, haga clic en
Actualizar. Puede filtrar el contenido de esta lista de varias formas:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en el botén Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel, haga
clic en las casillas de verificacién junto a las compafiias que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de compafiias.

* Puede ordenar los grupos de parametros en la lista haciendo clic en el encabezado de una columna. Al
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hacer clic en el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de orden.

Haga clic en el nombre de un grupo de parametros para mostrar mas
informacidén sobre el grupo de pardmetros en un nuevo panel que se abrira a la
derecha. Los usuarios pueden hacer clic en el botén Control de acceso para
cambiar las autorizaciones para el grupo de parametros, siempre y cuando
tengan autorizacidon para Actualizar el objeto.

Procedimientos

En esta pantalla, puede realizar las siguientes tareas:

e Para establecer o modificar los valores de los pardmetros operacionales de un grupo de pardmetros
¢ Cambie la plantilla de un grupo de parametros a otra plantilla de grupo de parametros como su base

e Elimine un un grupo de pardmetros

Establezca o modifique los valores

Se pueden asignar valores predeterminados a valores operacionales en grupos de pardmetros. Es la
responsabilidad del administrador de la compafiia, o alguien con los privilegios de funciones
apropiados, asignar valores a estos pardmetros operacionales aplicables a la compafiia.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Configuracidon y modificacién de los valores en los
grupos de parametros

Steps
1. En la pantalla Lista de grupos de parametros, seleccione el grupo de pardmetros que desea
modificar.

2. En el panel Parametros a la derecha de la pantalla Lista de grupos de parametros,
introduzca o modifique los valores de los pardmetros operacionales segln sea necesario.

3. Haga clic en Guardar para guardar los cambios, o haga clic en Cancelar para cancelar y no
cambiar el grupo de parametros.
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Importante

Es posible modificar los valores de los grupos de pardmetros de otras
aplicaciones mas alla del GAX (por ejemplo, Genesys Administrator o
Configuration Layer). En ese caso, aparece un mensaje en el panel de detalles
del grupo de pardmetros para notificar que el grupo de pardmetros no esta
sincronizado. Se le pide que elija un valor de entre las opciones siguientes:

* Valor de la base de datos—Se utilizara el valor almacenado en la base de datos
de Genesys Administrator Extension.

* Valor del objeto de transaccién—Se utilizara el valor externo.

Haga clic en el botdn Guardar para sincronizar el grupo de pardmetros.

Cambiar la plantilla

Puede cambiar los pardmetros asociados con un grupo de pardmetros y las aplicaciones designadas
que el grupo usa. No se puede realizar directamente en el grupo de parametros ni en la plantilla de
grupo de pardmetros que se utilizé para implementar el grupo de pardmetros.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Cambio de la plantilla de un grupo de parametros

Steps

1. Cree una nueva plantilla de grupo de pardmetros al copia la plantilla del grupo de pardmetros
actual del grupo de pardmetros que desea cambiar. Seleccione la plantilla de grupo de

parametros.

2. En el panel <Parameter Group name>, que se encuentra a la derecha, haga clic en Cambiar
plantilla.

3. En el panel Cambiar plantilla que se encuentra a la derecha, seleccione la nueva plantilla de
grupos de pardmetros del campo Plantilla de grupos de parametro destino.

4. Haga clic en Siguiente.

5. Revise el resumen en el panel Cambiar la plantilla.
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6. Haga clic en Finalizar.
7. Haga clic en Cerrar.
Si los pardmetros existentes y/o las aplicaciones designadas estan en la nueva plantilla de

grupo de parametros en la que los quiere cambiar, se reutilizaran. El siguiente contenido es
eliminado del grupo de pardmetros cambiado:

* Los pardmetros que no estan en la nueva plantilla de grupo de pardmetros a la que desea
cambiar

» Las aplicaciones designadas que no estan en la nueva plantilla de grupo de pardmetros a la que
desea cambiar

El objeto de transaccién que representa el grupo de parametros se actualiza con un nuevo
grupo de parametros.

Borrar un grupo de pardmetros

Cuando elimina un grupo de pardmetros de la base de datos, la Plantilla de grupos de pardmetros y
sus Parametros operacionales no se eliminan de la base de datos. De la misma manera, tampoco se
elimina la estrategia de enrutamiento asociada. La principal consecuencia de esta accién es que
cuando el URS ejecuta esta estrategia de enrutamiento para la compafiia, los valores de los
parametros operacionales en el grupo no se incorporaran al flujo de llamadas.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacién de un grupo de parametro

Steps
1. En la pantalla Lista de grupo de parametros, seleccione el grupo de pardmetros que desea
eliminar.

2. Panel <Parameter Group name> que se encuentra a la derecha del panel Lista de grupos de
parametros, haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmar la eliminacién, realice uno de los siguientes procedimientos:
a. Para retirar el grupo de pardmetros de la base de datos, haga clic en Aceptar.

b. Para mantener el grupo de pardmetros y no retirarlo de la base de datos, haga clic en
Cancelar.
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Plantillas de grupos de parametros

Las plantillas de grupos de pardmetros son pardmetros operacionales que se pueden implementar
por una o mdas companfias, y que son definidas por el proveedor de servicio. Un pardmetro se puede
agrupar en varias plantillas de grupo. También puede agrupar pardmetros en secciones dentro de
una plantilla de grupo de pardmetros para crear secciones de grupos de pardmetros en sus grupos
de pardmetros.

Mostrar

Esta pantalla muestra una lista de todos las plantillas de grupos de pardmetros para los cuales tiene
los privilegios de funciones necesarios para verlos. Para actualizar la lista en cualquier momento,
haga clic en Actualizar. Haga clic en una plantilla de grupos de pardmetros en la lista, y sus
propiedades se mostraran a la derecha de la lista. Puede filtrar el contenido de esta lista de varias
formas: Puede filtrar el contenido de esta lista de dos maneras:

e Escriba el nombre o parte del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido. La lista se actualiza en
forma dindmica para mostrar los elementos que coincidan con el texto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el botdn Filtro de compaiiia para abrir el panel Filtro de compaiiia. En este panel,
haga clic en las casillas de verificacién junto a las compafiias que desea seleccionar. Utilice el
campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de compaiias.

* Haga clic en el encabezado de una columna para ordenar las plantillas de grupos de pardmetros en
la lista. Al hacer clic en el encabezado de una columna por segunda vez, se invierte el criterio de
orden.

Propiedades

Propiedades de las plantillas de grupos de parametros

Propiedad Descripcion

Nombre de la plantilla de grupos de parametros.

Nombr P .
ombre Debe ser Unico en el sistema.

Texto opcional que describe la plantilla de grupos

Descripcién 5 . . i s
P de parametros o proporciona informacién adicional.

Una lista de parametros operacionales que se
agregaron a la plantilla de grupos de parametros.
También se muestra aqui la seccién o secciones a
las cuales la plantilla de grupos de parametros
, pertenece.
Parametros

Importante

Se pueden eliminar las secciones. Eliminar una
seccion solo elimina los grupos de la seccién, y no
elimina el grupo de parédmetros que estaban dentro de

Genesys Administrator Extension Help 296



Administracién de pardmetros operacionales Plantillas de grupos de pardmetros

Propiedad Descripcion
esa seccién previamente.

(Solo lectura) Utilizado para implementar un grupo

Utilizado de parédmetros.

Procedimientos

En esta pantalla, puede realizar las siguientes tareas:

e Crear plantillas de grupos de pardmetros

« Modificar plantillas de grupos de parametros

¢ Eliminar plantillas de grupos de pardmetros

e Administrar la lista de pardmetros operacionales en una plantilla de grupos de pardmetros
 Distribuir plantillas de grupos de parametros

¢ Aplicaciones asociadas

» Determine si una plantilla de grupo de pardmetros se utiliza y, a continuacién, cambie la plantilla de
grupo de pardmetros que un grupo de parametros utiliza a otra plantilla de grupo de pardmetros

» Para ver el historial de cambios de la plantilla de grupo de pardmetros en el panel haga clic en
Relacionado y seleccione Historial

Crear plantillas de grupos de parametros

El proveedor de servicios crea las plantillas de grupos de pardmetros y les asigna parametros
operacionales.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Creacion de plantillas de grupos de parametros

Steps

1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, haga clic en +.

2. En el panel Nuevo que se encuentra a la derecha del panel Lista de plantillas de grupos de
parametros, ingrese las propiedades (incluyendo afadir pardmetros) de la nueva plantilla.

3. De manera opcional, puede hacer clic en el botén Agregar seccidn para agregar la plantilla de
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grupos de parametros a una seccién en la lista Plantilla de grupos parametros. Se abre un
nuevo panel a la derecha. Realice las siguientes acciones:

¢ En el nuevo panel, escriba el nombre de la nueva seccién en el campo Nombre.

e Escriba el nombre clave para la nueva seccién en el campo Nombre clave.

Importante

Estos campos deben ser Unicos en la plantilla de grupos de pardmetro.

4. Haga clic en Guardar para guardar la nueva plantilla de grupos de pardmetros, o haga clic en
Cancelar para cancelar la nueva plantilla y no guardarla en la base de datos.

Modificar plantillas de grupos de parametros

Los cambios que realice en una plantilla de grupo de pardmetros no se propagan a los grupos de
pardmetros que utilizan esa plantilla.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Modificacion de plantillas de grupos de parametros

Steps

1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, selecicone seleccione la plantilla
de grupo de pardmetros que desea modificar.

2. En el panel <Parameter Group Template name> que se encuentra a la derecha del panel Lista
de plantillas de grupos de parametros, modifique las propiedades del grupo de parametros,
seguln sea necesario.

3. Cuando haya terminado de modificar la plantilla de grupo de pardmetros, haga clic en Guardar
para guardar los cambios, o haga clic en Cancelar para cancelar los cambios y dejar la plantilla
de grupo de pardmetros sin cambios.

Borrar plantillas de grupos de parametros

No puede eliminar una plantilla de grupo de pardmetros que estd implementada.
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[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacién de plantillas de grupos de parametros

Steps

1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, seleccione la plantilla de grupo de
parametros que desea eliminar.

2. En el panel <Parameter Group Template name> que se encuentra a la derecha del panel Lista de
plantillas de grupos de parametros, haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmar la eliminacién, realice uno de los siguientes procedimientos:
a. Para eliminar la plantilla de grupos de pardmetros de la base de datos, haga clic en Aceptar.

b. Para mantener la plantilla de grupos de pardmetros y no eliminarla de la base de datos, haga
clic en Cancelar.

Administrar la lista de los parametros

En una plantilla de grupo de parametros, puede administrar la lista de pardmetros operacionales de
las maneras siguientes:

[+] Adicion de parametros operacionales a una plantilla de grupo de
parametros

Procedure: Agregar parametros operacionales a una plantilla
de grupo de parametros

Steps

1. Seleccione la plantilla de grupo de pardmetros a la que se va a agregar el pardmetro operacional
de la lista de plantillas de grupos de parametros.

2. Enla lista Parametros, haga clic en Agregar.

3. En el panel Parametros que se encuentra a la derecha, seleccione los pardmetros operacionales
gue quiere agregar. Los pardmetros operacionales seleccionados se muestran en la lista
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Parametros.

4. Haga clic en Guardar.

[+] Cambie el orden de los parametros operacionales en la lista de
parametros seleccionados

Procedure: Cambiar el orden de los parametros operacionales
en la lista de parametros seleccionados

Steps
Para cambiar el orden de parametros operacionales en una plantilla de grupo de pardmetros:
1. Seleccione la plantilla de grupo de pardmetros cuyo orden de pardmetros operacionales se va a

cambiar.

2. En la lista Parametros, seleccione el pardmetro que desea mover y, a continuacién, haga clic en
la flecha arriba o abajo para cambiar su posicién en la lista. También puede arrastrar el
parametro y colocarlo en una nueva posicién.

3. Haga clic en Guardar.

[+] Eliminaciéon de parametros operacionales de una plantilla de grupos
de parametrose

Procedure: Eliminacién de parametros operacionales de una
plantilla de grupo de parametros
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Steps
1. Seleccione la plantilla de grupo de pardmetros de la que se va a eliminar el pardmetro
operacional.

2. En la lista Parametros, seleccione el parametro que desee eliminar y haga clic en Eliminar.

3. Haga clic en Guardar.

Distribuir plantillas de grupos de parametros

El proveedor de servicios implementa las plantillas de grupos de pardmetros a las compafiias. En
este punto, la plantilla de grupo de pardmetros se convierte en un grupo de pardmetros y se asocia
con una estrategia de enrutamiento.

[+] Haga clic para mostrar procedimiento

Procedure: Distribucién de plantillas de grupos de parametros

Steps
1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, seleccione seleccione la plantilla
de grupo de pardmetros que desea implementar.

2. En el panel <Parameter Group Template name> que se encuentra a la derecha del panel Lista
de plantillas de grupos de parametros, haga clic en Implementar.

3. En el panel Implementacion de grupos de parametros, proporcione la siguiente informacion:
a. Nombre del grupo de pardmetros — El nombre que es asignado a este grupo de parametros.
b. Compafila — La compafia al que pertenece este grupo de pardmetros.

c. Aplicacién — La estrategia de ruteo que sera utilizada por esta compafia y que estd asociada
con este grupo de parametros. Haga clic en Examinar para seleccionar de una lista de
estrategias de ruteo.

4. Haga clic en Siguiente.

5. En el panel Compaiiia, seleccione el nombre de la o las compafiias en las cuales quiere
implementar el grupo de pardmetros.

6. Haga clic en Siguiente.

7. En el panel Implementacién de grupos de pardmetros, especifique la o las aplicaciones que
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guiere habilitar en este grupo de pardmetros al hacer clic en Examinar.

8. En el panel Aplicaciones designadas, seleccione el nombre de la o las aplicaciones que quiere
agregar.

9. Haga clic en Siguiente.

10. Vista preliminar de la implementacién en el Resumen. Si estd satisfecho con la implementacion,
haga clic en Finalizar. Para hacer cambios, haga clic en Atras.

11. Haga clic en Cerrar.

Importante

Puede modificar una plantilla de grupo de pardmetros después de haber sido
implementada. Por ejemplo, puede agregar, quitar, volver a ordenar y/o
modificar los pardmetros en una plantilla de grupo de pardmetros que ya se ha
implementado. Una vez guardado, puede sincronizar los cambios y los grupos de
pardmetros de la plantilla de grupos de pardmetros serdn actualizado para la
estructura actual.
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Administracion de recursos de audio

Audio Resource Management (ARM) le permite gestionar personalidades y sus recursos de audio
asociados (anuncios y archivos de musica).

Pueden crearse personalidades para ayudar a organizar cudles archivos pertenecen a un hablante en
particular. Por ejemplo, puede haber una personalidad llamada Juan que utiliza didlogos hablados en
espafiol por un hablante masculino. O puede haber una personalidad llamada Marie que utiliza
didlogos hablados en francés por una hablante femenina.

Pueden cargarse dos tipos de recursos de audio:

e Anuncios—Estos son archivos que contienen didlogos hablados que seradn reproducidos a los clientes.
Por ejemplo, puede haber un archivo de anuncio que le informa a los clientes acerca del horario de
atencion.

e Musica—Estos son archivos que reproducen musica a los clientes. Por ejemplo, puede haber un archivo
de musica que reproduce musica a los clientes que esperan ser transferidos a un agente.

La ventana Recursos de audio en Genesys Administrator Extension (GAX) es una lista unificada de
personalidades y recursos de audio. Para cada recurso de audio, GAX muestra la siguiente
informacién:

* Un logotipo para indicar si el archivo se designé como Anuncio o Musica.

e El nombre de este recurso de audio.

La ID del recurso de audio (ARID).

e Columnas adicionales, una para cada personalidad, para indicar cudl personalidad utilizard este recurso
de audio.

Haga clic en Mostrar filtro rapido y escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el
campo Filtro rapido. La lista se actualiza en forma dindmica para mostrar los elementos que
coincidan con el texto en el campo Filtro rapido.

ARM se integra con Administracion de parametros operacionales (OPM) para permitir a los usuarios
seleccionar personalidades y recursos de audio de forma dindmica para ser utilizado con una
estrategia parametrizada o aplicaciéon de orquestacién, o una de enrutamiento parametrizado o
aplicaciones de voz.

El acceso a ARM se basa tanto en las autorizaciones de control de acceso de la compafiia como en el
privilegio de funciones, como sigue:

e El acceso del usuario a las pantallas o a ciertas funcionalidades de ARM se administra mediante
privilegios de funciones.

¢ Los permisos de control de acceso definen los recursos de audio que pueden ser visualizados o
modificados por un usuario autenticado. El acceso a los recursos de audio es otorgado por compaiiia.
Los usuarios tienen acceso a todos los recursos de audio para cada compafiia a la que tienen acceso.

Para proveedores de servicios, consulte Recursos de audio (Configuration Manager) para obtener
informacién sobre cémo compartir recursos con las compafiias.
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Haga clic en una ficha a continuacién para obtener mas informacion.

Personalidades

Crear una personalidad
Para crear una nueva personalidad, haga clic en Nuevo.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Crear una personalidad

Steps

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar personalidad.
2. Introduzca la informacién siguiente:
e Nombre de personalida—El nombre de esta personalidad.
¢ Idioma—El idioma que habla esta personalidad.
¢ Descripciéon—Una descripcién de esta personalidad.
* Género—seleccione si la personalidad es Masculino, Femenino, o No especificado.

3. Haga clic en Guardar.

Carga de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Carga de recursos de audio
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Steps

Identifique cudl recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez identificado,
seleccione o desplace el mouse sobre la celda de la tabla que comparten el recurso de audio de
destino y la personalidad.

Haga clic en Cargar archivo de audio.

El explorador abre un cuadro de didlogo para seleccionar un recurso de audio a cargar.
Seleccione un archivo a cargar.

El recurso de audio se carga en el GAX y se asigna a la personalidad.

Otras acciones

Una vez que se crea la personalidad, se puede:

e Editar la personalidad—Haga clic en Editar junto a una personalidad para editar las propiedades de la
personalidad.

e Eliminar la personalidad—Haga clic en Editar para ver las propiedades de la personalidad. En la
ventana Editar personalidad, haga clic en Eliminar para eliminar la personalidad.

Importante

No puede eliminar una personalidad que es parte de uno o mas archivos de recurso
de audio.

e Manipular el recurso de audio—Una vez que se asigna un recurso de audio a la personalidad, estaran
disponibles varias opciones para manipular el archivo.

Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

Eliminar—Elimina el archivo. Esto no elimina las personalidades asociadas, pero si elimina los
archivos de audio originales. Un archivo sélo se puede retirar si el recurso de audio al cual se asigné
no ha sido implementado. Si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de servicios, el
archivo se puede retirar sélo si el archivo de recursos de audio no fue creado por una compafiia.

Reprocesar—El| reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de audio
original que se cargd (si no ha sido eliminado de la base de datos y/o el depdsito objetivo). También
realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

Descargar—Descarga el archivo a la computadora local.

Codificaciones—Ver la informacién acerca de cémo fue codificado el archivo por el GAX. Cuando se
cargan los archivos de audio, el GAX los codifica automaticamente en los formatos Ley |, Ley Ay
GSM.
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Recursos de audio

Creacion de un recurso de audio
Para crear un recurso de audio, haga clic en Nuevo.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacidén de un recurso de audio

Steps

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar mensaje.
2. Introduzca la informacién siguiente:
* Nombre—El nombre de este recurso de audio.
e Descripcion—Una descripcién de este recurso de audio.

* Tipo—Seleccione si este recurso de audio es Mlsica (un archivo de musica) o Anuncio (un
archivo de anuncio).

3. Haga clic en Guardar.

Carga de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Carga de recursos de audio

Steps

1. Identifique cuadl recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez identificado,
seleccione o desplace el mouse sobre la celda de la tabla que comparten el recurso de audio de
destino y la personalidad.

2. Haga clic en Cargar archivo de audio.
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3. El explorador abre un cuadro de didlogo para seleccionar un recurso de audio a cargar.
Seleccione un archivo a cargar.

4. El recurso de audio se carga en el GAX y se asigna a la personalidad.

Eliminaciéon de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacién de recursos de audio

Steps

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto al recurso de audio que se desea eliminar.
2. Haga clic en Eliminar.

Importante

e Sj usted elimina un recurso de audio, todos los archivos asociados a él
también serdn eliminados.

 Si elimina un recurso de audio que esta siendo utilizado por la administracién
de pardmetros operacionales, y este recurso de audio esta siendo utilizado
por uno o mas parametros o grupos de parédmetros, aparece un mensaje que

lo indica. Cuando esto ocurre, puede cancelar la eliminacién solamente — no
puede forzarla

Otras acciones

Una vez que se carga un archivo, puede seleccionar o resaltar sobre el archivo y elegir una de las
siguientes acciones:

e Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

« Eliminar—Elimina el archivo. Esto no elimina las personalidades asociadas, pero si elimina los archivos
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de audio originales. Un archivo sélo se puede retirar si el recurso de audio al cual se asigné no ha sido
implementado. Si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de servicios, el archivo se puede

retirar sélo si el archivo de recursos de audio no fue creado por una compafiia.

* Reprocesar—El| reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de audio
original que se cargd (si no ha sido eliminado de la base de datos y/o el depdsito objetivo). También

realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

* Descargar—Descarga el archivo a la computadora local.

» Codificaciones—Ver la informacién acerca de cémo fue codificado el archivo por el GAX. Cuando se
cargan los archivos de audio, el GAX los codifica automaticamente en los formatos Ley L, Ley A y GSM.
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