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Ayuda de Genesys Administrator Extension

Ayuda de Genesys Administrator Extension

Bienvenido a la ayuda de Genesys Administrator Extension. Este documento le presenta la GUI de
Genesys Administrator Extension y describe los conceptos y procedimientos importantes para utilizar
ese software en su centro de llamadas.

Acerca de Genesys Administrator Extension

Genesys Administrator Extension (GAX) representa la nueva generacién de interfaz de usuario para
Genesys que reduce los costos de operacidon generales y el tiempo de implementacidn,
proporcionando interfaces faciles de usar que realizan operaciones complejas al mismo tiempo que
previenen los errores del usuario. El producto se enfoca en la experiencia de usuario de los clientes
empresariales y alojados, y también en los administradores de sistemas y los usuarios de la linea de
negocios.

Estos son enlaces rapidos a capitulos y temas populares:

La interfaz de GAX Configuracién y monitoreo
Inicio de sesién y contrasefa Panel del sistema

Navegacion e interfaz de usuario Uso de la ventana de agentes
Configuracién de preferencias Uso de Configuration Manager

Vista de registros centralizados

Implementacién de soluciones Operational Parameter Management
Paquetes de instalacion Pardmetros

Definiciones de solucién Grupos de parametros

Privilegios Plantillas de grupos de pardmetros
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Administracion del recurso de audio Informacion util

Administraciéon del recurso de audio Solucién de problemas de GAX
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Generalidades de la interfaz de usuario

Generalidades de la interfaz de usuario

En los temas de esta seccién, se describe la interfaz de usuario de Genesys Administration Extension
(GAX) de la siguiente manera:

* Inicio de sesién en GAX

» Configuracién Preferenciasa nivel de usuario y de sistema

e Descripcién general de la Interfaz

* Agregado de Enlaces personalizados en la barra principal de navegacién

Administracién y otras tareas, como las siguientes:
e Administracién de Plug-ins
* Uso de la Consola de linea de comandos

* Uso del Conjunto de cambios masivos para hacer cambios en varios objetos a la vez.
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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. Sitiene una configuracién que requiere cambiar su contrasefia la primera vez que inicia sesién, o
después de que un administrador haya restablecido su contrasefia, se mostrard el cuadro de
didlogo Cambiar contrasena.

2. Introduzca una nueva contrasefia en el campo Nueva contrasena.
3. Introduzca la misma contrasefa en el campo Confirmar contrasena.

4. Haga clic en Aceptar.

Tiempo de espera en inactividad

Por motivos de seguridad, GAX se puede configurar para bloquear la aplicacién si no se ha utilizado
el teclado o el mouse por un periodo especifico. Si hay un periodo de inactividad, se bloquean todas
las entradas del usuario hasta que este proporcione su informacién de inicio de sesién para
desbloquear la aplicacién. Esta caracteristica asegura que ningln usuario sin autorizaciéon pueda
acceder a un terminal que ejecute GAX.

Importante

GAX utiliza la estrategia keep-alive para prevenir que su sesién caduque; esta
caracteristica asegura que GAX mantenga activa su sesién incluso si el periodo de
inactividad bloguea la aplicacién y solicita que inicie sesién nuevamente.
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MenU del perfil

El mend del perfil le permite lo siguiente:

 Visualizar informacién general de GAX.

Establecer o cambiar su configuracién (preferencias) personal al usar GAX. Estas preferencias tienen
efecto cada vez que usted, o cualquier usuario que use sus credenciales de inicio de sesidn, inicie
sesion en Genesys Administrator Extension desde cualquier navegador.

Iniciar Genesys Administrator.
* Cerrar sesién de GAX.

Para abrir el mend, haga clic en el nombre de usuario de la barra Encabezado. Si esta configurado, el

menu también muestra la Ultima vez que esta cuenta de usuario inicié sesién en Genesys
Administrator Extension.

Importante

Para utilizar la funcionalidad que muestra la Ultima vez que la cuenta de usuario inicié
sesién, debe asegurarse de lo siguiente:

e La fecha y hora de la computadora local y la computadora 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 confserv.cfg del Configuration
Server (el cual se localiza en el directorio de instalacién del equipo donde se encuentra
el Configuration Server):

e last-login = true

e last-login-synchronization = true

El menu del perfil incluye las siguientes opciones:

* Acerca de—Haga clic en esta opcién para ver informacion sobre su instalacién, incluida la versién de
GAX que estd utilizando. Si su cuenta de usuario tiene el privilegio de Leer IP y SPD implementables

y no implementables, también podra visualizar informacién sobre el Configuration Server al que esta
conectado.

Sugerencia

Para visualizar las versiones de los plug-ins instalados, consulte Ver Plug-Ins instalados.

e« Cambiar contraseia—Cambia su contrasefia. Para cambiarla, debe tener el privilegio de Modificar
contraseina de usuario.

Genesys Administrator Extension Help



Generalidades de la interfaz de usuario Menu del perfil

¢ Preferencias del usuario

¢ Preferencias del sistema

Establecer la pagina actual como inicio—Establece como pagina de inicio para su cuenta de
usuario la pagina que se esta mostrando en ese momento. Una vez que la establezca, esa pagina se
mostrard cada vez que inicie sesién.

* Genesys Administrator—Inicia Genesys Administrator. Se muestra este enlace cuando tiene activada
la configuracién para iniciar sesién en Genesys Administrator al iniciar sesién en Genesys Administrator
Extension.

* Cerrar sesion—Cierra sesién de Genesys Administrator Extension.

Importante

Las configuraciones en la seccién Preferencias del usuario prevalecen sobre las
configuraciones en la seccién Preferencias del sistema. Por ejemplo, si la
configuracién del idioma en Preferencias del sistema estd en Inglés (EE. UU.) 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

Avanzado

En la categoria Avanzado, puede especificar el nivel de registro para el registro Genesys
Administrator Extension JavaScript. Deberd configurar este valor solo si el personal de mantenimiento
se lo pide. Use la lista desplegable para configurar el nivel de uno de los siguientes:

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

* Informacién—Se generan los registros de error, advertencia e informacién. Esta es el nivel
predeterminado.

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

» Desactivado—La captura de registros esta deshabilitada.

Estos registros se visualizan en la consola del navegador.

Importante
No hay que confundir estos registros con los de Tomcat o con los que se generan por
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los componentes, los cuales se almacenan en la base de datos de registros
centralizada.

Configuration Manager

En la categoria Configuration Manager, podra configurar las siguientes preferencias de
visualizacién para Configuration Manager:

* Mostrar DBID—Muestra el ID de la base de datos cuando se ven los detalles de un objeto de
configuracién.

* Mostrar reciente—En la pdgina de inicio de Configuration Manager, se muestra una lista de los
objetos de configuracién a los que se han accedido recientemente. En esta lista, se muestra el nombre
y tipo del objeto de configuracién (por ejemplo, DN, 80708), la empresa a la que pertenece dicho
objeto y la fecha del Gltimo acceso. Coloque el cursor del ratén sobre el elemento para ver informacién
adicional, tal como la ruta del objeto y la fecha y hora especificas en que se accedié a este. Puede
hacer clic en el elemento para tener acceso al objeto.

e Mostrar numero maximo de elementos recientes—Especifica cudntos elementos se mostraran en
la lista Mostrar reciente.

Configuracion regional

En la categoria Configuracion regional, puede configurar las siguientes preferencias al seleccionar
el botén de radio apropiado:

Preferencia (nombre del campo) Descripcion

El idioma que se usara en la interfaz de usuario de

GAX. El valor predeterminado es Usar

configuracion del sistema. Puede agregar mas

opciones de idioma al instalar los plug-ins de
Idioma paquetes de idioma en [[1]

Importante

Se requiere volver a cargar el navegador para que los
cambios surtan efecto.

El formato en que GAX mostrard las fechas. El valor
Formato de fecha predeterminado es Usar configuraciéon del
sistema.

El dia en que desea que empiece la semana. El
Comienzo de la semana valor predeterminado es Usar configuracion del
sistema.

El formato en que GAX mostrard los nimeros. El
Formato de nimero valor predeterminado es Usar configuracion del
sistema.

El huso horario en la que GAX mostrard las horas.
Huso horario El valor predeterminado es Usar configuracion
del sistema.
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Preferencias del sistema

Limitacion de solicitudes

Con Genesys Administrator Extension puede limitar la cantidad de solicitudes simultdneas que se
envian al Configuration Server y asi minimizar el riesgo de sobrecargar el servidor. Puede optimizar
estas configuraciones para asegurar el rendimiento consistente en todo el entorno de Genesys.

El Tamano del lote de actualizacién masiva especifica el nUmero maximo de actualizaciones de
configuracién que se pueden enviar al Configuration Server de forma simultdnea. 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 al Configuration Server sin demoras).
Los valores validos son 0 o cualquier entero positivo.

Importante

El Tamano del lote de actualizacién masiva maximo para los usuarios que
introducen datos desde Genesys Administrator es 300.

El Tiempo de espera del lote de actualizacién masiva especifica cudnto tiempo (en segundos)
Genesys Administrator Extension debe esperar entre el envio de un lote y otro. El valor
predeterminado es 1. Un valor de 0 indica que no habrd demoras entre las operaciones de
actualizacién masiva. Los valores validos son de 0 a 300.

Administrar Agente

De manera predeterminada, el panel de Agent Management estd en modo oculto. Si desea
administrar a sus Agentes en el panel Agent Management, debe habilitarlo en el modo premisa.

e En modo Oculto, (predeterminado), la opcién Agentes no aparece en la barra de menus GAX.

 En modo Premisa, se muestra la opcién Agentes. Este modo simplifica la administracién de sus
agentes.

Importante

Si estaba utilizando una versién anterior de GAX y estaba utilizando el modo "Nube"
(sin relacién con la arquitectura en nube), pasara automaticamente a modo Oculto.
Debera restablecer el modo a Premisa de manera manual para continuar con la
administracién de sus agentes.

También puede establecer las siguientes opciones para la ventanaAgregar agentes que aparece
solo si se selecciona la opciéon Premisa:

¢ Usar nombre de usuario como direcciéon de correo electrénico—Si se selecciona, GAX asegura
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que la informacién que se introduzca en el campo Nombre de usuario tenga el formato de una
direccién de correo electrénico.

* Ocultar ID de empleado—Si se selecciona, GAX oculta el campo ID de empleado de las ventanas
Agregar agente y Editar agente.

* Ocultar ID externo—Si se selecciona, GAX oculta el campo ID externo de las ventanas Agregar
agente y Editar agente.

¢ Grupo de acceso predeterminado—(Opcional) El Grupo de acceso al que se agregan los Agentes
cuando se crean en la ventana Agentes. Este valor estd en blanco de forma predeterminada y los
Agentes no se agregan a ningln Grupo de acceso.

Importante

* Siintroduce el nombre de un grupo de acceso que no exista, GAX no podréa asignarle
agentes a dicho grupo. Primero debe crear el Grupo de acceso.

e No se aplica ningln valor para esta opcién cuando se cargan Agentes de forma
masiva, ya que el Grupo de acceso se especifica para cada agente en el archivo de
carga.

¢ Sufijo del nuevo nombre de Grupo de agentes virtuales—(Opcional) El sufijo del nombre de cualquier
nuevo Grupo de agentes virtuales que se vaya a crear. De forma predeterminada, el sufijo es VG.

Configuracién regional

En la categoria Configuraciéon regional, puede configurar las siguientes preferencias al seleccionar
el botén de radio apropiado:

Preferencia (nombre del campo) Descripcion

El idioma que se usara en la interfaz de usuario de
GAX. El valor predeterminado es Inglés (EE. UU.).
Puede agregar mas opciones de idioma al instalar
los plug-ins de paquetes de idioma en [2]

Idioma
Importante
Se requiere volver a cargar el navegador para que los
cambios surtan efecto.

Formato de fecha El formato en que GAX mostrara las fechas.

El dia en que considera que empieza la semana, ya

Comienzo de la semana .
sea domingo o lunes.

Formato de nimero El formato en que GAX mostrara los nimeros.

Huso horario El huso horario en la que GAX mostrard las horas.
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Interfaz de usuario

La pantalla principal de Genesys Administrator Extension consiste de dos partes, descritas a
continuacion:

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

e El espacio de trabajo, debajo del encabezado, es donde puede realizar todas las tareas en Genesys
Administrator Extension.

Importante

En el espacio de trabajo, se muestran solo los objetos y las opciones para los cuales el
usuario que estd conectado tiene privilegios de funciones y autorizaciones de objeto
para el acceso.

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 de Genesys Administrator Extension (GAX).

Configuration

La barra Encabezado de Genesys Administrator Extension.

A la derecha, en la barra Encabezado, se muestra el nombre del usuario que estd conectado y un
enlace a este documento de ayuda. Haga clic en el nombre de usuario para acceder al menu Perfil. A
la izquierda, la barra Encabezado contiene las opciones de menu para navegar por GAX.

Cuando el servidor estd en modo de sélo lectura o modo de emergencia, un icono de bloqueado
aparecerd en el encabezado de lo siguiente:

¢ Todos los usuarios conectados

» Todos los usuarios que iniciaron sesién durante el Modo de sélo lectura o Modo de emergencia

Para obtener mds informacién sobre el Modo de solo lectura y Modo de emergencia, consulte Modo
de solo lectura y Modo de emergencia.

Los siguientes encabezados fijos se muestran siempre:

¢ Panel del sistema

e Configuracion
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¢ Parametros de ruteo
* Administracién

* Registros centralizados

Haga clic en el botdn Iniciodesde cualquier padgina de GAX para volver a la pagina de inicio.

Importante
Las opciones disponibles en el encabezado se determinan por lo siguiente:

e Sus autorizaciones de acceso.

e Los plug-ins instalados en su sistema, por ejemplo, la opcién de Parametros de ruteo
no aparecera si no estd instalado el plug-in OPM.

* Las opciones que haya elegido en las Preferencias del sistema; p. €j., la opcién Agentes
no aparecera si eligié Ocultar en las preferencias del sistema.

La instalacién de plug-ins agregard encabezados de submenus a los encabezados fijos. Por ejemplo,
al instalar el plug-in adicional ASD se agrega Implementaciéon de soluciones al encabezado fijo
Configuracion.

También puede agregar enlaces personalizados a sitios web externos. Para obtener mas informacion,
consulte Agregar enlaces a la barra de navegacién.

Espacio de trabajo

El espacio de trabajo se encuentra debajo del encabezado y es donde usted puede realizar todas las
tareas en Genesys Administrator Extension. Muestra solo los objetos y opciones para los que el
usuario que estd conectado tenga privilegios de funciones y autorizaciones de objeto para acceder.

La lista de elementos del espacio de trabajo estd organizada por empresa en entornos de empresas

multiples. Puede hacer clic en el botén Directorio de empresas para elegir ver todas las
empresas, su empresa predeterminada o seleccionar empresas multiples.

Para ordenar las listas conforme a varios criterios, haga clic en los encabezados de las columnas.
También puede encontrar informacién facilmente mediante el campo Filtro rapido.

Lista de métricas

Cuando se trabaja con listas de objetos de configuraciéon en el médulo Agent Management o
Configuration Manager, se muestran métricas sobre el contenido de la lista que estd visualizando
inmediatamente después de los enlaces en la esquina superior izquierda de la ventana de la vista en
el siguiente formato:
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tipo([x/1y)[, Seleccionados (z)]
donde:
* tipo es el tipo de objetos en la lista, como son Agente, Host, aplicacién, DN y asi sucesivamente.

¢ x es el numero total de agentes mostrados una vez que se aplicé el filtro. Si no se aplicé ningun filtro, x
es igual a y y x no se mostrara. Si se aplicaron varios filtros, x representa el nimero de usuarios
mostrados por el filtro mas reciente, el cual actla sobre los resultados del filtro anterior.

* y es el nimero total de usuarios en la carpeta actual.

e z es el nUmero de agentes en x seleccionado por el usuario. Si no se seleccionaron usuarios,
Seleccionados (z) no aparecera.

[+] Mostrar ejemplos

Para estos ejemplos, se asume que hay 12 aplicaciones en su entorno.

Cantidad de Usuarios Cantidad de Usuarios
Seleccionados por cada filtro Seleccionados de forma manual Mostrar

No se usa filtro 0 Aplicaciones (12)

No se usa filtro > ,?2%||caC|ones (12), Seleccionadas

5 0 Aplicaciones (5/12)

5 > Aplicaciones (5/12),
Seleccionadas (2)

53 > Aplicaciones (3/12),

Seleccionadas (2)

Historial de auditoria

Para algunos objetos, puede ver un historial de auditoria. Seleccione el objeto, como una 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 botén Relacionado y seleccione Historial. El panel Historial se muestra
a la derecha. Contiene informacién sobre el historial de cambios del objeto.

Disponibilidad de elementos del menu

Es posible que las instancias multiples de Genesys Administrator Extension estén conectadas al
mismo entorno de configuracién para soportar el equilibrio de carga y la alta disponibilidad. Es
posible que cada instancia de Genesys Administrator Extension esté configurada para utilizar
diferentes grupos de médulos funcionales. Es posible que no todos los mdédulos estén disponibles
para cada instancia de Genesys Administrator Extension que se instale en su entorno de Genesys.

Confirmacion de cambios

Antes de guardar los cambios, o cuando navega fuera de una seccién particular en la que se hicieron
los cambios y no se guardaron, Genesys Administrator Extension mostrard un cuadro de didlogo en
donde indicard si desea guardar los cambios. Para cambios de configuracién en situaciones mas
criticas, particularmente cuando eliminé datos o deshabilité objetos y/o funcionalidad, aparece un
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cuadro de didlogo mejorado en donde se muestra el impacto potencial de los cambios, y debe
primero indicar que entiende el impacto potencial antes de confirmar que se pueden guardar los
cambios.
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Agregado de enlaces a la barra de
navegacion

Mediante la edicién de las opciones de configuracién del objeto predeterminado de la aplicacién, se
pueden agregar enlaces adicionales a las siguientes categorias en la barra de navegacién:

¢ Administracién
¢ Panel
e Informes histéricos

¢ Pardmetros de ruteo

Genesys Administrator Extension Help 18



Generalidades de la interfaz de usuario Administracién de Plug-Ins

Administracion de Plug-Ins

Este panel le permite ver la informacién acerca de los plug-ins que estan instalados en su entorno.
También le permite modificar las configuraciones de esos plug-ins.

Importante

Los plug-ins se pueden administrar en el nodo local, siempre y cuando el objeto de la
aplicacién GAX sea del tipo:

* Generic Genesys Server (si usa Management Framework 8.1.0 o versiones
anteriores).

* Generic Administrator Server (si usa Management Framework 8.1.1 o versiones
posteriores).

Instalacion de Plug-ins

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

Visualizacion de los plug-ins instalados

Para ver qué plug-ins estan instalados en su entorno, seleccione Administracién de Plug-ins del
menU Administracidon en el encabezado de GAX. En el panel Aplicaciones de administrador, se
enumeran las aplicaciones que estan instaladas en su entorno y el host sobre el cual se almacenan
las aplicaciones. Utilice el campo Filtro rapido para filtrar la lista.

En el panel Aplicaciones de administrador, haga clic en el nombre de una aplicacién para ver los
plug-ins relacionados con ella. En el panel Informacion de plug-ins, se muestra la siguiente
informacién de cada plug-in:

¢ Nombre—El nombre del plug-in

* Versién—El niumero de versién del plug-in

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

* Proveedor—El nombre de la empresa o usuario que proporciona el plug-in

» Estado—Indica si el plug-in estd Habilitado o Deshabilitado

Para ver informacién adicional sobre un plug-in, haga clic en el nombre. En el panel <plug-in name>
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también puede habilitar o deshabilitar el plug-in o modificar su configuracion.

Cambio del estado de un plug-in

Procedure: Habilitacién o deshabilitacién de Plug-Ins

Steps

1. Seleccione una aplicacién en el panel Aplicaciones de administrador.

2. Seleccione un plug-in de la lista de Informacién de Plug-in.

3. En el panel <plug-in name>, haga clic en Habilitar o Deshabilitar (segln corresponda) para
habilitar o deshabilitar el plug-in.

Modificacion de las opciones de Plug-Ins

Importante

Solo puede modificar las opciones existentes para cada plug-in desde los paneles
Administracion de plug-ins. No puede crear nuevas opciones para los plug-ins.

Procedure: Modificacién de las opciones de plug-ins

Steps

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

2. En el panel de informacidn de plug-ins, seleccione un plug-in de la lista de Informacién de
plug-ins.
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3. En el panel <plug-in name>, haga clic en el icono del engrane y elija Opciones de plug-ins
para mostrar las opciones de configuraciéon de este plug-in.

4. En el panel Opciones de Plug-in, haga clic en un nombre Clave para ver los detalles sobre la
opcién y, si es necesario, modificar su valor.

5. Cuando haya terminado de hacer los cambios, haga clic en Guardar para guardar los cambios, o
en Cancelar para descartarlos.

Genesys Administrator Extension Help 21



Generalidades de la interfaz de usuario Uso de la Consola de linea de comandos (CLC)

Uso de la Consola de linea de comandos
(CLC)

Mediante la Consola de linea de comandos (CLC), los administradores pueden usar la linea de
comandos para ejecutar algunas funciones de GAX en las definiciones de solucién (SPD) y paquetes
de instalacion (IP). Por ejemplo, puede utilizar la CLC para implementar sin aviso las SPD en hosts
remotos.

Para poder usar la CLC, debe tener acceso a la interfaz de linea de comandos del sistema operativo.
Si no estd en la maquina que aloja GAX, debe tener la herramienta CLC (gaxclc.jar) disponible en la
maquina local.

Para tener acceso al archivo incorporado de ayuda de CLC, ejecute alguno de los siguientes
comandos:

java —jar gaxclc.jar help

java —jar gaxclc.jar ?

Importante

Conforme ejecuta los comandos con CLC, se genera un archivo de registro en la
misma ubicacién en la que se ejecuta la herramienta.

Estructura

La CLC es compatible con los comandos que utilizan la siguiente estructura:
java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> <function> <operation> <args>

En el ejemplo previo:

e -u:user es el nombre del usuario que inicié sesién en el Configuration Server.

* -p:password es la contrasefia con la que inicié sesion en el Configuration Server. Si este indicador no
especifica ningun valor, la CLC asume que no hay contrasefa.

e -sindica a la CLC que utilice una conexién segura de https al servidor de GAX. Si no se especifica este
indicador, la CLC usa http.

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

e <function> puede serip o spd.

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

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"

Las SPD

La CLC es compatible con las siguientes operaciones para las SPD:

* agregar
e consultar
e querybyid
e ejecutar
e eliminar

e encrypt (consulte la ficha execute)

agregar

agregar

Generalidades

Esta operacién agrega una SPD a la base de datos de GAX. Si ya existe la SPD, en funcién del nombre
y la versién del XML de la SPD, esta operaciéon reemplaza la SPD existente.

Si es correcta, la operacién proporciona el ID de la SPD que se agregé.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd add "file path"
* "ruta del 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

consultar

Generalidades

Esta operacién hace una consulta a todas las SPD y muestra una tabla con la siguiente informacién
para cada SPD:

e NUmero de ID

* Nombre

¢ \ersién

DBID de la empresa
Ejemplo:

10054 gvp 8.1.5 1
10060 genesysOne 8.1.5 1
10060 eServices 8.1.5 1

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

querybyid

querybyid

Generalidades

Esta operacién hace una consulta a una SPD por su ID. Si no existe la SPD, la operacién no sera
correcta.

Si es correcta, la operacién mostrara una tabla con la siguiente informacién de la SPD:

e ID del perfil

* Nombre
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Por ejemplo:

1 Install

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd query SPDID
e SPDID—EI ID de la SPD por la que se realizé la consulta.

Ejemplo

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

ejecutar

ejecutar

Generalidades
Esta operacién ejecuta una 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—EI ID de la SPD que se ejecutara.

e profileName|-profileID:profileID|-profileName:profileName—El perfil SPD que se ejecutara.

Importante

Si no se especifica ningun indicador, se asume que profileName serd el perfil de la
SPD que se ejecutara.

e -encrypted—Si se especifica, indica si el archivo de entrada esta encriptado.

[+] Mostrar uso

La CLC proporciona un soporte de encriptacién para los archivos de entrada que incluyen datos
confidenciales, como las contrasefas.
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Formato:

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

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

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 contiene los pardmetros de la SPD. Si
-encrypted esta habilitado, el archivo de entrada esté encriptado.

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

[+] Mostrar uso
Tipo CADENA

A continuacidn, se describe la estructura de entrada para un tipo cadena:

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

Perfil de la SPD

<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>
<execution>
<script>
log('string test' );
</script>
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</execution>
</profile>

Archivo de entrada para un perfil de instalaciéon

{
"Stepl" : {
"NAME_PARAM1" : "Kate"
+
"Step2" : {
"NAME_PARAM2" : "John"
}
}

Tipo BOOLEANA

A continuacién, se describe la estructura de entrada para un tipo booleana:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : true/false
}
}
Ejemplo

Perfil de la SPD

<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>

Archivo de entrada para un perfil de instalacién

"Stepl" : {
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"STATUS" : true

Tipo ENTERO

A continuacién, se describe la estructura de entrada para un tipo entero:

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

Perfil de la SPD

<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>

Archivo de entrada para un perfil de instalaciéon

"Stepl" : {
"NUMBER" : 132
}

Tipo CONTRASENA
A continuacién, se describe la estructura de entrada para un tipo contrasena:
{

"Dialog name" : {
"Input name" : "password"
}
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}
Importante
Los archivos de entrada que incluyen datos confidenciales, como contrasefas, deben
encriptarse usando la operacién de encriptacién de la SPD.

Ejemplo

Perfil de la SPD

<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>

Archivo de entrada para un perfil de instalacién

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

Tipo SELECTONE

A continuacién, se describe la estructura de entrada para un tipo selectOne con una etiqueta
<objectselect>:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "filter value",
"name" : "filter name"
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}
}
}
}
Importante
La CLC forma interseccién (AND) con los filtros definidos en el archivo de la SPD vy el
archivo de entrada para una entrada selectOne. El criterio del filtro debe ser diferente
en el archivo de entrada de la SPD, y los nombres de los filtros deben ser diferentes
en la misma definicién del filtro.
Ejemplo

Perfil de la SPD

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="APP_O0BJ 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>

Archivo de entrada para un perfil de instalacién

"Stepl" : {
"APP_OBJ SELECT ONE" : {
"objectselect" : {
"filter" : [{
"value" : "SIP lrm26",
"name" : "name"
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Tipo SELECTMULTIPLE

A continuacién, se describe la estructura de entrada para un tipo selectMultiple con una etiqueta
<objectselect>:

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

Los filtros definidos en el archivo de entrada de la SPD se unen (OR) vy, luego, forman interseccién
(AND) con los filtros definidos en el archivo de la SPD para una entrada selectMultiple.

Ejemplo

Perfil de la SPD

<profile name="Install">
<dialog step="Stepl">
<input name="APP_OBJ SELECT MULTIPLE" title="Application Name" hidden="false"
type="selectMultiple" default="">
<description>select application</description>

<objectselect>
<filter value="CfgApplication" name="type"/>
</objectselect>
</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('test select multiple' );
</script>
</execution>

Archivo de entrada para un perfil de instalacién

"Stepl" : {
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"APP_0BJ SELECT MULTIPLE" : {
"objectselect" : {

"filter" : [{
"value" : "SIP lrm26",
"name" : "name"
oA
"value" : "SIP lrm27",
"name" : "name"
}

La operacién da como resultado dos aplicaciones llamadas SIP_Irm26 y SIP_Irm27.
Tipo SELECTONE

A continuacidn se describe la estructura de entrada para un tipo selectOne/selectMultiple/booleana
con la etiqueta <selection>:

{
"Dialog name" : {
"Input name" : {
"selection" : {
"option" : [{
"value" : "option value assigned to the input
parameter",
"name" : "option name is displayed in UI"
}
]
}
}
}
}

La CLC elige las opciones definidas en el archivo de entrada de la SPD. Se pueden especificar
opciones multiples solo para el tipo de entrada selectMultiple.

Ejemplo

Perfil de la SPD

<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>
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</input>
</dialog>
<execution>
<script>
log('test selection support' );
</script>

</execution>

Archivo de entrada para un perfil de instalacién

{
"Application Parameters" : {
"DATA MODEL" : {
"selection" : {
"option" : [{
"value" : "64",
"name" : "64"
}
1
}
}
}
}
Importante

e Si el archivo de entrada no especifica ningln valor para un pardmetro de la SPD, se
utilizara el valor definido en el atributo predeterminado del elemento de entrada.

¢ Si un elemento de entrada de la SPD tiene el atributo requerido configurado como
verdadero, pero no hay un valor de entrada correspondiente proporcionado por la SPD
(como predeterminado) o en el archivo de entrada, fallard la ejecucién de la SPD.

e Si el elemento de entrada de la SPD tiene el atributo readonly configurado como
verdadero, se utilizara para la ejecucién el valor del atributo predeterminado, si esta
definido. Si el valor del atributo readonly estd configurado como verdadero, required
como falso y el atributo predeterminado no estd definido, se utiliza la siguiente
l6gica para determinar el valor de entrada:

1. Para el tipo de entrada booleana el valor de entrada se configura como falso.

2. Para los tipos de entrada cadena y contrasera, el valor de entrada se configura
como "".

3. Para el tipo de entrada entero no se propagara la entrada.

e Si un valor de atributo de didlogo cond se evalla como falso, la herramienta de la CLC
omitira el didlogo. Ejemplo:

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

eliminar

Generalidades

Esta operacién elimina una SPD. Si no existe la SPD, se producird un error en la operacién.

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> spd delete SPDID
* SPDID—EI ID de la SPD que se eliminara.
Ejemplo

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

La CLC es compatible con las siguientes operaciones para la funcién ip:

e agregar
e consultar
e querybyid

e eliminar

agregar

agregar

Generalidades

Esta operacién agrega un IP (en paquete de archivo .zip) a la base de datos de GAX. Si el IP ya existe,
se reemplaza.

Si es correcta, la operacién muestra el ID del IP.

Importante
El archivo .zip debe contener el IP y su carpeta de plantillas.

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
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consultar

Generalidades

Esta operacién hace una consulta a todos los IP y muestra una tabla con la siguiente informacién
para cada IP:

e NUmero de ID

* Nombre

e Version

e SO

e Configuracién regional

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

querybyid

querybyid

Generalidades
Esta operacién hace una consulta a todos los IP y muestra una tabla con la siguiente informacién:

* Numero de ID

* Nombre

e Version

* SO

» Configuracién regional

e Estado

Formato

java —jar gaxclc.jar -u:user -p:password -s -h:<host>:<port> ip query IPID

Genesys Administrator Extension Help 36



Generalidades de la interfaz de usuario Uso de la Consola de linea de comandos (CLC)

e« ID del IP—EIID del IP que se consulta.

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 ID del IP—EIID del IP que se elimina.

Ejemplo

java -jar gaxclc.jar -u:default -p:password ip delete 547

Genesys Administrator Extension Help 37



Generalidades de la interfaz de usuario Conjunto de cambios masivos

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 usuarios multiples de su sistema
en una accién, o para agregar, quitar habilidades multiples o ambos.

A partir de la versién 8.5.250, la caracteristica de conjuntos de cambios masivos no estd disponible
en GAX de manera predeterminada. En su lugar, Genesys recomienda que use otras funciones de
aprovisionamiento masivo para usuario (persona) objetos, incluyendo objetos de agentes y grupo de
agentes. Sin embargo, si aun desea utilizar conjuntos de cambios masivos, lo puede habilitar
configurando enable_bulk _change_sets=verdadero en la secciéon [general] de |la ficha Opciones
del objeto de la aplicacién GAX. Aparecerd en el menu de Administracioén.

Mostrar opciones

En el panel Conjuntos de cambios masivos, se enumeran todos los conjuntos de cambios masivos
en su entorno que no se han ejecutado todavia o que presentan una falla durante su ejecucién. Para
ver una lista de conjuntos de cambios masivos satisfactorios, consulte el panel Cambios masivos
finalizados.

La administraciéon de objetos de configuracién respeta la configuracién de autorizaciones de la
empresa. Solo puede acceder a los objetos en los que tiene autorizacién de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el botén Filtro de empresa para abrir el panel Filtro de empresa. En este panel, haga
clic en la casilla de verificacién junto a cada empresa que desee seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Detalles

En la lista Conjuntos de cambios masivos, se muestra la siguiente informacién:

* Nombre del conjunto de cambios— El nombre del conjunto de cambios masivos.
e Creador—El nombre del usuario que creé el conjunto de cambios masivos.
¢ Fecha de creacion—La fecha en la que se creé el conjunto de cambios masivos.

+ Ultima fecha de modificacién—La fecha en la que se modificé por Ultima vez el conjunto de cambios
masivos.

* Estado del conjunto de cambios—Puede ser uno de los siguientes:

* Vacio—No se han introducido datos en el conjunto de cambios masivos.
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* Incompleto—Solo se han introducido datos parciales en el conjunto de cambios masivos.

 Listo para ejecutar—El conjunto de cambios masivos estd listo para ejecutarse.

e Ejecucién—Puede ser uno de los siguientes:
* No ejecutado—El conjunto de cambios masivos aun no se ha ejecutado.
* Finalizado—EI conjunto de cambios masivos se ha ejecutado.

* Falla—La ejecucién del conjunto de cambios masivos fallé.

e En proceso—Durante la ejecucién, este campo muestra una barra de progreso para el conjunto de
cambios masivos.

* Ejecutado por empresa—Indica cudl fue la empresa que ejecuté por ultima vez el conjunto de
cambios masivos

* Ejecutado por usuario—Indica cudl fue el usuario que ejecuté por Ultima vez el conjunto de cambios
masivos.

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

Haga clic en el conjunto de cambios masivos que se muestra en la lista para ver més informacién
acerca del elemento. Se muestran los siguientes campos:

* Nombre del conjunto de cambios— El nombre del conjunto de cambios masivos
* Eliminaciones—Los objetos que se eliminardan mediante el conjunto de cambios masivos
* Adiciones—Los objetos que se agregardn mediante el conjunto de cambios masivos

* Actualizaciones—Los objetos que se actualizardn mediante 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 obtener
instrucciones sobre cémo descargar el archivo de definicién de soluciones.

Procedimientos
Puede realizar las siguientes acciones de los paneles Conjunto de cambios masivos:

Creaciéon de conjuntos de cambios masivos

Para crear un Conjunto de cambios masivos, realice los siguientes pasos:
[+] Mostrar pasos

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

Genesys Administrator Extension Help 39



Generalidades de la interfaz de usuario Conjunto de cambios masivos

2. Introduzca la informacién en los siguientes campos:

* Nombre del conjunto de cambios—EI nombre del conjunto de cambios masivos.

Importante

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

« Eliminaciones—Introduzca cualquier objeto de configuraciéon que vaya a eliminar con el conjunto

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

a. Haga clic en Agregar. El panel Nuevo elemento de eliminacién aparece a la derecha.
b. Haga clic en Examinar. A |la derecha, aparece una lista de objetos de configuracién.

c. Los objetos que aparecen en la lista estdn determinados por la categoria actualmente

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

d. Puede usar el campo Filtro rapido o Filtro de empresa para encontrar los objetos especificos.
Haga clic en la casilla de verificacién junto a un objeto para agregarlo a la lista Eliminaciones.

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

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

e Adiciones—Introduce cualquier objeto de configuracion que se tenga que agregar con el conjunto
de cambios masivos. Si existen adiciones, realice las siguientes acciones. De lo contrario, vaya al
siguiente paso.

Haga clic en Agregar. El panel nuevo aparece a la derecha.

a.
b. Haga clic en Examinar. A |la derecha, aparece una lista de objetos de configuracién.

0O

Seleccione un tipo de objeto en el menu desplegable Tipo.

d. Haga clic en el botén Examinar para seleccionar un objeto para usarse como plantilla. El panel
se abre a la derecha. Haga clic en la casilla de verificacién junto al objeto para seleccionarlo.

Importante

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

e. Haga clic en Siguiente.

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

g. En el campo Archivo CSV, realice las siguientes acciones:

* Haga clic en el botén Elegir archivo para seleccionar un archivo CSV del cual se obtendran
los datos nuevos.
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* En la ventana que se abre, navegue al lugar en el que estd almacenado el archivo CSV.
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). Solo los campos employeeid y username son obligatorios. El resto de los campos son
opcionales y se pueden omitir, en ese caso GAX proporciona los valores predeterminados que se
copian del objeto de la plantilla.

employeeid, folderid, tenantdbid, state, lastname, firstname, password, username, skilllevels

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}"

e Haga clic en Abrir.
h. Haga clic en Finalizar.

» Actualizaciones— Introduzca cualquier actualizacién que se tenga que realizar en el objeto de
configuracion con el conjunto de cambios masivos. Si existen actualizaciones, realice las siguientes
acciones. De lo contrario, vaya al siguiente paso.

a. Haga clic en Agregar. A |la derecha, aparece el panel Nuevo elemento de actualizacion.
b. Haga clic en Examinar. A la derecha, aparece una lista de objetos de configuracién.

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

d. Puede usar el campo Filtro rapido o Filtro de empresa para encontrar los objetos especificos.
Haga clic en la casilla de verificaciéon a un lado del objeto para agregarlo a la lista
Actualizaciones.

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

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

3. En el panel de creacién del Conjunto de cambios masivos, puede reordenar los objetos dentro de las
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 el botén Guardar para guardar el conjunto de cambios masivos.
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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.

Eliminacidon de conjuntos de cambios masivos
Para eliminar un Conjunto de cambios masivos, realice los siguientes pasos:

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto a cada conjunto de cambios masivos que se eliminara.
2. Haga clic en Eliminar. Se muestra un cuadro de didlogo para confirmar la accién.

3. Haga clic en OK para continuar, o Cancelar para descartar la accién.

Ejecucion de conjuntos de cambios masivos
Para crear un Conjunto de cambios masivos, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

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

2. Puede elegir validar el conjunto de cambios masivos antes de su ejecucién. Haga clic en Validar para
asegurarse de que el conjunto de cambios masivos estd 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 que se ejecuten primero otros Conjuntos de cambios masivos. Por ejemplo: Algunas Adiciones
dependen de otros objetos que se agregan. Podria querer actualizar varios agentes con una nueva habilidad.
Sin embargo, la habilidad debe crearse primero, antes de que puedan actualizarse los agentes. En este
escenario, al hacer clic en el botén Validar se verificard que la habilidad haya sido creada.

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

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.
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Cambios masivos finalizados

En el panel Cambios masivos finalizados, se enumeran los cambios masivos que se ejecutaron
correctamente en su entorno.

En la lista Cambios masivos finalizados, se muestra la siguiente informacién:

* Nombre del conjunto de cambios: El nombre del conjunto de cambios masivos
* Fecha de creaciodn: La fecha en la que se creé el conjunto de cambios masivos

* Ejecutado por empresa: Indica cual fue la empresa que ejecutd por Ultima vez el conjunto de
cambios masivos

* Ejecutado por el usuario: Indica cudl fue el usuario que ejecuté por Ultima vez el conjunto de
cambios masivos

* 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 inicié la ejecucién del conjunto de cambios masivos

Para eliminar los registros de los conjuntos de cambios masivos, haga clic en la casilla de verificacién
junto a cada conjunto de cambios masivos que se eliminara. Luego, haga clic en el botén Eliminar.

Importante

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

Haga clic en el conjunto de cambios masivos que se muestra en la lista para ver més informacién
acerca del elemento. Se muestran los siguientes campos:

* Nombre del conjunto de cambios: El nombre del conjunto de cambios masivos

* Eliminaciones: Los objetos que se eliminaron mediante el conjunto de cambios masivos

¢ Adiciones: Los objetos que se agregaron mediante el conjunto de cambios masivos

¢ Actualizaciones: Los objetos que se actualizaron mediante el conjunto de cambios masivos

Haga clic en el botén Exportar para descargar el archivo de definicién de soluciones que se usé
durante la ejecucién del conjunto de cambios masivos.

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

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

Limitaciones

La funcionalidad de Conjunto de cambios masivos de GAX no es compatible con los siguientes
escenarios:

El Conjunto de cambios masivos crea objetos nuevos que tiene dependencias circulares
Ejemplo:

1. Un usuario crea un Conjunto de cambios masivos y agrega un agente y una habilidad nuevos en la
seccién Adiciones.

2. Guarda el Conjunto de cambios masivos.

3. Asigna la nueva habilidad al nuevo agente, pero también le asigna autorizacién de acceso a la nueva
habilidad.

Este escenario crea dependencias circulares entre los objetos nuevos, asi que la ejecucién del
Conjunto de cambios masivos fallara.

Solucion:

e Ejecute el Conjunto de cambios masivos antes de asignar dependencias entre los objetos.

El Conjunto de cambios masivos hace referencia a un objeto nuevo antes de que se guarde
el Conjunto de cambios masivos

Ejemplo:

1. Un usuario crea un Conjunto de cambios masivos y agrega un agente y una habilidad nuevos en la
seccién Adiciones.

2. No guarda el Conjunto de cambios masivos e intenta asignar la nueva habilidad al nuevo agente.

3. No puede elegir los nuevo objetos hasta que guarde el Conjunto de cambios masivos.
Solucién:

¢ Guarde el Conjunto de cambios masivos antes de hacer referencia al objeto nuevo.

Genesys Administrator Extension Help 44



Agentes Conjunto de cambios masivos

Agentes

Los Agentes son Usuariosque manejan directamente las interacciones con los clientes.

Importante

* Sila opcién Agentes no aparece en el encabezado de GAX, modifiquelo, seleccionando
Agent Management en las preferencias del sistema y cambie de Modo a Premisa.
Para obtener mas informacidn, consulte las Preferencias del sistema.

e Sj utilizé el modo nube en una versién anterior a 8.5.25x de GAX, automaticamente se

ha pasado a modo oculto. Siga los pasos en el punto anterior para hacer visible el menu
de Agentes.

Vista de Agentes

En la vista de Agentes podra ver todos los agentes de su entorno (o empresa, si cuenta con un
entorno de varias empresas). Solo puede ver los objetos para los que tiene autorizaciones de acceso.

Para filtrar la lista:

e Haga clic en Mostrar filtrado rapido y escriba un término de busqueda en el campo Filtro rapido. La

lista se actualizard de forma dindmica y mostrara los elementos que coincidan con el texto del 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 esos campos para buscar rapidamente el
término de blsqueda en la columna.

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En esta ventana,

haga clic en la Empresa que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido para filtrar la lista de
empresas.

Para ordenar la lista, haga clic en el encabezado de la columna. Para invertir el orden, vuelva a hacer
clic en el encabezado de la columna.

Operaciones masivas en agentes

GAX proporciona ciertas funcionalidades que le permiten aplicar modificaciones a Configuration

Database de forma masiva, lo que acelera el proceso de aprovisionamiento. GAX es compatible
actualmente con las siguientes operaciones masivas:

e Importar/exportar archivos .csv para crear agentes nuevos y modificar los existentes.
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e Asignar habilidades a multiples agentes, incluido crear nuevas habilidades, si se requiere.

Importante

Los usuarios de la empresa pueden actualizar a los agentes pero solo para la empresa
a la que pertenece el usuario.

Operaciones en agentes individuales

En la vista de agentes, se puede:

e Agregar un nuevo agente desde cero, o crear una copia de un agente y modificarla.

e Modificar las propiedades de un agente existente o solo alternar su estado entre Enabled o
Deshabilitado.

e Eliminar (eliminar) un agente existente.

Crear un agente:

Sugerencia

Si tiene un agente que tiene propiedades similares a los agentes que desea agregar,
quizas quiera copiar el agente existente y cambiar sus propiedades para crear el
agente nuevo. Esto reducira el tiempo de captura.

Para crear un nuevo agente, realice lo siguiente:

1. En la vista de agentes, haga clic en Agregar. Aparece la ventana Agregar Agente.

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

* Informacién de agente

Nombre del usuario—El nombre que debe usar este agente para iniciar sesién en el entorno.
Se debe especificar un valor para esta propiedad y ese valor debe ser Gnico dentro de la
Configuration Database.

First Name—EI nombre de este agente.
Last Name—El apellido de este agente.

ID externo—Este valor es aplicable solo si el entorno utiliza autenticacién externa, ya sea LDAP
o RADIUS. Este puede ser el nombre de usuario en el sistema de autenticacién externa. Para
LDAP puede ser una URL de LDAP total o parcial que corresponde el RFC 2255. Para obtener
mas informacién, consulte el Framework External Authentication Reference Manual.
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Importante

Es posible que el campo ID externo esté oculto si la casilla de verificacién Ocultar ID externo estd
seleccionada en el menu Preferencias del sistema/Administrar Agente.

¢ E-mail—La direccién de e-mail de este agente.

 Password—Una contrasefia que no supere los 64 caracteres que este agente debe usar para
iniciar sesién en el entorno. No puede ver la contrasefa actual.

Importante

Las contrasefas pueden estar sujetas a las reglas de formato. Para obtener mas informacién, consulte
la Genesys Security Deployment Guide.

Organizacién—La carpeta en la que se almacena el Objeto persona para ese agente.

Puesto—El puesto asignado a este agente. Haga clic en Examinar para ver una lista de todos
los puestos de su entorno. Al seleccionar un puesto, el campo Numero/DN serd visible.

Logins de agente—Los logins de agente de este agente. Haga clic en + para agregar un login
de agente.

Numero/DN—EI nimero/DN de este agente. Este campo aparece al seleccionar un puesto. Haga
clic en + para agregar un DN.

» Agregar habilidades del agente
e Puede agregarhabilidades al agente de la siguiente forma:

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

Seleccionar una habilidad existente—En la secciénHabilidades seleccione las habilidades
existentes en la lista y agréguelas al agente. Para seleccionar una habilidad, haga clic en la

casilla de verificacién junto a la habilidad e introduzca un valor numérico en el campo
Calificacion.

Importante

Debido a que los grupos de agentes se pueden definir automaticamente con base en una habilidad
(Grupos de agentes virtuales), la lista de grupos de agentes se actualiza si crea una habilidad.

3. Grupos de agentes

e Para agregar al agente a un grupo de agentes, haga clic en la casilla de verificacién junto a algun
elemento de la lista.

4. Haga clic en Guardar.
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Copiar un agente

Podria tener un agente con propiedades similares al que estd agregando. En lugar de crear a ese
agente desde cero, puede copiar a ese agente y sélo modificarlo seglin sea necesario.

Para copiar un agente existente, realice lo siguiente:

1. En la vista Agentes, seleccione el agente que desea copiar.

2. Haga clic en Clonar.

3. (Opcional) Modifique la informacién del agente segln sea necesario.
4

. Haga clic en Guardar o Cancelar, segun corresponda.

Modificar un agente

Para modificar un agente, realice lo siguiente:

1. En la vista Agentes, seleccione el agente que desea modificar.
2. Haga clic en Editary modifique la informacién del agente segln sea necesario.

3. Haga clic en Guardar o Cancelar, segUln corresponda.

Cambiar el estado de un agente

Para cambiar solo el estado de un agente, realice lo siguiente:

1. En la vista Agentes, seleccione el agente al cual desea cambiarle su estado.
2. Haga clic en Habilitar o Deshabilitar.

3. Haga clic en Guardar o Cancelar, segln corresponda.

Notas:

e Los agentes que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

e Cuando un agente estd deshabilitado, GAX invalida todas las sesiones asociadas con este agente.
Cuando el agente intenta usar GAX, él o ella seran redirigidos a la pagina de inicio de sesién.

Eliminar (quitar) un agente
Para eliminar a uno o mas agentes, realice lo siguiente:
1. En la vista Agentes, seleccione a los agentes que desea eliminar de su configuracion.

2. Haga clic en Eliminar.

3. Haga clic en Guardar o Cancelar, seguln corresponda.
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Nota: Al eliminar un agente, GAX no borra los objetos DN, Puesto o Login de agente asociados a este
agente.
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Importar/exportar datos del agente de
forma masiva

Para crear o modificar grandes cantidades de agentes, cargue un archivo separado por comas (CSV)
que contenga la informacién nueva y modificada del agente. Puede introducir y modificar valores en
las columnas apropiadas del agente. Al cargarlas en GAX, se crean o modifican los agentes
contenidos en el archivo con base en la accién a tomar indicada en la columna Accioén.

El archivo CSV utilizado para importaciéon/exportacién de los datos del agente es el mismo que se
utiliza para importacién/exportaciéon de personas (usuarios) en el Configuration Manager. Consulte
Archivos CSV para importacién y exportacion para obtener una descripcién detallada del archivo CSV.

Importante

Los usuarios de la empresa pueden actualizar a los agentes pero solo en la empresa a
la que pertenece el usuario.

Para hacer esto, GAX le permite crear plantillas de hojas de célculo. Puede crear una plantilla vacia
que contenga solo los encabezados de las columnas o puede exportar datos de los registros
existentes de los agentes. Las hojas de célculo exportadas se pueden modificar y luego importar de
nuevo a GAX para crear o actualizar registros de agentes.

Sugerencia

Puede crear varias plantillas que se ajusten a los escenarios especificos de sus
operaciones.

Creacion de una plantilla vacia

Una plantilla vacia contiene todas las columnas obligatorias y los encabezados que especifique. No
incluye datos—es para que usted los llene.

[+] Mostrar pasos

1. Para crear una plantilla, haga clic en Crear hoja de calculo en la ventana de Agentes o en la de
Historial. Esto abrird una ventana de selector de columnas en la que podré seleccionar las que desea
que aparezcan en la plantilla.

2. En la ventana de selector de columnas, seleccione los campos que desea que se incluyan en la plantilla.
Las columnas seleccionadas aparecen en la lista de columnas a la izquierda. Arrastre los nombres de
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las columnas o use las flechas para acomodarlas en el orden deseado. Tenga en cuenta lo siguiente:
e Los campos obligatorios siempre estan incluidos.
* El campo Accién siempre es la primera columna que se agrega.

» Cada objeto de Habilidades, Grupos de agentes, Grupos de acceso y Centrales telefénicas se puede
seleccionar como una columna. El encabezado de la columna aparece como <type>:<name>.

* El Grupo de Agentes virtuales no se puede importar/exportar de forma masiva, por esa razén no
aparece en la tabla de grupos de agentes.

3. una vez que haya seleccionado y ordenado las columnas, haga clic en Crear hoja de calculo. GAX
genera y descarga el archivo de plantilla, lamado download.csv.

Exportacion de datos

GAX le permite exportar datos de los registros de datos existentes. Si estd modificando la hoja de
céalculo para usarla como plantilla, cuando termine de hacer los cambios guardela como CSV y
carguela en GAX.

[+] Mostrar pasos

Exportar datos de agentes de GAX a un archivo CSV

1. De la lista de agentes, seleccione aquellos agentes de los que desea exportar los datos.

2. Haga clic en Exportar.

3. La ventana de selector de columnas tiene los campos asociados previamente seleccionados para el
agente seleccionado. Por ejemplo. los grupos de agentes, grupos de acceso, habilidades y centrales
telefénicas asociadas, estaran seleccionadas previamente para los agentes que el usuario haya elegido
con anterioridad. Seleccione los campos deseados o elimine los que no desea exportar.

4. Haga clic en Exportar. GAX genera y descarga una hoja de célculo llamada download.csv con los
datos que eligié exportar.

Cargar un archivo

Antes de cagar las actualizaciones masivas, debe introducir los datos en la hoja de cdlculo y
guardarlo como un archivo CSV. Puede hacer esto de alguna de estas dos formas:

e Crear una plantilla vacia y llenar los valores correspondientes—Si la mayoria de las actualizaciones son
para agregar agentes nuevos, probablemente esta sea la mejor forma de hacerlo.

e Exportar datos existentes y agregar y cambiar lo que se requiera—Si lo principal es hacer cambios a
agentes existentes, probablemente esta sea la mejor forma de hacerlo. Puede exportar la informacion
solo para esos agentes, asi no tendra que llenar la informacién obligatoria para ellos.
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Aqui puede ver un ejemplo de una hoja de célculo y un archivo CSV preparados.

Ahora hay que cargar los datos en GAX.

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Importar en la ventana de Agentes o en la de Historial.

2. Haga clic en Seleccionar archivo y por medio del navegador de archivos elija su archivo CSV.

w

Haga clic en Cargar hoja de calculo. GAX validara el archivo y mostrara su progreso. Puede hacer clic
en Cerrar para cerrar la ventana o monitorear el progreso desde ahi. El proceso continuard, aun si se
cierra la ventana y se puede monitorear en la Ventana de historial.

* Sila hoja de calculo es valida, haga clic en Continuar para comenzar con la carga.

* Si el cuadro de didlogo muestra uno o mas errores, abra su archivo en una nueva ventana y
corrijalos. ContintUe repitiendo el proceso comenzando en el paso 2.

4. GAX comenzarda a procesar los registros y mostrara su progreso. Si es necesario, puede hacer lo
siguiente en cualquier momento:

* Haga clic en Cerrar ventana. El proceso continuard, aun si se cierra la ventana y se puede
monitorear en la Ventana de historial.

* Haga clic en DETENER operacion, luego haga clic en Si, DETENER operacidon para confirmar.
Cuando el proceso haya terminado, volvera a la vista de lista de agentes.

5. Si no detuvo la carga, GAX mostrard el mansaje Operaciéon completada cuando haya terminado de
procesar los registros. También muestra un resumen de los resultados, que son el nimero de registros
creados exitosamente y/o actualizados y el nimero de registros no actualizados por algun error. Haga
clic en Cerrar ventana para volver a la lista principal de agentes.

Acciones de script
Para nuevos usuarios:

Cree una nueva persona con las propiedades especificadas en la carpeta especificada.
Asocie la nueva persona con los grupos de acceso especificados.
Asocie la nueva persona con los grupos de agentes especificados.

Para los agentes, agregue las habilidades especificadas.

A

Para los agentes se puede hacer lo siguiente:

* Si no se especifica el campo Extensidn, cree y asocie logins de agente en todas las centrales
telefénicas especificas con el cédigo de login igual al nombre de usuario del agente. Los logins de
agente se crean en la carpeta logins de agentes de central telefénica con la misma jerarquia de
carpetas especificada en el objeto de persona en la propiedad de la carpeta.

e Si se especifica el campo Extensién, se crea un nuevo puesto con el nombre igual al nombre de
usuario del agente. Los DN de extensién se crean con el nimero correspondiente al campo
Extensién en todas las centrales telefénicas especificadas. Los logins de agente se crean y asocian
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con todas las centrales telefénicas especificas que tienen un cédigo de login igual al valor del
campo Extension. Todos los objetos se crean bajo sus correspondientes carpetas raiz usando la
misma jerarquia de carpetas especificada para el objeto de persona en la propiedad de la carpeta.

Para los usuarios existentes:
1. Los campos Nombre de usuario y Es agente deben llenarse en el archivo de entrada que identifica a la
persona.

2. Todos los otros campos son opcionales.

3. Si se define un campo opcional, su valor se compara con el valor existente, si es diferente, se actualiza
para esa persona.
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Asignacion de habilidades a agentes de
forma masiva

Con Genesys Administrator Extension puede asignar habilidades y calificaciones asociadas a varios

agentes con un solo clic. Incluso puede crear una habilidad nueva y asignarla dentro de la vista
actual.

1. En la vista Agentes, seleccione uno o mas agentes a quienes agregara, modificard o quitara las

mismas habilidades. Esto activa la opcién Editar habilidades en la barra de herramientas de la vista
Agentes.

2. Seleccione Editar habilidades. Esto abre el cuadro de didlogo Editar_ <n>_Agentes, donde <n> es
el nimero de agentes seleccionados.

Importante

Cuando esta abierto este cuadro de didlogo para editar agentes, no puede ejecutar ninguna otra operacién en
GAX dentro de la misma ventana del navegador. Sin embargo, puede abrir una ficha o ventana diferente en el
navegador de forma concurrente para tener acceso a otras operaciones en GAX. Consulte el Paso 4 para

obtener mas informacién sobre las implicaciones de cerrar sesién en GAX o cerrar su navegador mientras
estd abierto el cuadro de dialogo.

3. Para modificar las habilidades que estén asignadas a los agentes seleccionados, realice alguna de las
siguientes acciones:

Importante

Todas las calificaciones deben tener un valor numérico. No asigne una calificacién del tipo Mixto a los

agentes. Este término lo usa GAX para indicar que los agentes seleccionados tienen diferentes calificaciones
para esta habilidad.

e Para asignar una habilidad:

Sugerencia

Para crear una habilidad nueva, introduzca su nombre en el cuadro de Filtro rapido, presione Introy
asignele una calificacion numérica.

* Sj una habilidad no estd asociada con ningunos agentes (el cuadro de seleccién estd vacio),
haga clic dos veces en el cuadro de seleccién para cambiarlo a una marca de verificacién e
introduzca la calificacién que quiere asignarle a los agentes.

e Si una habilidad ya estd asociada con algunos de los agentes seleccionados (el cuadro de
seleccién contiene un guion (-)), haga clic una vez en el cuadro de seleccién para cambiarlo a
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una marca de verificacién vy, si es requerido, introduzca o cambie el valor de la calificacién.

e Para quitar una habilidad activa de todos los agentes seleccionados, haga clic una o dos veces en el
cuadro de seleccién.

e Para modificar una calificaciéon de habilidad, haga clic en el campo Calificacién de la habilidad e
introduzca el nuevo valor. Tome en cuenta que el nuevo valor serd valido solo para los agentes
seleccionados, como lo indica el estado del cuadro de seleccion (marca de verificacion-todos;
guién-algunos; vacio-ninguno).

4. Cuando haya terminado de hacer los cambios, haga clic en Aplicar para guardarlos. Esto abre una
ventana de progreso que muestra el progreso en tiempo real y los resultados de la operacién.

Las actualizaciones se procesan en lotes de 10 agentes cada uno. No cierre sesién de GAX o cierre su navegador mientras se
procesan las actualizaciones. Si cierra sesién o cierra su navegador antes de que se termine la operacion, el proceso se detendra
y solo los lotes que se hayan finalizado su proceso estardn completos.

[+] Mostrar ejemplo

Por ejemplo, si selecciond 25 agentes, los cambios se realizarén en tres lotes: —dos de diez agentes y uno de cinco. Si cierra

sesién o cierra su navegador antes de que el segundo lote de diez agentes haya sido procesado, o al menos encolado, por el
servidor GAX, solo se guardaran los cambios de los primeros 10 agentes (el primer lote). No se realizarén los cambios para el
segundo y tercer lote, estos serdn descartados.

5. Cuando se haya completado la operacidn, la ventana de progreso mostrara el resultado final de la
operacién. Para ver una lista detallada de los resultados, haga clic en Ver resumen de detalles. Esto
mostrard cuales agentes se actualizaron correctamente y cudles no. Haga clic en Ocultar resumen de
detalles para regresar al resumen de resultados o haga clic en Cerrar ventana paa cerrar esta
ventana completamente y regresar a la vista de agente.

Cuadro de dialogo de edicion de agentes

El cuadro de didlogo Editar <n> Agentes, donde n es el nUmero de agentes seleccionados, muestra
una lista de las habilidades disponibles para que se asignen a los agentes.

Las habilidades que ya se han asignado a uno o mas agentes seleccionados se muestran primero y
se consideran activas. Ademas:

¢ Si todos los agentes seleccionados tienen esa habilidad, a esta se le pone una marca de verificacién en
su cuadro de seleccién.

« Sisolo algunos agentes seleccionados tienen esa habilidad, a esta se le pone una con un guién (-).

Si ningln agente seleccionado tiene esa habilidad, esta se considera inactiva, su cuadro de seleccién
is estard vacio y la habilidad aparecerd en color gris. Tome en cuenta que inactivo es diferente de
cuando el objeto de habilidad esta en estado deshabilitado.

La columna de calificacién muestra las calificaciones asociadas con las habilidades correspondientes
de los agentes seleccionados. Si todos los agentes seleccionados tiene calificaciones diferentes para
una habilidad, se muestra una calificacién Mixta, de lo contrario se brinda el valor de la calificacién
(que tienen todos los agentes seleccionados).
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Archivo CSV

GAX utiliza archivos separados por coma (CSV) para importar/exportar las actualizaciones masivas de
agentes. En esta seccién, se describe el formato del archivo CSV y brinda alguno ejemplos.

Formato de archivo

El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV).

En el archivo fuente cada linea representa un solo usuario o agente. El mismo usuario o agente
puede aparecer en el archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del usuario en el &mbito
del archivo fuente es el campo Nombre de usuario.

Las columnas del archivo son las propiedades de un usuario o agente. El primer renglén del archivo
tiene los nombres de las columnas para identificar los campos. El orden de las columnas no es
importante. Se inserta una coma después de cada encabezado de columna o valor; si la columna no
tiene un valor, inmediatamente después de la coma anterior. Las columnas que no son obligatorias
se pueden omitir en el archivo fuente, esto depende de las preferencias del usuario o el propésito del
archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada usuario/agente:

[+] Mostrar propiedades
Estructura del archivo CSV importado

Nombre Tipo ¢Obligatorio? Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
de agente, ya sea crear
Accién AGREGAR, ACTUALIZAR  Si un agente nuevo
(AGREGAR) o modificar
uno existente
(ACTUALIZAR).

El nombre del Usuario/

Nombre Cadena Si Agente

El apellido del Usuario/
Agente

El identificador de
Id de empleado Cadena Si empleado del Usuario/
Agente

Apellido Cadena Si

El nombre de usuario

Nombre de usuario Cadena Si ;
del usuario/agente

La contrasefia que se
Contrasefna Cadena No usara con ese nombre
de usuario

Cambio de contrasefia Booleana (S o N) No ¢El Usuario/Agente
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necesita actualizar su
contrasena la siguiente
vez que inicie sesién?

Determina si el registro
representa un usuario o
un agente, la

Es agente Booleana S| funcionalidad de los
scripts difiere entre
ellos.

Id externo Cadena No Un identificador externo

El e-mail del usuario o
Direccién corr nte; por | neral,
eccién correo Cadena No agente; por lo genera
electrénico es el mismo que el
nombre del usuario.

La extensién
predeterminada del
agente. Si hay una
Extensién cadena numérica No extensién presente, se
activa la creacion
predeterminada del

puesto.
El estado del
Habilitado Booleana No usuario—S=habilitado,

N=deshabilitado

Carpeta y ruta a la
carpeta raiz (Personas)
en donde se creara el
Usuario/Agente; por
ejemplo, Empresa/
Departamento/Equipo

Carpeta Cadena Si

Columnas relacionales

Ademéds de las propiedades y carpetas, cad renglén puede contener relaciones entre el Usuario/
Agente con otros objetos de configuracién, particularmente centrales telefénicas, grupos de
agentes, habilidades y grupos de acceso. Cada instancia de objeto de una central telefénica,
Grupo de Agentes, grupos de acceso o habilidades tendra una columna separada en el archivo
fuente. Por ejemplo, si hay 10 grupos de agentes, 1 central telefénica, 15 habilidades y 4 grupos de
acceso, habra 30 columnas adicionales en el archivo fuente, cada una representando un objeto de
configuracién. Todas las columnas relacionales son opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos habilidades con el mismo
nombre, aunque el objeto de habilidad puede tener el mismo nombre gque algln objeto de central
telefénica.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales

Tipo Nombre de columna Valores validos
Central telefénica Central telefénica:<switch S: Crea un login de agente para
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este agente en la central
telefénica
N: Quita el login de agente para
name> este agente de su central
telefénica
<empty>: No se realiza ninguna
accion
S: Agrega este agente a este
grupo de agentes
N: Quita este agente de este
grupo de agentes
<empty>: No se realiza ninguna
accion

Grupo de Agentes AgentG:<agent group name>

S: Agrega este usuario o agente
a este grupo de acceso
N: Quita este usuario o agente de
este grupo de acceso
<empty>: No se realiza ninguna
accién

Grupo de acceso AccessG:<access group hame>

Importante

El grupo de acceso predeterminado
especificado en las preferencias del
sistema no aplica cuando se usan
cargas masivas, ya que el grupo de
acceso del agente se especifica en
el archivo CSV.

<number>: Asigna esta habilidad
a este agente con este nivel de
habilidad

Habilidad Habilidad:<skill name> N: Quita esta habilidad de este
agente
<empty>: No se realiza ninguna
accion

Al cargar el archivo, GAX agrega una columna automaticamente al principio de cada registro y con un
encabezado de la columna de Accién. Para cada registro asigna alguno de los siguientes valores:

¢ AGREGAR - Se agrega el agente

e ACTUALIZAR - Se modifica el agente existente de acuerdo con las propiedades o relaciones modificadas
en el archivo.

Ejemplo
Para crear tres agentes, los siguientes datos se cargardn en GAX :

[+] Mostrar datos
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Agentes
Centra
Nombrdpellidml:lccla Nc?(:n bfzszntee)l:t’emgxtensiéabiIidtea:iﬁ%q Egga:llkmntcgg%eg?ﬁg:ccién Carpeta
empleaskuario Francis%%ndres

Acme/

Sarah Lee 223344 sarahl@dcme.com S AGREG qi?rfcr)]/
1
Acme/

John  Doyle 223465johnd@8&cme.com 2233 1 S N S AGREG q?;ri]sgl
2
Acme/

Robert Cook 244456bobc@agme.com 2356 5 s s AGREG q?l?rfgl
3

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Sarah,Lee, 223344 ,sarahl@acme.com,N,,,,,,,Y,ADD,Acme/Branch/Team 1

John,Doyle, 223465, johnd@acme.com,Y, ,2233,1,Y,N,Y, ,ADD,Acme/Branch/Team 2
Robert, Cook, 244456 ,bobc@acme.com,Y,,2356,5,Y,,Y,,ADD,Acme/Branch/Team 3

59
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Ventana de historial

La ventana Historial muestra un registro de las operaciones masivas (de carga).

Generalidades

Para abrir la ventana Historial haga clic en Historial en la ventana Agentes. La ventana
Historialmuestra las operaciones masivas recientes en orden descendente por hora, es decir,
primero aparecen las mas recientes. La ventana contiene las siguientes columnas:

* Estado—ENCOLADO, COMPLETO, EN-PROGRESO, DETENIDO, FALLA

Historial de operaciones—E|l nombre del archivo .csv que se cargd o descargd. Si la operaciéon esta
en curso, este se muestra en funcién del nimero de registros que se hayan procesado. Si la operacién
ya terminé. Se muestra el nimero total de registros procesados, creados y actualizados, asi como el
numero de registros que no se procesaron porque tenian un error.

Usuario—El nombre del usuario que estaba en sesién y que ejecutd la operacién. La informacién no se
mostrard hasta que la operacién haya finalizado.

Fecha—La fecha y hora en que terminé la operacion.

Las operaciones se muestran por su estado en el siguiente orden: FALLA, EN-PROGRESO,
ENCOLADO, DETENIDO y COMPLETO. Para cada estado se muestran en orden descendente por
hora, es decir, primero aparecen las mas recientes. La ventana de Historial se actualiza cada 5
segundos para mantenerlo actualizado sobre el estado de las operaciones masivas actuales.

Acciones en operaciones multiples

Los controles ubicados en la esquina superior izquierda de la ventana Historial son:

Importar—Le permite importar un archivo CSV. Consulte Cargar un archivo para obtener instrucciones
mas detalladas.

Crear hoja de calculo—Crea una plantilla vacia que contiene todas las columnas obligatorias mas las
que especifique. las columnas. Consulte Generar un archivo vacio de plantilla para obtener
instrucciones mas detalladas.

Eliminar—Quita las operaciones seleccionadas de la lista. Esta accién no elimina los archivos, solo los
registros para propdsitos de esta lista.

Mostrar filtro rapido—Le permite filtrar la lista de operaciones para que visualice la(s) que le
interese(n).
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Acciones en operaciones individuales

Ademids de los controles mencionados previamente, también puede hacer clic en el icono de
engranaje junto al nombre del archivo CSV para mostrar una lista de acciones disponibles para esa

operacién en particular. Las acciones disponibles dependen del estado de la operacién, pero pueden
incluir:

* Detener operaciéon—Detiene le carga del archivo CSV si estd aln en curso. GAX muestra una
advertencia indicando que algunos registros no se procesaran y solicita su confirmacién. Haga clic en
Si, DETENER la operacidn y la operacién se detendra. Ademés del numero de registros mostrado
normalmente, también se mostrard el nimero de registros que no se procesaron.

* Ver detalles—Muestra una lista de registros del archivo CSV para cualquier operacién que se haya
COMPLETADO, ya sea que haya terminado su ejecucién o se haya detenido intencionalmente. Una
columna adicional, Operacién, muestra la salida de cada registro (Creado, Actualizado, Error o No
procesado). Para ver solo los registros con un resultado especifico, haga clic en alguno de los
resultados que aparecen en la esquina superior derecha. Pera filtrar los registros con algln otro criterio,
utilice Mostrar filtro rapido. Para ver solo ciertas columnas, haga clic en Selector de columnas y
elimine las columnas que no desea que se muestren. Para exportar todos o algun registro a una hoja de
célculo, selecciénelos y elija Exportar. Después siga los pasos de Exportar datos.

e Eliminar—Quita esa operacién de la lista de operaciones. Esta accién no elimina el archivo, solo su
registro para propdsitos de esta lista. Para quitar mas de una operacién en un solo paso, seleccione las
operaciones y, luego, use Eliminar en la parte superior de la ventana, como se describe anteriormente.
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Configuration Manager

Configuration Manager es donde se configuran y mantienen los objetos de configuracién en su centro
de contacto. Estos objetos, también conocidos como objetos Configuration Database , contienen los
datos que las aplicaciones y soluciones de Genesys requieren para funcionar en un entorno en
particular.

Acerca de 10s objetos de configuracion

Objetos de configuracién, también conocidos como objetos Configuration Database, contienen los
datos que las aplicaciones y soluciones de Genesys requieren para funcionar en un entorno en
particular. Puede crear y mantener los objetos en Configuration Manager y se almacenan en la
Configuration Database.

Para ver y administrar los objetos de configuracién para una empresa especifica, haga clic en el icono
de cubo e introduzca el nombre de la empresa en el campo Directorio de empresas. De forma
predeterminada, Configuration Manager enumera los objetos de configuracién para la empresa a la
que pertenece su cuenta de usuario. Si elige crear un nuevo objeto y esta viendo los objetos por
empresa, este se crea en el directorio de dicha empresa.

Importante

e El campo Directorio de empresas no se muestra en un entorno de una sola empresa.

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

Jerarquia de objetos

En Genesys Administrator Extension, los objetos se guardan en carpetas, generalmente con un tipo
de objeto por carpeta.

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

e Carpetas y subcarpetas—Una carpeta contiene objetos de un tipo. Por ejemplo, para los objetos de host,
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puede elegir crear subcarpetas que agrupen los hosts por ubicacién.

e Unidades de negocio/Sitios—A diferencia de las carpetas, los sitios y las unidades de negocio pueden
contener objetos de diferentes tipos. Por ejemplo, todos los objetos de configuracién relacionados con
algun sitio en especifico de su negocio se pueden agrupar en un sitio que contenga los objetos de
configuracién dentro de carpetas y subcarpetas.

Ademas, los siguientes objetos incluyen sus objetos primarios como parte de su jerarquia:

e Grupos de campafa—La jerarquia incluye las campafas.

e Puertos de IVR—La jerarquia incluye las IVR.

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

e Logins de agentes—La jerarquia incluye los logins de agentes.

e DN—La jerarquia incluye las centrales telefénicas.
Genesys Administrator Extension una despliega una ruta de navegacién (una serie de enlaces) que le
muestran en qué parte de su jerarquia residen los objetos mostrados. La ruta aparece con una lista

de objetos y se ubica sobre la lista. Puede hacer clic en cualquier elemento de esta ruta para llegar
rapido a ese elemento.

Alguno tipos de objetos solo podrian existir bajo la empresa o unidad de negocios/sitio raiz. Si esta
visualizando los objetos por empresa, tal vez no vea los siguientes objetos:

* Condiciones de alarma
¢ Plantillas de aplicacién
e Aplicaciones

* Hosts

e Soluciones

e Centros de operaciones telefénicas

Autorizaciones necesarias

Las autorizaciones minimas necesarias para realizar una tarea en Genesys Administrator Extension
dependen de la tarea. También debe tener otorgados los privilegios de funciones adecuados para
realizar tareas especificas en un objeto o grupo de objetos.

Autorizacion Descripcion Prerrequisitos

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

Leer e En Configuration Manager Ninguno

puede ver el tipo de objeto. Si
no tiene autorizacion de
Lectura para el objeto, no lo
podrd ver en Configuration
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Autorizacion Descripcion Prerrequisitos

Manager.

e En las vistas de lista, 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, se debe
tener una autorizacién de
Crear en esa carpeta. La
persona que crea el objeto
recibe la autorizacién de Todo
el control 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. Leer

Crear
e En la vista de lista, puede ver
los siguientes botones:
Nuevo, Clonar y Mover a.

e En la vista de detalle de
objeto, puede ver los
siguientes botones: Clonar y
Mover a. También puede ver
las siguientes fichas:
Opciones, Autorizaciones y
Dependencias.

e Para modificar un objeto en
particular, se debe una tener
autorizaciéon de Actualizar
para ese objeto.

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

Habilitar o Deshabiltar. ezl

Actualizar

e En la vista de detalle de
objeto, puede ver los
siguientes botones: Habilitar
o Deshabilitar, Guardar y
Aplicar.

e Para eliminar un objeto en

. Leer
particular, se debe tener

Eliminar
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Autorizacion Descripcion Prerrequisitos
autorizaciéon de Eliminacién
para ese objeto.

* En las vistas de lista, puede
ver el siguiente botén:
Eliminar.

* En las vistas de detalle de
objeto, puede ver el siguiente
botén: Eliminar.

Modo de solo lectura y Modo de emergencia

Las caracteristicas del Modo de solo lectura y el Modo de emergencia permiten restringir a los
usuarios para que no hagan cambios a la Configuration Database durante el mantenimiento de un
Configuration Server. Aparece un mensaje de error adecuado a un usuario de GAX que intente
actualizar o guardar cualquier objeto de configuracién mientras el Configuration Server se encuentra
en uno de estos dos modos. Sélo los sUper administradores pueden actualizar los objetos mientras el
Configuration Server estd en Modo de emergencia. Para obtener méas informacién sobre el Modo de
solo lectura y Modo de emergencia, consulte Modo de solo lectura y Modo de emergencia.

Propiedades de objetos comunes

Casi todos los objetos de configuracion tienen los siguientes elementos y propiedades de
configuracion:

* Propiedad Nombre

¢ Propiedad Estado Enabled

¢ Ficha Opciones

¢ Ficha Autorizaciones

¢ Ficha Dependencias

Propiedad 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:

e DNy Logins de agentes—Sus nlimeros y cddigos exclusivos los identifican dentro de una Central
telefénica.

e Puertos de IVR—Sus nuimeros de puerto Unicos los identifican dentro de una IVR.

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

Importante

Aunque Genesys Administrator Extension soporta el conjunto completo de caracteres
de 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 caracteres de subrayado en los lugares en los que normalmente
utilizarfa 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.

Propiedad Estado Enabled

Si estd marcada, indica que la entidad representada por un objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizada sin restricciones. Si no esta seleccionado, indica que la entidad
representada por un objeto estd 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.

¢ Siinhabilita una carpeta Grupo de Agentes, se inhabilitaran todos los Grupos de Agentes 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.

Ficha Opciones

Importante
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Los objetos Aplicacién y Plantilla de aplicacién tiene una ficha adicional, Opciones de
aplicacion para configurar opciones especificas a estos objetos. Estas opciones se
crean, actualizan o eliminan de la misma forma que las opciones regulares.

Para ver las opciones de un objeto, seleccione un objeto y haga clic en la ficha opciones. Las
opciones de configuracién se encuentran en sus secciones y se puede expandir o contraer una
seccién para mostrar u ocultar las opciones en la seccidn. La seccién particular también aparece para
cada opcidn en la columna de Nombre y en la columna Seccién. Esto es particularmente Util en los
casos donde hay mds opciones en una seccién de las que se pueden mostrar en una sola pantalla, ya
que no puede perder nunca el seguimiento de la seccién donde reside una opcién. De manera
predeterminada, se muestran todas las opciones en todas las secciones cuando se abre la ficha

Opciones.

Puede administrar (agregar, actualizar, eliminar) opciones para ese objeto, ya sea una por una, o de
forma masiva, mediante la funcién de importacién/exportacién.

e Una por una:

» Agregar una opcién [+] Mostrar pasos

1.
2.

3
4.
5

Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Opciones.
Haga clic en Agregar.
Introduzca la informacién en los campos Seccién, Clave y Valor.
Haga clic en OK.
Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Opciones.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

e Actualizar una opcién [+] Mostrar pasos

1.
2.

3
4.
5

Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Opciones.
Seleccione una opcién.
Introduzca la informacioén en los campos Seccién, Clave y Valor.
Haga clic en Aceptar.
Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Opciones.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

e Eliminar una opcién [+] Mostrar pasos

1.
2.

Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Opciones.

Seleccione una opcién.
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3. Haga clic en Eliminar.
4. Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de objetos.

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

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

¢ De forma masiva:

* Puede hacer clic en Mas para importar o exportar opciones. Ver Aprovisionamiento masivo de
opciones de configuracion para obtener mas informacion.

Importante

* Los campos Seccidén y Clave son necesarios y los valores de estos campos deben ser
Unicos en el entorno.

e Puede hacer clic en Mds para importar o exportar opciones. Consulte la seccién
Importacion/exportacion de datos en la ficha Generalidades en la parte superior
para obtener mas informacion.

Ficha Autorizaciones

La ficha Autorizaciones enumera los grupos de acceso y los Usuarios que se configuraron
explicitamente con autorizaciones para este objeto. La configuracién de autorizaciones normalmente
se lleva a cabo con los Usuarios o Grupos de acceso a los que desea otorgar el acceso. Esta
caracteristica mejora el establecimiento de autorizaciones y su &mbito esta limitado a la
administracién de autorizaciones de un solo objeto de base de datos.

Para obtener mads instrucciones acerca de la asignacién, modificacién y eliminacién de
autorizaciones, consulte la Genesys Security Deployment Guide.

Importante

Algunos objetos de configuracién, como Empresas y Carpetas son objetos principales
de uno o mas objetos secundarios. Cuando accede la ficha Autorizaciones para

estos objetos principales, puede usar las siguientes opciones adicionales para
configurar las autorizaciones:

 Casilla de verificacion Propagar—Si estd seleccionado Propagar, la autorizacion se
propaga a cada objeto secundario que esté bajo el primario. Si no esta seleccionado
Propagar, la autorizacién se quita de cada objeto secundario que esté bajo el primario,
a menos de que la autorizacién se haya modificado en el objeto secundario.

* Botén Reemplazar recursivamente—Si esta seleccionado Reemplazar
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recursivamente, las autorizaciones de cada objeto secundario se quitan y reemplazan
con las del objeto principal.

Puede realizar las acciones siguientes:
Cambiar miembros

[+] Mostrar procedimiento

1. Seleccione un objeto y haga clic en la ficha Autorizaciones.
2. Haga clic en Agregar Usuario o Agregar Grupo de acceso.

3. Aparece una nueva ventana que le permite seleccionar un Usuario o Grupo de Acceso. Puede encontrar
los Usuarios o Grupos de Acceso mediante alguno de los siguientes métodos:

* Por Jerarquia—Haga clic en Mostrar Jerarquia para ver una lista de todos los Usuarios o Grupos de
acceso en su entorno, ordenados por jerarquia.

* Por Lista—Haga clic en Mostrar lista para ver una lista de todos los Usuarios o Grupos de acceso
en su entorno.

 Por Filtro rédpido—Introduzca el nombre completo o 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 regresar a la lista de objetos.

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

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.
Cambio de autorizaciones de acceso
[+] Clic aqui para mostrar el procedimiento

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

2. Puede cambiar alguna de las opciones siguientes:

Propiedad Descripcion
Creacion (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Lectura (R) Se pueden ver detalles de este objeto.
Actualizacién (U) Se puede cambiar o modificar este objeto.
Eliminacion (D) Se puede eliminar este objeto.
Ejecucion (X) Se puede implementar, iniciar, detener o, de lo

contrario, activar este objeto.

. . Se pueden ver las autorizaciones de acceso
Leer las autorizaciones de objeto (RP) otorgadas para este objeto.
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Propiedad Descripcion

Se pueden cambiar las autorizaciones de acceso

Cambiar las autorizaciones de objeto (CP) otorgadas para este objeto

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

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Eliminacidon de autorizaciones de acceso

[+] Clic aqui para mostrar el procedimiento

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

2. Seleccione el Usuario o Grupo de acceso al que desea quitarle las autorizaciones.

3. Haga clic en Quitar.

4. Aparece un cuadro de didlogo para confirmar la eliminacion. Realice una de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha Autorizaciones.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Ficha Dependencias

La ficha Dependencias muestra una lista de todos los objetos que dependen de este objeto y cual
es la propiedad que los hace dependientes.

Por ejemplo, considere un escenario en el que un objeto de Aplicacién, AppA, se ejecuta en un objeto
de Host, HostA. AppA depende de HostA para funcionar, asi que la ficha Dependencias para el
HostA muestra que AppA es un objeto dependiente cuya propiedad es Host.

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
modificar sus propiedades o crear otro objeto del mismo tipo.

Certificados de Seguridad

Genesys soporta el uso opcional del protocolo de Seguridad de la capa de transporte (TLS) para
aseqgurar el intercambio de datos entre los componentes de Genesys. El protocolo TLS se implementa
usando certificados de seguridad, los cuales deben ser configurados en los objetos Host y en los
objetos Aplicacién que representan esos componentes.
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Importante

Antes de configurar intercambio de datos seguros, verifique que los certificados estan
instalados en los computadores host en los cuales se ejecutan los componentes
Genesys y que la informacidn certificada estd disponible.

Para obtener informacién detallada y las instrucciones de implementacién de TLS, consulte la
seccién" Secure Connections" de la Genesys Security Deployment Guide.
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Cuentas

La seccién Cuentas de 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 tener el mismo conjunto de
autorizaciones para los objetos de Configuration Database.

En muchos casos, los usuarios se agrupan en un pequefio nimero 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 ningln grupo de acceso.

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

Visualizacion de grupos de acceso

La lista de Grupos de acceso muestra los Grupos de acceso que estdn en su entorno. Se organiza
jerarguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los grupos de acceso que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

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

Para crear un objeto nuevo de Grupo de acceso, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esté junto al

objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos

uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando 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 junto a uno o més objetos y haga clic en Mas
para realizar alguna de las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copias un Grupo de acceso.
¢ Mover a—Mover un grupo de acceso a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar Grupos de acceso

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacion de objetos del grupo de acceso

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informaciéon. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar 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 una empresa) o de Empresa
(en un entorno de varias empresas).

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.
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» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Para cada Usuario que se va a agregar a este Grupo:
a. Haga clic en la ficha Miembros y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:
e Para agregar un Usuario existente al Grupo, selecciénelo de la lista de Usuarios.

e Para agregar un nuevo Usuario al Grupo, haga clic en + para crear el Usuario en esta
carpeta y luego selecciénelo de la lista.

4. Una vez que haya terminado de crear el Grupo de acceso, realice alguna de las siguientes
acciones:

¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de Grupos de acceso.

¢ Haga clic en Aplicarpara aceptar los cambios y regresar a la ficha General de este Grupo de
acceso.

¢ Haga clic en Cancelar para anular 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 del centro de contacto.

Visualizacion de Grupos de Agentes

La lista de Grupos de Agentes muestra los Grupos de Agentes que estdn en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante
Los grupos de agentes que estadn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

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

Trabajar con Grupos de Agentes

Para crear un objeto nuevo 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 en la casilla de verificacién que estd junto
al objeto y después haga clic en Editar.

Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que esté junto a estos
y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y
después en Eliminar.
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Importante

Cuando elimina un grupo de agentes, solo se quita el objeto de grupo de agente de
Configuration Database. No se eliminan los objetos del miembro del Agente.

De lo contrario, seleccione la casilla de verificacién junto a uno o més objetos y haga clic en Mas
para realizar alguna de las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un Grupo de Agente.
e Mover a—Mover un Grupo de Agentes a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar Grupos de Agentes

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Creacién de objetos del Grupo de Agentes

Para crear un grupo de agentes, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva.

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

e Nombre—EIlI nombre del Grupo de Agentes. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un
entorno de varias empresas). Este valor no se puede cambiar mientras este Grupo de Agentes
contenga por lo menos un usuario.

e Tabla de capacidad— Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de
capacidad asociada con este grupo de agentes. Para obtener mas informacién, consulte la
documentacién de Solucién de Enterprise Routing.

e Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de cuotas
asociada con este grupo de agentes. Para obtener mds informacién, consulte la documentacién de
Solucién de Enterprise Routing.

* Contrato de costo—El Contrato de Costo asociado con este Grupo de Agentes.
» Sitio—El Sitio que contiene este Contrato de Costo.

* Script—Introduzca una expresion valida en la ficha Script para definir el grupo como un Grupo de
Agente Virtual. La expresion debe estar en el Idioma de Script de Grupos Virtuales (VGSL, en inglés)
y debe definir al menos una habilidad (puede incluir el nivel de habilidad de forma opcional) en el
siguiente formato:
Habilidad("SkillName")>SkillLevel
Ejemplo
Habilidad("Espafiol")>5

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.
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» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Para agregar un Supervisor a este Grupo:
a. Haga clic en la ficha Supervisores y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

e Para agregar un Usuario existente al Grupo como Supervisor, selecciénelo de la lista de
Usuarios.

e Para agregar un nuevo Usuario al Grupo como Supervisor, haga clic en + para crear el Usuario
en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

4. Para cada Agente que se va a agregar a este Grupo:
a. Haga clic en la ficha Agentes y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:
e Para agregar un Agente existente al Grupo, selecciénelo de la lista de Agentes.

e Para agregar un nuevo Agente a este Grupo, haga clic en + para crear el Agente en esta carpeta
y luego seleccidnelo de la lista.

5. La ficha DN de origen enumera los DNs desde donde se pueden enrutar o desviar llamadas para este
Grupo de Agentes.

Importante

Solo los DN de los siguientes tipos pueden estar incluidos en esa lista: Punto de ruteo, Punto de ruteo
externo, Nimero de servicio, Cola de ruteo, Cola de ACD, Virtual Queue o Punto de ruteo virtual.

Para cada DN de origen que se vaya a agregar a la lista de DN de origen de este Grupo:
a. Haga clic en la ficha DN de origen y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

e Para agregar un DN existente a la lista de DN de origen para este Grupo, selecciénelo de la lista
de DN.

e Para agregar un nuevo DN a la lista de DN de origen para este Grupo, haga clic en + para crear
el DN en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

6. Una vez que haya terminado de crear el Grupo de Agentes, realice alguna de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de Grupos de Agentes.

* Haga clic en Aplicarpara aceptar los cambios y regresar a la ficha General de este Grupo de
Agentes.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.
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Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar grupos de agentes desde y
para exportar grupos de agentes hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo
de importacién utilizado para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son
totalmente compatibles, y se puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O
bien, usted mismo puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién general
de CSV en este archivo de Ayuda, asi como la informacidén especifica del objeto contenida en esta
seccion.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo grupo de agentes. El mismo grupo de agentes
puede aparecer en el archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del grupo de agentes en el
ambito del archivo fuente es el campo Nombre del grupo de agentes.

Las columnas del archivo son las propiedades de un grupo de agentes. El primer renglén del archivo
tiene los nombres de las columnas para identificar los campos. El orden de las columnas no es
importante. Se inserta una coma después de cada encabezado de columna o valor; si la columna no
tiene un valor, inmediatamente después de la coma anterior. Las columnas que no son obligatorias
se pueden omitir en el archivo fuente, esto depende de las preferencias del usuario y/o el propésito
del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada grupo de agentes:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con este grupo de
agentes, ya sea crear
un grupo de agentes
nuevo (ADD) o modificar
grupo de agentes
existente (UPDATE).

Esta columna la agrega GAX

Accién AGREGAR, ACTUALIZAR  Si automaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre del grupo de

Nombre Cadena Si agentes
- Si se habilita este DN
Habilitado Cadena No (S) o no (N).
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Columnas relacionales

Ademids de las propiedades y carpetas en la tabla de arriba, cada renglén puede contener relaciones
entre el grupo de agentes y otros objetos de configuracién, particularmente usuarios que son
agentes (Is Agent=S). Cada instancia de un agente tendrd una columna separada en el archivo de
origen. Por ejemplo, si hay 10 agentes, habrd 10 columnas adicionales en el archivo de origen, cada
columna representa un agente. Todas las columnas relacionales son opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos grupos de agentes con el
mismo nombre, aunque el objeto agente puede tener el mismo nombre que un grupo de agentes.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales

Tipo Nombre de columna Valores validos Descripcion

S - Agregar este agente

a este grupo de agentes El nombre del agente a

Agente Agente:<agent name> N - Eliminar este agente de agregar o eliminar de
este grupo de agentes este grupo de agentes.

<empty> - No hay accién
Ejemplo
Para modificar dos grupos de agentes, los siguientes datos se cargaran en GAX:

[+] Mostrar datos

Accion Nombre Habilitado Agente:doej Agente:jonesj Agente:smiths
UPDATE Gold_Agents S S S N
UPDATE Silver_Agents S N N
UPDATE Bronze Agents S S S

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Name,Enabled,Agent:doej,Agent:jonesj,Agent:smiths
UPDATE,Gold Agents,Y,Y,Y,N

UPDATE,Silver Agents,Y,N,,N

UPDATE,Bronze Agents,Y,,Y,Y

Grupos de Agentes Virtuales

Un Grupo de Agentes Virtuales (VAG) es similar a un Grupo de Agentes, con la diferencia de que no
tiene miembros permanentes. En cambio, un Agente es miembro de un VAG cuando cumple con los
criterios especificados por el script. La asociaciéon de un agente en un VAG puede cambiar de forma
dindmica conforme a los cambios en el criterio del VAG o a los cambios en las propiedades del objeto
del agente.
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Cuando hace clic en un VAG en Genesys Administrator Extension, puede ver los Agentes que lo
integran actualmente.

Importante

Aunque puede crear y configurarlos utilizando Genesys Administrator Extension, los
VAG son utilizados principalmente por las aplicaciones de Informes. Para obtener mas
informacién acerca de los Grupos de Agentes Virtuales, consulte la versién mas
reciente de la publicacién Framework Stat Server User's Guide.

Advertencia

Si Genesys Administrator Extension encuentra VAG (convertidos de una instalacién
anterior) que contengan expresiones de script no validas o incluyan miembros
permanentes, mostrard un mensaje de error. Para preservar la funcionalidad correcta
de los VAG, debe resolver el problema manualmente: ya sea corrigiendo el error o
convirtiendo el VAG en un Grupo de Agentes no virtuales mediante la eliminacién de
la expresidn del script de opcién de configuracidn.
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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 Ejecuciéon para el objeto que representa esta aplicacién en Configuration
Database. Los usuarios nuevos que han sido creados en Genesys Administrator
Extension reciben el mismo conjunto de autorizaciones y privilegios de acceso
predeterminados que otorga el Configuration Server.

Administracion de Usuarios y de Agentes

Puede crear agentes en la ventana Personas (como se describe aqui) o en la de Agentes. El resultado
es el mismo: se crea y se almacena en Configuration Database un agente de tipo Persona, el cual se
puede administrar en la ventana de Agentes o la de Personas.

Si quiere trabajar solo con agentes en algin momento, puede elegir Agentes de la barra de mendus de
GAX. Esto le mostrara una lista de los agentes de su centro de contacto, ya que filtrara los usuarios
que no son agentes, asi tendrd una lista méas pequefia con la cual trabajar.

Importante

Si la opcidn Agentes no aparece en el encabezado de GAX, modifique las preferencias
del sistema seleccionando la categoria Agent Management y cambie el modo de
Oculto a Premisa. Para obtener més informacién, consulte las Preferencias del
sistema.

Visualizacion de Usuarios

La lista de Personas muestra los Usuarios de su entorno. Se organiza jerarquicamente por
empresas, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en
particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.
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Puede distinguir facilmente entre Usuarios y Agentes mediante el iconoo a la izquierda del nombre
del objeto. Los usuarios que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Para ordenar los elementos en la lista, haga clic en un encabezado de columna. Para invertir el orden,
haga clic por segunda vez.

Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos de acuerdo a diversos criterios.

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

Trabajar con Usuarios

Para crear un objeto nuevo de Usuario, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar.

Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a estos
y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y,
luego, en Eliminar.

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

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

e Habilitar o deshabilitar Usuarios.

Importante

Cuando se deshabilita o elimina un Usuario, Genesys Administrator Extension
invalida todas las sesiones asociadas a este. Hasta la siguiente accién del Usuario,
la persona serd redirigida a la pagina de inicio.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un usuario para ver mas informacién acerca del objeto. También puede
configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.
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Crear nuevos usuarios
Para crear un nuevo usuario, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva.

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

clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—El nombre que debe usar este Usuario para iniciar sesién en el entorno. Se debe

especificar un valor para esta propiedad y ese valor debe ser Gnico dentro de la Configuration
Database.

Agente—Indica si este Usuario es un Agente. Si se elige, aparecen campos adicionales. Después de
establecer este indicador, no podra cambiarlo.

* Nombre—El nombre de este Usuario.
e Apellido—El apellido de este Usuario.
* Direccion de e-mail—La direccién de e-mail de este usuario.

ID de empleado—Un cédigo de hasta 64 caracteres que identifica a este usuario dentro del
personal del centro de contacto. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico

dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un entorno de
varias empresas).

Contrasena—Una contrasefia que no supere los 64 caracteres que este Usuario debe usar para
iniciar sesién 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
Unicamente si no se selecciona Restablecer contrasena.

Importante

Las contrasefias pueden estar sujetas a las reglas de formato. Para obtener mas informacién, consulte la
Genesys Security Deployment Guide.

Confirmar contrasena—Una confirmacion de la contrasena introducida. Cuando se crea un nuevo
usuario, este campo siempre esta habilitado. Cuando se edita un usuario existente, este campo se

habilita Unicamente si no se selecciona Forzar restablecimiento de la contrasena en el
siguiente inicio de sesidn.

Importante

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

* Forzar contraseia para restablecimiento en el siguiente inicio de sesion—Una casilla de

verificacién que, si se selecciona, indicard al usuario introducir una nueva contrasefa después del
siguiente inicio de sesién.
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Importante

La opcién Forzar contraseia para restablecimiento en el siguiente inicio de sesién solo se
muestra si Genesys Administrator Extension se conecta a Management Framework 8.1.1 o una version
superior. Para obtener mas informacién sobre restablecimiento de contrasefias, consulte la Genesys
Security Deployment Guide.

e ID externo—Este valor es aplicable solo si el entorno utiliza autenticaciéon externa, ya sea LDAP o

RADIUS. Este puede ser el nombre de usuario en el sistema de autenticacién externa. Para LDAP
puede ser una URL de LDAP total o parcial que corresponde el RFC 2255. Para obtener mas
informacién, consulte el Framework External Authentication Reference Manual.

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor

se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

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

operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Si se selecciona Agente, introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el
nombre de un valor o hacer clic en Examinar para seleccionar un valor de la siguiente lista:

Puesto predeterminado—EI| Puesto asignado a este Agente como valor predeterminado. Este
pardametro opcional se aplica a un nimero de configuraciones limitado, en particular aquellas en las
gue no se puede establecer la asociacidon 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 de
este Agente para manipular interacciones multiples. Para obtener mds informacién, consulte la
documentacién de Informes.

Contrato de costo—E| Contrato de Costo asociado con este Agente.

Sitio—EI 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 Rango, haga clic en Agregar para agregar un Rango.

6. En el menl emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:

Tipo—El tipo de Aplicacién a la que el usuario requiere acceso. Para determinar si esta aplicacion
estd utilizando rangos para habilitar o bloquear ciertas funciones, consulte los manuales de una
aplicacién GUI. Si un manual no contiene ninguna referencia a Rangos, esta aplicacién no utiliza
Rangos y no es necesario especificar los Rangos de la Persona con respecto a esta aplicacién.

Rango de aplicacién—EIl Rango con respecto a las Aplicaciones del tipo especificado.

7. Si estd seleccionado Agente, haga clic en Aplicar para que se desplieguen las siguientes fichas:

En la ficha Habilidades, haga clic en Agregar para agregar una Habilidad.

En el menld emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:
* Habilidad—La Habilidad asignada a este Agente.
¢ Nivel—La medida relativa del dominio del Agente en esta Habilidad.

En la ficha Logins de agente, haga clic en Agregar para agregar un Login de agente.

En el mend emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:
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* Login de agente—Cddigo de Login de agente asignado a este Agente. No se puede asignar un
Login de agente a mas de un Agente.

* Hora de cierre—Algunas centrales telefénicas no admiten la transferencia de informacién
acerca del estado de trabajo posterior a la Ilamada del agente por medio del CTl-link. Sin
embargo, si se admite esta operacion, considere especificar la hora de cierre, en segundos, para
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 nuevos Usuarios no reciben autorizacién de Lectura y Actualizacién de forma
automadtica para este objeto de Usuario. Debe aprovisionar estas autorizaciones para
permitir que los Usuarios guarden sus preferencias de usuario en los programas
basados en GUI, como GAX o Workspace Desktop Edition (antes conocido como
Interaction Workspace).

Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar usuarios desde y para
exportar usuarios hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo de importacién
utilizado para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son totalmente
compatibles, y se puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O bien, si
desea, usted mismo puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién general
de CSV en este archivo de Ayuda, asi como la informacidn especifica del objeto contenida en esta
seccion.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo usuario. EIl mismo usuario puede aparecer en el
archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del usuario en el ambito del archivo fuente es el
campo Employee ID.

Las columnas en el archivo son las propiedades de un usuario y cualquier otro objeto con el que
puedan estar asociadas. El primer renglén del archivo tiene los nombres de las columnas para
identificar los campos. El orden de las columnas no es importante. Se inserta una coma después de
cada encabezado de columna o valor; si la columna no tiene un valor, inmediatamente después de la
coma anterior. Las columnas que no son obligatorias se pueden omitir en el archivo fuente, esto
depende de las preferencias del usuario y/o el propdsito del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada usuario:

[+] Mostrar propiedades
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Nombre

Accién

Nombre
Apellido
Nombre de usuario

Employee ID

Es agente

Contrasefa

Cambio de contrasefa

External ID

Direccién correo
electrénico

Habilitado

Regla de capacidad

Contrato de costo

Tipo

AGREGAR, ACTUALIZAR  Si

Cadena
Cadena
Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

No

No

No

Obligatorio

Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
del usuario, ya sea crear
un usuario nuevo (ADD)
o modificar uno
existente (UPDATE).

Esta columna la agrega GAX
automaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre del usuario
Apellido del usuario
Username del usuario

ID Unico asignado a este
usuario.

Si el usuario es un
agente,SoN. La
funcionalidad del script
difiere si es un agente y
no es un agente.

Password que se usara
con ese nombre de
usuario

Si este usuario debe
cambiar su contrasefa
en el siguiente inicio de
sesion (S) o no (N).

Un ID externo Unico
para este usuario.

Email address de este
usuario; por lo general,
es el mismo que el
Username.

Si este usuario esta
habilitado, ya sea S o N.

Aplica solamente si Is
Agent=S. La regla de
capacidad
predeterminada con la
cual se asocia el
usuario.

Aplica solamente si Is
Agent=S. El contrato de
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Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

costo predeterminado
con el cual se asocia el
usuario.

El sitio predeterminado
Centro Cadena No con el cual se asocia el
usuario.

Aplica solamente si Is
Agent=S. El lugar

Lugar predeterminado Cadena No predeterminado con el
cual estd asociado el
usuario.

Columnas relacionales

Ademis de las propiedades y carpetas en la tabla de arriba, cada renglén puede contener relaciones
entre el usuario y otros objetos de configuracién, particularmente grupos de acceso, grupos de
agentes, logins de agentes, rangos de aplicacién y habilidades. Cada instancia de un grupo de
acceso, grupo de agentes, Login de agente, rango de aplicaciéon y objeto de habilidad tendrd una
columna separada en el archivo de origen. Por ejemplo, si hay 10 grupos de agentes, 1 central
telefénica, 15 habilidades y 4 grupos de acceso, habrd 30 columnas adicionales en el archivo fuente,
cada una representando un objeto de configuracién. Todas las columnas relacionales son opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos habilidades con el mismo
nombre, aunque el objeto de habilidad puede tener el mismo nombre gque algln objeto de central
telefénica.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales

Tipo Nombre de columna Valores validos Descripcion

El nombre del grupo de
acceso al que pertenece
este usuario. Este
usuario puede
pertenecer a tantos
grupos de acceso segun

S - Agregar este sea necesario, pero solo
usuario/agente a este un grupo de acceso
grupo de acceso puede aparecer en cada
AccessG:<access group columna.

Grupo de acceso name> N - Eliminar este usuario/
agente de este grupo de Importante
acceso
<empty> - No hay accién El grupo de acceso

predeterminado
especificado en las
preferencias del sistema
no aplica cuando se usan
cargas masivas, ya que el
grupo de acceso del
usuario se especifica en
el archivo CSV.
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Grupo de Agentes

Sesidén de agente

Rango de aplicacién

Habilidad

Ejemplo

Para modificar dos usuarios nuevos, los siguientes datos se cargaran en GAX:

[+] Mostrar datos

AgentG:<agent group
name>

AgentL:<switch name>
/ <agent login name>

ApplicationR:<application

name>

Habilidad:<skill name>

S - Asignar este usuario
a este grupo de agentes

N - Eliminar este usuario de
este grupo de agentes
<empty> - No hay accién

<wrap-up time> -
Asignar este login de
agente a este usuario,
con el tiempo de cierre
indicado.

<empty> - Sin cambios.
N - Eliminar este login de
agente de este usuario.

<rank>- Asignar este
tipo de aplicacion a este
usuario con este rango.
Los rangos de posibles
son administrador,
disefiador, slper
administrador,
administrador de
servicio, usuario ,
desconocido.

<empty> - No hay accién
N - Eliminar este rango de
este usuario

<number> - Asignar esta
habilidad a este usuario
con este nivel de
habilidad

<empty> - No hay acciéon
N - Eliminar esta habilidad de
este usuario

Nombre Es
Accion FirstName LastName EmployeelD de
. agente
usuario
UPDATE John Fraser 1234 JohnF S S

Aplica solamente si Is
Agent=S. El nombre del
grupo de agentes al que
pertenece este usuario.
Este usuario puede
pertenecer a tantos
grupos de agentes
segln sea necesario,
pero solo un grupo de
agentes puede aparecer
en cada columna.

Aplica solamente si Is
Agent=S. Login de
agente asignado a este
usuario.

El rango
predeterminado con
respecto al tipo de
aplicacién dado.

Aplica solamente si Is
Agent=S. La
competencia de este
usuario en la habilidad
dada.

Habilitado Skill:Outgao$kéll:Winback

4 5
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Nombre

Acciéon FirstName LastName EmployeelD de a E:te Habilitado Skill:Outgao$kdll:Winback
usuario 9

UPDATE Susan Smith 5757 SusanS S S N

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,FirstName,LastName,EmployeeID,Username,Is Agent,Enabled,Skill:0utgoing,Skill:WinBack
UPDATE, John, Fraser,1234,JohnF,Y,Y,4,5
UPDATE, Susan, Smith,5757,Susans,Y,Y,N,
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Funciones

Las funciones definen qué puede hacer en una aplicacién determinada. En Genesys Administrator
Extension, las funciones y sus privilegios se controlan por medio del uso de objetos de funcién, los
cuales se asignan a los Usuarios (incluidos los agentes) y grupos de acceso. Las funciones son
especificas de las aplicaciones y deben definirse para cada aplicacién que las admita.

En una configuracién jerdrquica de multiples empresas, solo aquellas funciones que se definan en la
empresa 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 empresas.

Para obtener mds informacién sobre las funciones, consulte la Genesys Security Deployment Guide.
Para ver una lista de los privilegios de funciones para la aplicacién Genesys Administrator Extension,
consulte Role Privileges en la Genesys Administrator Extension Deployment Guide.

Visualizacion de funciones

La lista de funciones muestra las funciones de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en
particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Para crear un objeto nuevo de funcién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno

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

e Clonar—Copiar una funcién.

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

Habilitar o deshabilitar funciones.

Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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 funcidén

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

Nombre—El Nombre de esta funcién. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea

Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en
un entorno de varias empresas).

* Descripcion—Breve descripcién de la funcién.

Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. En la ficha de Miembros de 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 privilegios de funciones para agregar a este
objeto de funcion.

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.

Ver Habilidades

En la lista de Habilidades, se muestran las habilidades de su entorno. Se organiza jerarquicamente
por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia
en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con Habilidades

Para crear un objeto nuevo de habilidades, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estéd junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificaciéon que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga 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 quitar 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, quite la habilidad del
agente.

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

Clonar—Copia una habilidad.
e Mover a—Mueve una habilidad a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Habilidades.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Crear objetos de Habilidad

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—EIl nombre de |la Habilidad. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en
un entorno de varias empresas).

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.
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Reglas de capacidad

La ventana Reglas de capacidad le permite establecer las reglas de capacidad para diversas
operaciones en su entorno. Por ejemplo, puede elegir establecer reglas de capacidad para cudntas
interacciones de voz o interacciones de correo electrénico, o una combinacién de ambas, pueden
procesarse a la vez.

Visualizacion de reglas de capacidad

La lista de Reglas de capacidad muestra las reglas de capacidad en su entorno. La lista estd
organizada en una jerarquia, empezando con empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas.

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

La lista respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder a los objetos
en los que tiene autorizacién de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el Filtro de empresa para abrir el panel Filtro de empresa. En esta ventana, haga clic
en la casilla de verificacién a un lado de cada empresa que desee seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Trabajar con reglas de capacidad

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

Creacién de reglas de capacidad
[+] Mostrar procedimiento

Este breve video le demuestra cémo crear reglas de capacidad usando GAX. Como alternativa, puede
consultar el procedimiento que se encuentra debajo del video.
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Link to video

Procedure: Creacién de reglas de capacidad

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacion.

e Nombre de la regla de capacidad—El nombre de la regla de capacidad.

Importante

El campo nombre de la regla de capacidad debe ser Unico en el entorno.

Descripcion—Una descripcion de la funcién de la regla de capacidad.

Empresa y carpeta—La empresa y la carpeta a las cuales pertenece esta regla de
capacidad. Haga clic en el botén Examinar para localizar la carpeta en la cual estd
almacenado el script, o escriba el nombre de una carpeta en el campo Filtro rapido.

Importante

La lista de carpetas mostradas se basa en cada configuraciéon de acceso a la empresa.

* Tipos de medios—Haga clic en Nuevo para seleccionar qué tipos de medios se

monitoreardn mediante esta regla de capacidad. Para obtener mas informacién, consulte
Tipos de medios.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de medios
[+] Mostrar procedimiento

Puede agregar uno o varios tipos de medios a las reglas de capacidad para especificar cuantas
instancias de cada tipo de medio se permiten simultdneamente.
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Procedure: Agregar tipos de medios a las reglas de capacidad

Steps

1. Realice una de las siguientes acciones:
e Haga clic en el botén Nuevo para crear una nueva regla de capacidad.

¢ Haga clic en una regla de capacidad existente en el panel Reglas de capacidad.

2. Enla seccién Tipos de medios, haga clic en el botén 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 Tipos de medios para seleccionar un tipo
de medios. Se muestra una nueva seccién denominada Condiciones.

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. Para establecer un valor maximo nuevo,
haga clic en el botén [tipo de medios] mayor que 1. Por ejemplo, si selecciona Voz como un tipo
de medios, haga clic en el botén Voz mayor que 1 para abrir un panel nuevo y, luego, introduzca un
valor nuevo 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 que permita una interaccién de Voz y una interaccién de correo
electrdénico (para un total de dos interacciones simultaneas). De manera alternativa, podria
establecer una regla de capacidad que permita una interaccién de Voz o una de correo
electrénico, pero no ambas (para un total de una interaccién simultanea).

Procedure: Agregar una condicién y a un tipo de medios

Steps

1. En el menu desplegable Condiciones, haga clic en el botén y. Se abre un nuevo panel a la
derecha el cual permite que agregue una condicién.

2. Haga clic en el menu desplegable Tipos de medios y seleccione un tipo de medios.
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3. Introduzca un valor en el campo Capacidad maxima.

4. Haga clic en Aceptar para agregar la condicién.

Procedure: Agregar una condicién o a un tipo de medios

Steps
1. En el menu desplegable Condiciones, haga clic en el botén o. Se abre un nuevo panel a la
derecha el cual permite que agregue una condicién.
2. Haga clic en el menu desplegable Tipos de medios y seleccione un tipo de medios.
3. Introduzca un valor en el campo Capacidad maxima.

4. Haga clic en Aceptar para agregar la condicion.

Validacién de reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Al crear una regla de capacidad nueva o modificar una existente, puede hacer clic en Validar para
verificar si la regla de capacidad es valida o no. Esta accién asegura que la regla de capacidad se
construya adecuadamente y utilice solo los tipos de medios que puede acceder.

Por ejemplo, si crea una regla de capacidad que solo especifique voz como tipo de medio, pero utiliza
callback como parte de la condicién, GAX mostrard un mensaje de error después de que haya hecho
clic en Validar que le indicard que debe agregar callback como tipo de medio.

Por el contrario, si la regla de capacidad es valida, GAX mostrard un mensaje de confirmacién
después de que haya hecho clic en Validar.

Procedure: Validacién de reglas de capacidad
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Steps

1. Crear una regla de capacidad nueva o modificar una existente.
2. Haga clic en Validar.

3. GAX mostrara alguno de los siguientes mensajes:

e Un mensaje de confirmacién de que la regla de capacidad es valida.

* Un mensaje de error que explica por qué la regla de capacidad es invalida.

Eliminacién de reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Existen diversos métodos para eliminar una regla de capacidad: Elija un procedimiento de los
mostrados a continuacion:

Procedure: Eliminacion de una sola regla de capacidad

Steps

1. Seleccione una regla de capacidad en la lista Reglas de capacidad. Se muestra mas
informacién acerca de la regla de capacidad en un panel nuevo 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 OK para continuar.

e Haga clic Cancelar para anular la accién.

Procedure: Eliminaciéon de diversas reglas de capacidad
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Steps
1. En la lista Reglas de capacidad, haga clic en la casilla de verificacién de cada regla de
capacidad que se va a eliminar.

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 OK para continuar.

e Haga clic Cancelar para anular la accién.

Copiado de reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Copiado de reglas de capacidad

Steps
1. Seleccione una regla de capacidad a copiar. Se muestra mas informacion acerca de la regla de
capacidad en un panel nuevo 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 siguiente informacion.

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

Importante

El campo nombre de la regla de capacidad debe ser Unico en el entorno.

Descripcion—Una descripcion de la regla de capacidad.

Empresa y carpeta—La empresa y la carpeta a las cuales pertenece esta regla de
capacidad. Haga clic en el botén Examinar para localizar la carpeta en la cual esta
almacenado el script, o escriba el nombre de una carpeta en el campo Filtro rapido.
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Importante

La lista de carpetas mostradas se basa en cada configuracién de acceso a la empresa.

¢ Tipos de medios—Haga clic en Nuevo para seleccionar qué tipos de medios se
monitorearan mediante esta regla de capacidad. Para obtener mas informacién, consulte
Tipos de medios.

4. Haga clic en Guardar.

Habilitacion o deshabilitacién de reglas de capacidad

[+] Mostrar procedimiento

Existen diversos métodos para habilitar o deshabilitar una regla de capacidad: Elija un procedimiento
de los mostrados a continuacion:

Procedure: Habilitacién o deshabilitacién de 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 acciones siguientes:

e Sila regla de capacidad estd actualmente habilitada, haga clic en el botén Deshabilitar.

* Silaregla de capacidad estd actualmente deshabilitada, haga clic en el botén Habilitar.

Procedure: Habilitacién o deshabilitacién de diversas reglas de
capacidad
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Steps
1. En el panel Reglas de capacidad, seleccione la casilla de verificacién junto a cada regla de
capacidad que desee habilitar o deshabilitar.

2. Haga clic en Cambio masivo. Aparecerd un menlu 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 OK para continuar.

* Haga clic Cancelar para anular la accién.

Control de acceso

El panel Control de acceso enumera los grupos de acceso y los usuarios con autorizaciones
configuradas explicitamente para un determinado objeto. La configuracién de autorizaciones
normalmente se lleva a cabo con los usuarios o grupos de acceso a los que desea otorgar el acceso.
Esta caracteristica mejora el establecimiento de autorizaciones y su dmbito estd limitado a la
administracion de autorizaciones de un solo objeto de base de datos. Para obtener mas instrucciones
acerca de la asignacién, modificacién y eliminacién de autorizaciones, consulte la Genesys Security
Deployment Guide. Puede realizar las acciones siguientes:

Creacion de autorizaciones de acceso

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacidén de autorizaciones de acceso

Steps

1. Seleccione un objeto.

2. Haga clic en Relacionado y seleccione Control de acceso. Se abre el panel Control de
acceso.
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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 a la que se aplicara la

autorizaciéon de acceso.

5. En el campo Objeto de configuracion, seleccione el tipo de objeto de configuracién a la que se

aplicard la autorizacién de acceso.

6. En la lista Autorizaciéon de acceso, seleccione las autorizaciones de acceso que se van a

aplicar:

Propiedad Descripcion
Lectura (R) Se pueden ver detalles de este objeto.
Creacién (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Actualizacion (U) Se puede cambiar o modificar este objeto.

Se puede implementar, iniciar, detener o, de

EEErEE 4 lo contrario, activar este objeto.

Eliminacién (D) Se puede eliminar este objeto.

Se pueden ver las autorizaciones de acceso

Leer las autorizaciones de objeto (RP) otorgadas para este objeto

Se pueden cambiar las autorizaciones de

Cambiar las autorizaciones de objeto (CP) acceso otorgadas para este objeto

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

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Cambio de autorizaciones de acceso

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Cambio de autorizaciones de acceso

Steps

1. Seleccione un objeto.

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

Genesys Administrator Extension Help

103



Configuration Manager

Cuentas
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
Lectura (R) Se pueden ver detalles de este objeto.
Creacioén (C) Se pueden crear objetos de este tipo.
Actualizacion (U) Se puede cambiar o modificar este objeto.
Ejecucién (X) Sle puede i.mplerpentar, inicif':\r, detener o, de
o contrario, activar este objeto.
Eliminacién (D) Se puede eliminar este objeto.
Leer las autorizaciones de objeto (RP) Se pueden ver las autorizaciones de acceso

otorgadas para este objeto.

. o . Se pueden cambiar las autorizaciones de
Cambiar las autorizaciones de objeto (CP) acceso otorgadas para este objeto.

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

e Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Eliminacidn de autorizaciones de acceso

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Eliminacién de autorizaciones de acceso

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

e Haga clic en OK para confirmar la eliminacién.

e Haga clic en Cancelar para cancelar la eliminacién.
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Entorno

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

» Plantillas de aplicacién
* Aplicaciones

¢ Condiciones de alarma
* Hosts

* Scripts

¢ Soluciones

e Empresas

* Husos horarios

e Scripts de Deteccién/Reaccién
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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.

Visualizacion de plantillas de aplicacion

En la lista de Plantillas de aplicacién, se muestran las plantillas de aplicacién de su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre

la lista.

Importante
Las plantillas de aplicacién que estadn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Trabajar con plantillas de aplicacion

Para crear un nuevo objeto de plantillas de aplicacién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacién que estéd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar.

Importante
No puede eliminar una plantilla de aplicacién si se usé para crear una aplicacién.

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

¢ Clonar—Copiar una plantilla de aplicacién
* Mover a—Mover una plantilla de aplicacién a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar plantillas de aplicacién

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

* Importar plantilla de aplicacion—Importar una plantilla de aplicacién.

Haga clic en el nombre de una plantilla de aplicacién para ver més informacién acerca del objeto.
También puede configurar las autorizaciones, opciones y opciones de aplicacién y ver las
dependencias.

Procedure: Crear objetos de plantillas de aplicacién

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre de la plantilla de aplicaciéon. Debe especificar un valor para esta
propiedad y dicho valor debe ser Unico dentro de Configuration Database. Después de

Genesys Administrator Extension Help 108



Configuration Manager Entorno

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.

* Version—La version de la aplicacién con la cual se relaciona la plantilla de aplicacién. 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 Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacidén y puede ser utilizado sin restricciones.

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 de 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 aplicaciéon del archivo .apd, siga este procedimiento.

Procedure: Importacion de plantillas de aplicacién

Steps

1. Haga clic en Mdas y seleccione Importar plantilla de aplicacion.

2. Se muestra una nueva ventana. Haga clic en Examinary elija el archivo de plantilla de
aplicacién (APD) que desee importar.

3. Haga clic en Aceptar para cargar la plantilla de aplicacién.

4. Consulte los objetos de creacion de plantilla de aplicacion para terminar de crear el objeto
plantilla de aplicacién.
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Aplicaciones

Las Aplicaciones son los distintos programas de software de Genesys que prestan servicio al centro
de contacto. Hay dos tipos de aplicaciones: aplicaciones de la interfaz grafica de usuario (graphical
user interface, GUI) y 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
de GUI del mismo tipo y de los mismos pardmetros de configuracién.

Visualizar aplicaciones

En la lista de Aplicaciones, se muestran las aplicaciones de su entorno. Se organiza jerdrquicamente
por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia
en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas. Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la
vez, haga clic en Seleccionar.

Trabajar con aplicaciones

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 en la casilla de verificacién que estd junto al
objeto y después haga clic en Editar.
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Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a estos
y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y,
luego, en Eliminar.

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

¢ Actualizar tabla—Actualizar la pantalla.

e Clonar—Copiar una aplicacion.

e Mover a—Mover una aplicacién a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar aplicaciones.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

¢ Configurar captura de registros
 Inicio y Terminar/Terminacion forzadade una aplicacién.

e Cambiar el modo— Cambiar manualmente una aplicacién de respaldo a modo primario.

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

Crear objetos de aplicacién

Para crear una aplicacidn, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—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.

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

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

e Tipo de componente—Especifica el propdsito detallado de este objeto de aplicaciéon dentro de la
configuracién. Deje este campo con su valor predeterminado (Desconocido), a menos que la
documentacién de especifica de la aplicacién le indique un valor especifico a configurar. Este
campo solo se muestra para las aplicaciones daemon.

* Version—La versiéon de la aplicacién. Este valor se establece autométicamente en funcién de la
version de la plantilla de aplicacién seleccionada.

* Es servidor de aplicacion—Este campo se selecciona para todas las aplicaciones daemon y no
para las aplicaciones GUI. Se establece automaticamente, en funcién del campo Tipo.
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e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

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 aplicacién, Genesys recomienda
insertar un punto (.). La ruta se completard automaticamente cuando se instale la nueva aplicacién
y se conecte a Configuration Server.

* Linea de comandos—La linea de comandos que se utiliza para iniciar esta aplicacién, con 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 comandos se completara
automaticamente cuando se instale la nueva aplicacién y se conecte a Configuration Server.

* Argumentos de linea de comandos—Parametros adicionales de la linea de comandos que se
utilizan para iniciar esta aplicacién. Al crear una nueva aplicacién, 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 al inicio—El intervalo de tiempo, en segundos, durante el cual la Management
Layer espera que se inicie esta aplicacién. Si la opcién de configuracién de inicio automaético se
establecié en verdadero en la configuracién de la aplicacién, este también seria el tiempo que
Solution Control Server debe esperar para iniciar esta aplicacién después de la inicializacién o
después de un reinicio del sistema. Este campo es obligatorio.

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

e Autoinicio—Indica si Management Layer reinicia automaticamente la aplicaciéon después de un
apagado inesperado.

* Host—El host donde se esta 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.

En caso contrario, no asigne el nimero de puerto a ningln otro servidor en el mismo host.

e Servidor de respaldo—El servidor que deben contactar las aplicaciones cliente si falla la conexién
con el servidor primario. No se puede asociar un servidor de respaldo 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 aplicacién como servidor de respaldo para otro servidor, las conexiones, las
empresas y la central telefénica de la aplicacion (si se trata de aplicaciones T-Server) cambian
automaticamente para ajustarse a los valores correspondientes del servidor primario. Mientras esta
aplicacion esté asociada con el servidor primario, sus conexiones se tratardn como de solo lectura y se
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cambiaran Unicamente cuando estos cambios se apliquen a las conexiones del servidor primario.

* Tipo de redundancia—El tipo de redundancia con el que funciona esta aplicacion.

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

Intentos—El numero de intentos de reconexién con este servidor antes de intentar la conexién con
el servidor de respaldo. Este valor debe ser 1 o mayor. 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 sesion como SYSTEM—Si se activa, indica que esta aplicacidon entra a Configuration
Server en nombre de la cuenta SYSTEM.

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

desactiva. Para las aplicaciones tipo Configuration Server, este campo se predetermina como
Environment\default.

Importante

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

Certificado—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 del certificado—Descripcién opcional del certificado.

Llave del certificado —La ruta de acceso completa al archivo de la llave del certificado de
seguridad <serial_#>_<host_name>_priv_key.pem. Este campo se utiliza solo 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 emiti6 el

certificado de seguridad predeterminado. Este campo se utiliza solo si Genesys Security se ejecuta
en UNIX, de lo contrario este campo estd vacio.

Importante

Para obtener mas informacién sobre la implementacién de la seguridad TLS de Genesys, consulte la
Genesys Security Deployment Guide.
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La ficha Conexiones enumera las conexiones que esta aplicacién tiene hacia otras. Haga clic en
Agregar para agrear una conexién.

En el mend emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:

Servidor—La aplicacién de servidor a la que se conecta esta aplicacién como cliente cuando se
inicia.

ID de puerto—El puerto del servidor el que la aplicacién se conecta. Si quiere usar una conexién
segura, asegurese de seleccionar un puerto seguro.

Protocolo de conexion—Nombre del protocolo de control de conexién. Seleccione una de las
siguientes opciones:

e Simple— Una conexién TCP simple entre los componentes de Genesys.

e ADDP— Advanced Disconnect Detection Protocol (ADDP) entre los componentes de Genesys.
Para obtener mayor informacién sobre ADDP, consulte Management Framework Deployment
Guide.

Importante

Ajuste el protocolo ADDP entre el Agente de control local 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. Este valor especifica el 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, especifigue un niUmero 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.

* Tiempo de espera remoto—Este valor solo se requiere si especificé addp en protocolo de
conexion. 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

interrogacién 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—EIl modo de rastreo de la conexién que se utiliza entre un servidor y su
cliente, de la siguiente manera:
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* Rastreo desactivado—Seleccione si no desea que la aplicacién 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 conexidn—Especifica si este puerto es seguro o no por Genesys Security usando el
protocolo TLS. Si el cliente no utiliza Genesys Security, este campo estéd deshabilitado.

* Parametros del protocolo de transporte—Cualquier texto, normalmente un valor=clave en
pares, 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.

* Parametros de aplicacion—Cualquier texto, normalmente un valor=clave en pares,
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.

e Haga clic en Aplicar para guardar la informacion en la ficha Conexiones.

* La ficha Puertos enumera los puertos de comunicaciéon 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 ningln otro servidor en el mismo host. Haga clic en Agregar para
agrear una conexién.

e En el menld emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacion:
* ID de puerto—La identificacion del puerto.
¢ Puerto de comunicacién—El puerto asociado con el ID de puerto especificado.
* Protocolo de conexion—El protocolo usado para la conexién.

e Sincronizaciéon HA—Si se selecciona, un servidor HA de respaldo utilizard este puerto para
establecer una conexién con el servidor primario.

e Modo de escucha—EIl modo de escucha configurado para este puerto

e Certificado—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—Descripcion opcional del certificado.

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

Para obtener mas informacion sobre la implementacién de la seguridad TLS de Genesys, consulte la
Genesys Security Deployment Guide.

* Parametros de transporte—Cualquier texto, normalmente unvalor=clave en pares,
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.

* Parametros de aplicaciéon—Cualquier texto, normalmente un valor=clave en pares,
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.

* Haga clic en Aplicar para guardar la informacion en la ficha Puertos.

* La ficha Empresas tiene relevancia funcional Unicamente en un entorno de multiples empresas.
Especifica una lista de empresas a las que presta servicio esta aplicacién. 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 empresa a este
objeto de aplicacién.

Importante

Las aplicaciones T-Server y High Availability Proxy no muestran la propiedad Empresa. Un T-Server
Unicamente puede prestar servicio a una empresa, la cual se especifica en las propiedades generalesdel
T-Server. Un High Availability Proxy Gnicamente puede prestar servicio a la misma empresa que el T-

Server correspondiente, y esta empresa también se especifica en las propiedades generales de High
Availability Proxy.

* Haga clic en Guardar.

Configuracion de captura de registros

Para configurar los registros, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. En lalista de Aplicaciones, selecciona una o mas aplicaciones.
2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar captura de registros.
3. En la ventana Configurar captura de registros, configure las siguientes opciones:

» Las aplicaciones que eligié de la lista de Aplicaciones aparece en la secciéon Aplicaciones. Puede
seleccionar o eliminar de la seleccién las aplicaciones que incluird en este procedimiento.

* En la secciénNivel de registro seleccione una de las siguientes opciones:

* Todos—Son capturados todos los eventos de Rastreo, Interaccion y Estandar a nivel de
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registro.

* Rastreo—Genera todos los niveles de registro de los niveles Rastreo, Interacciéon y Estandar.
Esta configuracién puede afectar seriamente el rendimiento de su aplicacién Establezca este
nivel Unicamente cuando pruebe nuevas funciones o escenarios de procesamiento de
interacciones.

* Interaccién—Genera todos los niveles de registro de los niveles Interaccién y Estandar.
Establezca este nivel Unicamente cuando pruebe 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 interaccién.

Advertencia

El uso del nivel de interacciones genera una mayor cantidad de eventos de registro en la red; esto
podria afectar de manera adversa al rendimiento del DBMS, servidor de mensajes y de los
componentes de procesamiento de interacciones.

* Estandar—Genesys recomienda que habilite permanentemente solo un nivel estandar de
captura de registros 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 que hubo un intento fallido de ejecutar 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,

e Indica una infraccién de seguridad de cualquier tipo,

* Indica un intercambio de datos de alto nivel que no se puede reconocer o no sigue la
secuencia légica esperada,

* Indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,
 Indica la finalizacién correcta de un paso légico en un proceso de inicializacién,
 Indica la transiciéon de una aplicacién desde un modo operativo a otro,

 Indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable 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 capturan registros.
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En la seccién Ajuste de salidas de registros, puede hacer una configuracién mas fina del nivel de

captura de registros para los siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red, Archivo de
texto llano y Consola.

Realice una de las siguientes acciones:

» Siseleccioné Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la seccién Servidor de
mensajes Y elija el servidor de mensajes que recibird los registros.

* Siseleccion6 Archivo de texto llano en el paso anterior, vaya a la seccién Nombre de archivo
de registro y especifique el nombre del archivo de registros que los recibird. También puede
especificar los siguientes pardmetros:

* Crear segmento—Si estd seleccionado, el archivo de registros se segmentara en pequefos
archivos de tamanfo indicado por el campo Tamano de segmento (MB).

* Tamano de segmento (MB)—Si estd seleccionado Crear segmento, especifique el tamafio
del segmento del archivo de registros en megabytes.

* Expiracion de segmento—Si estd seleccionado, los segmentos se eliminardn después de que
se alcance la cantidad méxima de segmentos, definida por Segmentos maximos.

¢ Segmentos maximos—Si esta seleccionado Expiracion de segmento, especifique cuantos
segmentos conservar antes de que se eliminen los que excedan el limite.

6. Haga clic en Aceptar.

Iniciar y detener aplicaciones

El estado de cada objeto de aplicacién se muestra en el panel del sistema. A partir de la versién
8.5.240, el estado también se muestra en la lista de aplicaciones en el Configuration Manager. Las
aplicaciones también se pueden iniciar o detener desde esta lista.

Iniciar y detener una aplicacién es generalmente lo mismo que hacerlo en el panel del sistema.
Bésicamente:

4.

. Seleccione una aplicacién en la lista

. Abra el menu Mas.

. Seleccione la accién apropiada, iniciar, detener o cambiar. Las opciones disponibles para el usuario en

el menu dependeran del estado actual de la aplicacién.

Confirme su seleccion.

Genesys Administrator Extension notifica a Solution Control Server, que usa el Local Control Agent
para que ejecute la operacién en la aplicacién de manera remota.

Debe tener autorizacién de ejecucién y los privilegios de funcién correspondientes para iniciar y
detener una aplicacién.

Importante
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* No se puede iniciar ni detener una aplicacién del tipo Database Access Point.

e Las aplicaciones con un estado de NA son objetos contenedor, como son las carpetas o
unidades de configuracion, o estan deshabilitadas. No puede iniciarlas o detenerlas.

Iniciar aplicaciones

Puede iniciar una aplicacién solo si su estado actual es Detenido.

Importante

* 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.

¢ Una aplicacién instalada como un servicio solo se debe iniciar como un servicio.

Para iniciar una aplicacién desde la lista de la aplicaciones, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Seleccione la aplicaciéon que desea iniciar.

2. Abra el menUMas y seleccione Iniciar.
La aplicacién demora un tiempo en iniciarse. Esto depende de los siguientes factores:

* 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 estd iniciando una aplicacién, su estado cambia de Detenido a Pendiente. Cuando se
inicia la aplicacién, su estado cambia de Pendiente a Iniciado. 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
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y externos estén preparados.

Genesys Administrator notifica sobre el inicio correcto de una aplicacién solo si la aplicacién informa
su estado como Iniciado o Servicio no disponible dentro del periodo de espera configurado.

Sugerencia

También puede detener una aplicacién si hace clic en su estado. Por ejemplo, si una
aplicacién tiene un estado Detenido y hace clic en el nombre del estado, la
aplicacién intentard detenerse.

Procedimiento para detener las aplicaciones correctamente

Advertencia

Cuando se detiene una aplicacién, se puede provocar que se detengan algunas o
todas las soluciones en ejecucidn a las cuales pertenece la aplicacién.

Esta accién es similar al comando Detener ordenadamente en Genesys Administrator. Cuando
detiene una aplicacidn, esta deja de aceptar nuevos requerimientos y termina de procesar los que
tiene en la cola de espera. Si no esta seguro de que una aplicacién admita el apagado ordenado,
puede usar la opcién de configuraciéon suspendiendo-en espera-tiempo de espera para
configurar un tiempo de espera. Con esto asegurard que la aplicacién se cierre ordenadamente si
admite el cierre ordenado, de lo contrario, se detendra de forma desordenada. Consulte el
id=4b6870e4-2d5f-479c-ac29-11e43011db63 Framework Configuration Options Reference Manual
para obtener mayor informacién sobre esta opcién de configuracién.

Puede detener una aplicacién solo si su estado actual es iniciado, Servicio no disponible o Pendiente.
No puede detener una aplicacién ordenadamente si su estado es Suspendiendo o Suspendido.:

Para detener ordenadamente una aplicacién desde la lista de la aplicaciones, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Seleccione la aplicacién que desea detener.

2. Abra el menu Mas y seleccione Detener.

Sugerencia

También puede detener una aplicacién si hace clic en su estado. Por ejemplo, si una
aplicacién tiene un estado Iniciado y hace clic en el nombre del estado, la aplicacién
intentard detenerse.
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Detener aplicaciones inmediatamente (Terminacién forzada)

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 usa Forzar detencidén para detener una aplicacién, la aplicacién detiene de inmediato el
procesamiento de todas las solicitudes, tanto nuevas como actuales. Sélo puede detener una
aplicacién si su estado actual es Iniciado, Servicio no disponible, Pendiente, Suspendiendo o
Suspendido.

Para detener una aplicacién en la lista de la aplicaciones utilizando Terminacién forzada, realice lo
siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Seleccione la aplicacién que desea detener de manera forzada.

2. Abra el menu Mas y seleccione Terminacion forzada.

Sugerencia

También puede iniciar y detener aplicaciones haciendo clic en el nombre del estado
en la ficha Aplicaciones. Por ejemplo, si una aplicacién tiene un estado Iniciado y
hace clic en el nombre del estado, la aplicacién intentard detenerse. Del mismo modo,
si una aplicacidén tiene un estado Detenido y hace clic en el nombre del estado, la
aplicacién intentard iniciar.

Modo alterno (cambio manual)

El modo alterno cambia una aplicacién configurada en un par de HR que se estd ejecutando en modo
de copia de seguridad, al modo primario. Esto obliga a la aplicacién primaria correspondiente a
ejecutarse en el modo de copia de seguridad. Esta opcién se deshabilita si la aplicacién seleccionada
no esta configurada como la aplicacién primaria de un par HA.

Para realizar un cambio manual, debe tener una licencia apropiada para que la Management Layer
realice el cambio. Si no se tiene la licencia, la opcién esta deshabilitada.

El cambio manual no se puede realizar con aplicaciones de estos tipos:

e Configuration Server
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e Database Access Point

¢ Solution Control Server

Para cambiar manualmente una aplicacién de copia de seguridad HA de un par HA para ejecutarse en
el modo primario, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Seleccione la aplicacién de copia de seguridad que desea cambiar al modo primario.

2. Abra el menl Mas y seleccione Modo alterno.
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Condiciones de alarma

Las condiciones de alarma especifican los eventos que es necesario conocer y atender en el
momento en que ocurren, por ejemplo, si un host o una solucién no responden. 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 la ficha
Condicién de alarma.

Visualizacion de condiciones de alarma

En la lista de Condiciones de alarma, se muestran las condiciones de alarma de su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante
Las condiciones de alarma que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

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

Para crear un nuevo objeto de condicién de alarma, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto
al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la
casilla de verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar
objetos uno por uno: haga 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 condiciones de alarma a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar condiciones de alarma

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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: Creacién de objetos de condiciones de alarma

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

« Nombre—Nombre de la condicién de alarma. Debe especificar un valor para esta propiedad
y dicho valor debe ser Unico dentro de Configuration Database.

e Descripcion—Breve descripcion de la condicién de alarma.

e Categoria—La categoria de la condicién de alarma: Critica, Principal o Secundaria. Debe
especificar un valor para esta propiedad.

e Script de deteccién—Script que describe la légica aplicada para detectar la alarma.

¢ Tiempo de espera para cancelar—La cantidad de tiempo, en segundos, durante la que se
registra la condiciéon de alarma en la base de datos de registro, a menos que otro evento la
cancele o el usuario la desactive. Cuando caduca este tiempo de espera, la condiciéon de
alarma se desactiva sin condiciones.

* ID de deteccidon del evento registrado—Identificador del evento que activa la alarma.
Debe especificar un valor para esta propiedad.

e Seleccion de deteccion—Modo de seleccidn 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 una aplicacién especifica genera
una alarma. Seleccione esta opcién para mostrar el campo Aplicacién. Haga clic en el
icono Examinar para seleccionar un elemento de una lista o escriba el nombre o parte
del nombre del objeto en el campo Filtro Rapido. Esta lista se llena con los objetos de
aplicacién que estan almacenados en Configuration Server.

» Seleccionar por tipo de aplicacién—El| evento especificado de un tipo de aplicacién
especifica genera una alarma. Seleccione esta opcién para mostrar el campo Tipo. Haga
clic en el botén desplegable para seleccionar un elemento de la lista. Esta lista se llena
con los objetos de aplicaciéon que tienen subtipos definidos.

* ID de cancelacidén del evento registrado—Identificador del evento que desencadena la
desactivacién de la alarma. Para desactivarla alarma, Management Layer utiliza el evento de

las mismas aplicaciones especificadas para el evento de deteccién de esta condicion de
alarma.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Una vez que se ha creado el objeto, puede editarlo y hacer clic en las fichas Scripts de reacciéon o

Scripts de desactivacidon para asignar scripts a la condicién de alarma. Para obtener més
informacién, consulte Scripts.

Procedure: Prueba de condiciones de alarma

Steps
1. En la lista Condiciones de alarma, haga clic en la casilla junto a la condicién de alarma que
desea probar.
2. Haga clic en Mas y seleccione Activar alarma.

3. Se activa la condicién de alarma. Vaya al Panel del sistema para ver la alarma y desactivarla.
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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 de licencia

Servicio no disponible

Host no disponible

No se puede acceder al host

Cambio del estado de 1la solucién no
planificado

Pérdida de la conexién de la base de datos
de Message 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 la Management Layer no puede
contactar al Agente de control local (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 Management Layer 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 acerca de las condiciones de alarma predefinidas, consulte la
id=381f2360-a946-409¢c-9561-d3f37ce0790b Management Layer User's Guide.

Alarma por e-mail

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 reaccién de alarma.
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Variable Descripcion
$COND_1ID El ID de condicién de alarma.
$COND_NAME 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 automéaticamente de acuerdo con la situaciéon
especifica.

Ejemplo

Ejemplo de e-mail de reaccién a alarma que usa la siguiente plantilla:
Subject:

$COND_ID detected in $APP_NAME

Message:

CPU Overload has been detected by Genesys Solution Management Layer for Hostl.
Alarm Reaction: $REACT NAME

Alarm Condition:

ID: $COND ID

NAME: $COND NAME

Category: $COND CTGR

Application:

ID: $APP ID

Name: $APP_NAME

Type: $APP TYPE

En el siguiente escenario, el sistema detecta que ocurrié una sobrecarga de CPU en el Solution
Control Server, que se activé una alarma y que, como respuesta, se envié el siguiente correo
electrénico: Observe cémo los nombres de las variables han sido reemplazados con los valores reales
que corresponden a los escenarios de alarma.

Subject:

CPU overload detected in Solution Control Server 760
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Message:

CPU Overload has been detected by Genesys Solution Management Layer for Hostl.
Alarm Reaction: cpu_overload mail

Alarm Condition:

ID: 118

NAME: CPU overload

Category: Major

Application:

ID: 105

Name: Solution Control Server 760

Type: 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.

Visualizar hosts

La lista de hosts muestra los hosts de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por empresas,
unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular,
seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los hosts que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con hosts

Para crear un objeto nuevo de host, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esta junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno
por uno: haga clic en el objeto y después 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, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

¢ Configurar captura de registros

Haga clic en el nombre de un host para ver més informacién acerca del objeto. También puede
configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Creacion de objetos host

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Creacion de objetos host

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar 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 la lupa del campo Nombre para que GAX introduzca automaticamente la direccién IP
del host.

Tipo de SO—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 Agente de control local (LCA) de
este host. El puerto LCA debe establecerse en un valor entre 2000 y 9999, inclusive. Cuando

el puerto LCA estd especificado en un valor menor que 2000, el LCA se inicia en el puerto
nimero 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 supervisa y controla a este host. Esta propiedad es
valida solo si se habilitan las funciones del SCS distribuido. Consulte la id=

381f2360-a946-409¢c-9561-d3f37ce0790b Management Layer User's Guide para obtener més
informacién.

Certificado—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 del certificado—Descripcién opcional del certificado.

Llave del certificado —La ruta de acceso completa al archivo de la llave del certificado de

seguridad <serial_#>_<host_name>_priv_key.pem. Este campo se utiliza solo si Genesys
Security se ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo esta 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 solo si Genesys Security se
ejecuta en UNIX, de lo contrario este campo esta vacio.

Importante

Para obtener mas informacién sobre la implementacién de la seguridad TLS de Genesys, consulte
la Genesys Security Deployment Guide.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Configuracion de captura de registros

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Configuracidon de captura de registros

Steps

1. En la lista de hosts seleccione uno o mas hosts.
2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar captura de registros.
3. En la ventana Configurar captura de registros, configure las siguientes opciones:

¢ Los hosts que seleccioé de la lista de hosts aparecen en la secciéon Hosts. Puede seleccionar
o eliminar de la seleccién los hosts que incluird en este procedimiento.

e En la secciénNivel de registro seleccione una de las siguientes opciones:

* Todo—Genera todos los niveles de registro de los niveles Rastreo, Interaccion y
Estandar.
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» Rastreo—Genera todos los niveles de registro de los niveles Rastreo, Interaccion y
Estandar. Esta configuracién puede afectar seriamente el rendimiento de su aplicacién
Establezca este nivel Unicamente cuando pruebe nuevas funciones o escenarios de
procesamiento de interacciones.

* Interaccién—Genera todos los niveles de registro de los niveles Interaccién y
Estandar. Establezca este nivel Unicamente cuando pruebe 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;
esto 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 solo un nivel estdndar
de captura de registros 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 que hubo un intento fallido de ejecutar una operacién externa,

Indica que ha sido satisfactorio el Gltimo 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 se puede reconocer o no sigue la
secuencia légica esperada,

Indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,
Indica la finalizacién correcta de un paso légico en un proceso de inicializacién,
Indica la transiciéon de una aplicacién desde un modo operativo a otro,

Indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable 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 capturan registros.

4. En la seccion Ajuste de salidas de registros, puede hacer una configuracién mas fina del

nivel de captura de registros para los siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red,
Archivo de texto llano y Consola.

5. Realice una de las siguientes acciones:

* Sjseleccioné Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la seccién Servidor
de mensajes y elija el servidor de mensajes que recibira los registros.

* Sj seleccioné Archivo de texto llano en el paso anterior, vaya a la seccion Nombre de

archivo de registro y especifique el nombre del archivo de registros que los recibira.
También puede especificar los siguientes parametros:

* Crear segmento—Si estd seleccionado, el archivo de registros se segmentara en
pequefios archivos de tamaho indicado por el campo Tamaino de segmento (MB).

* Tamano de segmento (MB)—Si estd seleccionado Crear segmento, especifique el
tamano del segmento del archivo de registros en megabytes.

» Expiracion de segmento—Si esta seleccionado, los segmentos se eliminardn después

de que se alcance la cantidad méaxima de segmentos, definida por Segmentos
maximos.

* Segmentos maximos—Si estd seleccionado Expiracion de segmento, especifique
cuantos segmentos conservar antes de que se eliminen los que excedan el limite.

6. Haga clic en Aceptar.

ADDP

Para configurar el protocolo avanzado de detecciéon de desconexién (ADDP) entre el LCA de un host
especificado y el SCS, utilice la ficha Opciones del objeto de 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: Configuracion de conexiones ADDP
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Steps

1. Abra la ficha Opciones del host.
2. Cree una seccién denominada addp.

3. Enla seccién addp 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 en la conexién no
recibe mensajes de la otra
aplicacién
en la conexién dentro de este
intervalo, la primera aplicacién envia
. . un mensaje de interrogacioén. Si la
addp-timeout Cualquier entero primera aplicacién no recibe una
respuesta al mensaje de
interrogacién dentro de este
intervalo de tiempo, interpreta la
falta de respuesta como pérdida de
conexién. La recomendacién para
esta opcidn es establecerla en 3
segundos para la conexién de LAN o

en 10segundos para la conexién de
WAN.

El LCA imprime los mensajes
addp-trace local relacionados con ADDP en su
registro.

Importante
Configure el ADDP entre servidores utilizando la ficha Conexiones de la Aplicacién.

Verificacion de puertos

Haga clic en el nombre de un host para ver mas informacién sobre la configuracién del host y
también para verificar la informacién del puerto e identificar conflictos entre puertos. Haga clic en
Verificar puertos para mostrar todas las aplicaciones y puertos configurados del objeto host, asi
como cualquier conflicto entre puertos. Los puertos duplicados en varias aplicaciones se resaltan en
la lista, ya que pueden estar en conflicto. Puede hacer clic en una aplicacién en la lista Verificar
puertos para conocer los detalles del objeto aplicacién. Haga clic en Exportar para exportar los
elementos de la lista a un archivo compatible con Microsoft Excel.

Genesys Administrator Extension Help 135



Configuration Manager Entorno

Scripts

Los scripts identifican los escenarios de procesamiento o tratamientos que se pueden aplicar a
interacciones con los clientes. Por ejemplo, un script de reaccién a alarmas 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.

Para obtener mds informacién acerca de los scripts, consulte la
id=381f2360-a946-409c-9561-d3f37ce0790b Management Layer User's Guide o la documentacién
especifica de su producto.

Visualizacion de scripts

La lista de scripts muestra los scripts de su entorno. Se organiza jerarquicamente por empresas,
unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular,
seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los scripts que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Para crear un objeto nuevo de scripts, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno
por uno: haga clic en el objeto y, luego, en Eliminar. Cuando elimina un script, este se quita de
Configuration Database y de la condicién de alarma con la que esté asociado. De lo contrario, haga
clic en Mas para realizar las siguientes tareas:

* Clonar—Copiar un script.

e Mover a—Mover un script a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar scripts.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Crear objetos de scripts

Procedure: Crear objetos de scripts

Purpose: Para crear un objeto de script.

Prerequisites
Se encuentra en la ventana Scripts de Configuration Manager.
Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—Nombre del script. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un
entorno de varias empresas).

* Tipo de script—Tipo de script. Debe especificar un tipo. Después de establecer el tipo, no
podré cambiarlo.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
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Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Procedure: Creacion de objetos de scripts de condiciones de
alarma

Purpose: Para crear objetos de scripts para condiciones de alarma.

Prerequisites
Se encuentra en la ventana Scripts de Detecciéon/Reaccidn de Configuration Manager.

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

« Nombre—Nombre del script. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un
entorno de varias empresas).

* Tipo de script—Tipo de script. Debe especificar un tipo. Después de establecer el tipo, no
podrd cambiarlo.

* Reaccién de alarmas—Consulte la ficha Scripts de alarmas en la parte superior para
obtener mas informacién sobre los scripts de reaccién de alarmas.

e Tipos de reacciéon de alarmas—Seleccione qué accién tomar cuando se active este
script. Los campos de texto disponibles cambian para mostrar a informacién que
corresponda a su seleccién.

» Deteccion de alarmas—Consulte la ficha Scripts de alarmas en la parte superior para
obtener mas informacién sobre los scripts de deteccién de alarmas.

¢ Tipos de deteccion de alarmas—Seleccione qué accién tomar cuando se active
este script. Los campos de texto disponibles cambian para mostrar a informacién que
corresponda a su seleccién.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.
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3. Haga clic en Guardar.

Scripts de alarmas

Para obtener mas informacidn, elija uno de los siguientes scripts:

e Scripts de deteccién de alarma

e Scripts de reaccién de alarma

Scripts de deteccién 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 Ilamadas parametros
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 aplicacion—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
aplicacién.

e 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.

e 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.

Importante

El valor de umbral ascendente, que desencadena una alarma cuando se lo cruza
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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 reaccion 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 direcciones de Internet especificadas.
Es posible personalizar el e-mail con detalles especificos relacionados con la alarma.

e Cambio de operaciones desde la aplicacidon 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.

* Envio de una captura SNMP con informacién detallada sobre la alarma a un sistema de administracién
de red de uso general.

e Ejecucién de un comando del sistema operativo.

Importante
{{{1}}}

e Cambio de un valor de la opcién de configuracién para una aplicacién especificada o para la aplicacién
que registré la alarma.
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Soluciones

Las soluciones son conjuntos de aplicaciones que realizan tareas de negocios especificas en centros
de contacto.

Visualizacion de soluciones

En la lista de Soluciones, se muestran las aplicaciones de su entorno. Se organiza jerdrquicamente
por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia
en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre Ia lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con soluciones

Para crear un nuevo objeto de solucién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que estéd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y, luego, en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mds para
realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar una solucioén.

Genesys Administrator Extension Help 141



Configuration Manager Entorno

« Mover a—Mover una solucién a otra estructura jerarquica.

¢ Habilitar o deshabilitar soluciones.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

e Configurar captura de registros

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

Creacion de objetos de solucion

Para crear objetos de solucién, realice lo siguiente:

[+] Clic para mostrar el procedimiento

1. Haga clic en Nueva.

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

Nombre—Nombre de la solucién. Se debe especificar un valor para esta propiedad y ese valor debe
ser Unico dentro de la Configuration Database.

Asignado a Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que se le asigna esta
solucioén.

Tipo de solucién—El tipo de solucién. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después de
establecer el valor, no podrd cambiarlo. Este valor se establece automaticamente en base al tipo de
solucién importada. {{NoteFormat| No se puede iniciar y detener una solucién del tipo de solucién
predeterminada o Framework con Solution Control Interface a menos que se hayan creado
mediante el uso de un asistente de solucién. Consulte la id=
381f2360-2946-409¢c-9561-d3f37ce0790b Management Layer User's Guide.

Solution Control Server—Nombre del Solution Control Server que controla esta solucion.
Version—La versién de la solucién. Debe especificar un valor para esta propiedad.

Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. En la ficha Definicion de aplicaciones, 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.
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el menld emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:
Tipo de aplicacion—El tipo de aplicacién utilizado como componente de solucién.
Versidon—La version de la aplicacién utilizada como componente de una solucién.

Prioridad de inicio—La posiciéon predeterminada del componente de solucién en la secuencia de
inicio del componente dentro de la solucién.

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 Definicién de aplicaciones.

6. En la ficha Aplicaciones, haga clic en Agregar para agregar una aplicacién a esta solucién.

Importante

El mismo Solution Control Server debe controlar todas las soluciones que utilizan el mismo componente de
solucion.

7. En el menu emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacion:

Aplicacién—El tipo de aplicacién utilizado como componente de solucién.

Prioridad de inicio—La posicién predeterminada del componente de solucién en la secuencia de
inicio del componente dentro de la solucién.

Opcional—Determina si este componente de solucién es opcional.
Haga clic en Aceptar.

8. Haga clic en Guardar.

Configuracion de captura de registros

Para configurar los registros de una solucién, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. En la lista de Soluciones, seleccione una o mas soluciones.

2. Haga clic en Mas y seleccione Configurar captura de registros.

3. En la ventana Configurar captura de registros, realice los siguiente:

» Las soluciones que seleccioné de la lista de Soluciones aparecen en la seccién de Soluciones.

Puede seleccionar o eliminar de la seleccién las soluciones que incluird en este procedimiento.

* En la secciénNivel de registro seleccione una de las siguientes opciones:

e Todos—Son capturados todos los eventos de Rastreo, Interaccién y Estandara nivel de
registro.

* Rastreo—Genera todos los niveles de registro de los niveles Rastreo, Interaccién y Estandar.
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Esta configuraciéon puede afectar seriamente el rendimiento de su aplicacién Establezca este
nivel Unicamente cuando pruebe nuevas funciones o escenarios de procesamiento de
interacciones.

* Interaccion—Genera todos los niveles de registro de los niveles Interaccion y Estandar.
Establezca este nivel Unicamente cuando pruebe los eventos en una interaccién en particular.

Advertencia

e El uso del nivel de interacciones genera una mayor cantidad de eventos de
registro en la red; esto podria afectar de manera adversa al rendimiento del
DBMS, de Message Servers y de los componentes de procesamiento de
interacciones.

» Los registros de nivel de interacciones contienen el atributo de identificacion
de interacciones que ayuda a buscar eventos de registro que generan las
diversas aplicaciones, pero que estan relacionados con la misma interaccién.

» Estandar—Genesys recomienda que habilite permanentemente solo un nivel estandar de
captura de registros 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 que hubo un intento fallido de ejecutar 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 se puede reconocer o0 no sigue la
secuencia légica esperada

Indica la incapacidad para procesar una solicitud externa
Indica la finalizacién correcta de un paso légico en un proceso de inicializacién
Indica la transicién de una aplicacién desde un modo operativo a otro

Indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable ha superado ese
umbral

Indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable que habia
superado ese umbral ha regresado a su rango normal.

¢ Ninguno—No se capturan registros.

* En la seccién Ajuste de salidas de registros, puede hacer una configuracién mas fina del nivel de
captura de registros para los siguientes tipos de salida: Servidor de registro de red, Archivo de
texto llano y Consola. Realice una de las siguientes acciones:

* Sjseleccioné Servidor de registro de red en el paso anterior, vaya a la seccién Servidor de
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mensajes Yy elija el servidor de mensajes que recibira los registros.

» Sj selecciond Archivo de texto llano en el paso anterior, vaya a la seccion Nombre de
archivo de registro y especifique el nombre del archivo de registros que los recibird. También
puede especificar los siguientes parametros:

Crear segmento—Si estd seleccionado, el archivo de registros se segmentara en pequefos
archivos de tamafo indicado por el campo Tamaino de segmento (MB).

Tamano de segmento (MB)—Si estd seleccionado Crear segmento, especifique el
tamano del segmento del archivo de registros en megabytes.

Expiraciéon de segmento—Si estd seleccionado, los segmentos se eliminardn después de
gue se alcance la cantidad maxima de segmentos, definida por Segmentos maximos.

Segmentos maximos—Si estd seleccionado Expiraciéon de segmento, especifique
cuantos segmentos conservar antes de que se eliminen los que excedan el limite.

4. Haga clic en Aceptar.
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Empresas

Las empresas son nhegocios 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 empresas para habilitar o mejorar esas interacciones
pertenece al proveedor de servicio.

Desde un punto de vista funcional, cada empresa en un entorno jerarquico de multiples empresas es
un centro de contacto (de uno o multiples sitios) completamente equipado para procesar
interacciones de clientes. En un entorno jerarquico de multiples empresas, en cualquier momento
dado, Genesys Administrator Extension muestra solo aquellos recursos de hardware y software que
pertenecen a una empresa en particular dentro de ese entorno.

Importante

Para crear empresas, un usuario debe tener las autorizaciones y los privilegios de
funciones correspondientes para iniciar sesién en Genesys Administrator Extension y
crear empresas. No obstante, el grupo de acceso de creadores de empresas debe
existir para que el usuario pueda crear una empresa.

Asignacion de recursos

Algunos de estos recursos de hardware y software se asignan a cada empresa por separado (por
ejemplo, las extensiones y colas de telefonia de un sistema de operaciones telefénicas).

Otros recursos son compartidos por las empresas; estos recursos procesan las interacciones de
clientes para algunas o todas las empresas 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 empresas segun
corresponda.

Visualizacién de empresas

Normalmente, las empresas que estan visibles dependen de la empresa que se selecciona en el
Directorio de empresas de Configuration Manager. Cuando se configura en entorno, el usuario
puede ver todas las empresas. Si hay otra empresa seleccionada, el Usuario puede ver solo esa
empresa y todas las empresas secundarias existentes.

Si el Usuario esta utilizando el campo Filtro rapido, se busca en todas las empresas en las que el
Usuario tiene acceso. Si el usuario no tiene acceso a la empresa del entorno (raiz), no se mostrara.
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Visualizacion de empresas

La lista de Empresas muestra las empresas de su entorno.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar el contenido de esta lista escribiendo el nombre completo o parcial de un objeto en el
campo Filtro rapido.

Trabajar con Empresas

Para crear un objeto nuevo de empresa, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estéd junto al
objeto y después haga clic en Editar. Debe hacer clic en una empresa para tener acceso a las
funciones de copiar, eliminar, habilitar o deshabilitar la empresa.

Importante

Al eliminar una empresa de Configuration Database, todas sus empresas secundarias
también se eliminan y, a su vez, todas las empresas secundarias de estas.

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

Procedure: Creacion de objetos de empresas

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informaciéon. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:
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¢ Nombre—EIl nombre de la Empresa. Se debe especificar un valor para esta propiedad y ese
valor debe ser Unico dentro de la Configuration Database.

e Contrasena—Una contrasefa que se debe usar para obtener acceso a esta Empresa.
e Confirmar contrasefna—Una confirmacién de la contrasefa.

* Empresa principal—La Empresa principal de esta Empresa. De manera predeterminada, la
compafiia principal es la compafiia en la que se crea la nueva compafia. Si cambia este
campo, la nueva compafiia se creard como una compafia secundaria nueva en la compafiia
principal especificada. Para cambiar posteriormente la Empresa principal, consulte la ficha
Estructura, arriba.

* Numero cobrable—EIl nimero de cuenta al que se cargan las actividades de esta Empresa,
para propésitos de seguimiento de costos.

* Regla de capacidad predeterminada—E| nombre del script del tipo de regla de capacidad
que define la capacidad de esta empresa para manipular interacciones multiples. Para
obtener mas informacién, consulte la documentacién de informes.

¢ Contrato predeterminado—EI| contrato de costo predeterminado aplicado a los recursos de
esta Empresa. Para obtener més informacién, consulte el capitulo Soluciones de ruteo de la
[http://docs.genesys.com/Special:Repository/80r_cg-CriptosecRA.pdf?id==
eld523c2-f4e4-4a7d-90f9-4cd522bd5de9

Importante

Si no estd conectado como Usuario predeterminado, o no es un miembro del Grupo de
acceso Superadministradores, debe tener autorizaciones especiales y privilegios de
funciones para crear una Empresa. Para obtener mas detalles sobre los
requerimientos de seguridad para crear una empresa, consulte Genesys Security
Deployment Guide.

Estructura de Empresa

Estructura jerarquica de multiples empresas

Una estructura jerarquica de varias empresas puede contener una cantidad ilimitada de niveles. Este
entorno de configuraciéon también atiende las necesidades de cada una de las empresas que
conforman la jerarquia.

En cualquier entorno de empresas 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 empresa. Cuando se registra una nueva empresa en Configuration Database, Configuration Layer
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crea automaticamente todas las carpetas necesarias para respaldar la asignacién de recursos y la
entrada de datos de configuracién para esta empresa.

Para obtener mas informaciéon acerca de cdmo se heredan las autorizaciones en una estructura
jerarquica de multiples empresas, consulte la Genesys Security Deployment Guide.

Modificacién de la estructura jerargquica de empresas multiples

Para volver a organizar las empresas entre las empresas principales de la estructura, modifique el
campo de la empresa principal para el objeto que desea mover.
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HUsSOS horarios

Los Husos horarios son objetos predefinidos que proporcionan a las aplicaciones de Genesys
informacién acerca de los husos horarios internacionales.

Al abrir por primera vez la lista de objetos de husos horarios, verd una lista de husos horarios
internacionales.

Visualizacidon de husos horarios

La lista de Husos horarios muestra los husos horarios que hay en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los husos horarios que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con husos horarios

Para crear un objeto nuevo de Huso horario, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que estéd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
realizar las siguientes tareas:
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¢ Clonar—Copiar un huso horario.
¢ Mover a—Mover un huso horario a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar husos horarios.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Crear objetos de huso horario

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre del Huso horario. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en
un entorno de varias empresas).

e Descripcion—Breve descripciéon del Huso horario.

¢ Nombre en Mozilla—Nombre del huso horario usado en el navegador de Mozilla Firefox.
Debe especificar un valor para esta propiedad.

¢ Nombre en Explorer—Nombre del Huso horario utilizado en el navegador de Microsoft
Internet Explorer. Debe especificar un valor para esta propiedad.

¢ Cumplimiento DST—Indica si se usa el horario de verano (DST).
Note: Los siguientes campos se muestran solo si estad seleccionada la casilla de verificacion Cumplimiento DST.

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 afio, y debe restablecerse una vez al
afo.

* Fecha de inicio—La fecha en la que comienza el horario de verano.
¢ Fecha de terminacién—La fecha en la que finaliza el horario de verano.
¢ Hora de inicio—La hora a la que comienza el horario de verano.

¢ Hora de terminacién—La hora a la que finaliza el horario de verano.

» Definicion del horario de verano (GMT)—DST comienza y finaliza en un mes/dia/hora
especificos. Esta configuracién dura varios afios, hasta que se modifique o ya no se use
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el horario de verano.

e Ano de inicio—El afio en el que comenz6 o que comenzara a cumplirse el horario de
verano. Si el DST esta en uso actualmente, también puede elegir No cumplido.

e Ano de terminacién—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.
e Mes de finalizacion—E|l mes en el que finaliza el horario de verano.

* Tipo de dia de inicio—Especifica si el valor Dia de inicio es Fijo, en el cual el
horario de verano inicia el mismo dia de cada afio, o Variable, en el que se deben
definir las variables a usarse para determinar el dia de inicio.

* Tipo de dia de terminacién—Especifica si el valor Dia de terminacidén es Fijo, en
el cual el horario de verano termina el mismo dia de cada afio, o Variable, en el que
se debe definir las variables a usarse para determinar el dia de terminacioén.

e (Siel Tipo de dia de inicio es Fijo) Dia de inicio—La fecha en la que comienza el
horario de verano.

e (Siel Tipo de dia de terminacién es Fijo) Dia de terminacién—La fecha en la
que finaliza el horario de verano.

* (Siel Tipo de dia de inicio es Variable) Semana de inicio—El nimero de semana
en la que comienza el horario de verano.

e (Siel Tipo de dia de terminaciéon es Variable) Semana de terminacién—El
nimero de semana en la que finaliza el horario de verano.

e (Siel Tipo de dia de inicio es Variable) Dia de inicio de la semana—El dia de la
semana en la que comienza el horario de verano.

* (Siel Tipo de dia de terminaciéon es Variable) Dia de terminacion de la
semana—El dia de la semana en la que finaliza el horario de verano.

¢ Hora de inicio—La hora a la que comienza el horario de verano.

* Hora de terminacién—La hora a la que finaliza el horario de verano.

¢ Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Zonas horarias internacionales

Genesys Administrator Extension incluye los siguientes husos horarios internacionales:
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Abreviacion Huso horario
ACT Hora central de Australia
AET Hora del Este de Australia
AGT Hora estandar de Argentina
AtIST Hora estdndar del Atlantico
ART Hora estédndar de Egipto (Arabe)
AST Hora estdndar de Alaska
BET Hora del Este de Brasil
BST Hora estandar de Bangladesh
CAT Hora central de Africa
CNT Hora de Terranova, Canada
CST Hora central estandar
CTT Hora de Taiwan, China
EAT Hora del Este de Africa
ECT Hora central de Europa
EET Hora del Este de Europa
EST Hora estandar del Este
GMT Hora de Greenwich
HST Hora estandar de Hawai
IET Hora del Este de India
IST Hora estandar de India
JST Hora estandar de Japén
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 estdndar 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 estandar de las Islas Salomén
VST Hora estandar de Vietnam
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Operaciones telefonicas

La seccion Operaciones telefénicas de Configuration Manager le permite configurar los siguientes
objetos:

* Login 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 agente

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 las sesiones de agente en Configuration Database debe coincidir exactamente
con la configuracién de esas sesiones de agente en el sistema de operaciones telefénicas. Antes de
agregar o eliminar una sesién de agente en particular, compruebe si el mismo cambio se realizé en la
base de datos del sistema de centrales.

Cuando las sesiones 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 Crear agentes.

Ver logins de agentes

La lista de logins de agentes muestra las sesiones de agentes que estan en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante

* La lista de Centrales telefénicas se muestra cuando elige Login de agentes en
Configuration Manager. Para acceder a la lista de sesiones de agente, primero debe
seleccionar un objeto central telefénica y luego la carpeta de login de agente.

e Las logins de agentes que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

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

Para crear un objeto nuevo de login de agente, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esté junto al
objeto y después haga clic en Editar.

Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a
este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el
objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un login de agente, este se quita 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. Si desea quitar solo el login de agente del agente al que esta asignado,
pero desea mantenerlo en Configuration Database y que esté disponible para
asignarlo a otro agente, abra la cuenta del usuario del agente, quite su sesién y haga
clic en Guardar.

De lo contrario, seleccione la casilla de verificacién junto a uno o més objetos y haga clic en Mas
para realizar alguna de las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un login de agente.

¢« Mover a—Mover un login de agente a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar grupos de agentes

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Crear objetos de logins de agente

Para crear un Login de agente, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en el objeto central telefénica en la que desea crear un login de agente.

2. Haga clic en la carpeta sesiones de agente en la que desea crear un login de agente.
3. Haga clic en Nueva.
4

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

» Cédigo—Cddigo de login de agente. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico
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dentro de la central telefénica. Después de establecer el valor, no podrd cambiarlo.

e Central telefénica—La central telefénica a la que pertenece este Login de agente. Este valor se
configura automaticamente con base en la central telefénica que se ve en la lista de Login de
agente.

e Anulacion—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 Anular, aseglrese de que la casilla de verificacién Usar anulaciéon
esté 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 configuracion de central telefénica/DN/T-Server. Bdsicamente, 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 més informacién, consulte la Guia de
implementacién de Framework T-Server correspondiente a su T-Server.

* 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 contrasefa.

» Confirmar contrasefna—Confirmacién de la contrasefa que se introdujo en el campo Nueva
contrasena.

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

5. Haga clic en Guardar.

Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar Logins de agente desde y
para exportar Logins de agente hacia, un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo de
importacion utilizado para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son
totalmente compatibles, y se puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O,
si lo desea, usted puede crear el archivo de importacién utilizando la informacién de esta pagina.

Campos del archivo CSV

El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.
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En el archivo fuente cada linea representa un solo Login de agente. El mismo Login de agente puede
aparecer en el archivo fuente solo una vez. El identificador Unico del Login de agente en el &mbito del
archivo fuente es el campo Cédigo.

Las columnas del archivo son las propiedades de un Login de agente. El primer renglén del archivo
tiene los nombres de las columnas para identificar los campos. El orden de las columnas no es
importante. Se inserta una coma después de cada encabezado de columna o valor; si la columna no
tiene un valor, inmediatamente después de la coma anterior. Las columnas que no son obligatorias
se pueden omitir en el archivo fuente, esto depende de las preferencias del usuario y/o el propésito
del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada Login de agente:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con este Login de
agente, ya sea crear un
Login de agente nuevo
(ADD) o modificar un
Login de agente
existente (UPDATE).

Esta columna la agrega GAX

Accién AGREGAR, ACTUALIZAR  Si automéaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre o nimero de

Cédigo Cadena Si Login de agente.
Nombre de la central
R Erclers S telefénica bajo la cual

se crea el Login de
agente.

Un entero que
corresponde a la
combinacién de valores
especificos de la central
telefénica para este
Login de agente.
Identifica el tipo de
Entero Si dispositivo (por €j.,
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-

Tipo especifico de la
central telefénica
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Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

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.

Si se habilita este Login

Habilitado Cadena No de agente (S) o no (N).

Ejemplo

Los siguientes datos se van a cargar a GAX para crear dos Logins de agentes nuevos y actualizar uno
existente:

[+] Mostrar datos

Central Tipo especifico

Accion Codigo telefénica de la cleqtral Habilitado
telefonica
AGREGAR 214 Switchl 3 S
AGREGAR 215 Switch2
UPDATE 212 Switchl

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Code,Switch,Switch-Specific Type,Enabled
ADD,214,Switchl,3,Y
ADD,215,Switch2,5,Y
ADD,212,Switchl,7,Y
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DN

Los DNs son dispositivos de comunicacidn, identificados de manera exclusiva por sus nimeros de
directorio (DN), donde residen y se manejan las interacciones con los clientes (por ejemplo, llamadas
telefénicas o correos electrénicos).

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.

Visualizacion de DN

La lista de DN muestra los DN de su entorno. Se organiza jerarquicamente por empresas, unidades
de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione
el tipo de jerarquia del mend desplegable sobre la lista.

Importante

e La lista de Centrales telefénicas se muestra cuando elige DN en Configuration
Manager. Para acceder a la lista de DN, primero debe seleccionar un objeto central
telefénica y luego la carpeta DN.

e Los DN que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos de acuerdo a diversos criterios.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Tipos de DN

Un DN se categoriza como uno de los siguientes tipos:

[+] Mostrar tipos
Tipo de DN

Recurso de acceso

Posicion de ACD

Cola de ACD

Puerto de procesamiento de llamadas

Chat

Exploracion conjunta
Communication DN

Direccion de e-mail
Extension

Punto de ruteo externo

Fax

Mixta

Estacion mévil
Moédem

Puerto de musica
Destino de red

Punto de ruteo

Descripcion

El recurso de acceso a la central telefénica que se
usara en un entorno de multiples sitios para el
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
espera mientras el sistema de control

busca un destino disponible.

Extensién conectada a un puerto de equipos de
procesamiento de llamadas.

Direccién de chat.
Direcciéon de Conavegador.

Un dispositivo virtual que las aplicaciones usan
para comunicarse entre si mediante el mecanismo
de Eventos de Usuario.

Direccidn correo electrénico
Linea de extension regular.

Recurso ISCC (Control de llamadas entre
servidores) 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.
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Tipo de DN

Cola de ruteo

Numero de servicio

Tie Line

Grupo de Tie Lines

Enlace troncal

Grupo de enlaces troncales

Puerto de video sobre IP

Virtual Queue

Punto de ruteo virtual

Correo de voz
Puerto de voz sobre IP
Servicio de voz sobre IP

Puerto de tratamiento de voz

Flujo de trabajo

Trabajo con DN

Descripcion

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
punto de ruteo.

Canal de correo de voz.
Un puerto de voz sobre IP (VolIP).
Un servicio de VolP.

Extensién conectada a un puerto de equipos de
audio electrénicos (por ejemplo, IVR).

Recurso de Flujo de trabajo.

Para crear un objeto nuevo de DN, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esta junto al objeto y

después haga clic en Editar.

Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que esta junto a
este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el

objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un DN, este se quita de Configuration Database y de cualquier grupo
de DN al que pertenezca. Si desea quitar 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 quitarlo de la ficha DN del Grupo de DN.
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De

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

Clonar—Copiar un DN.
Mover a—Mover un DN a otra estructura jerarquica.
Habilitar o deshabilitar DN.

Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Creacion de DN

Para crear un DN, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en el objeto central telefénica en la que desea crear un DN.
2. Haga clic en a carpeta DN en la que desea crear un DN.

3.
4

Haga clic en Nueva.

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

clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:

 Numero—NUmero 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
nUimeros 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 numeros de DN definidos dentro de la central telefénica en cuestién.

* Tipo—El tipo del DN. Después de establecer el valor, no podrd 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 podréa cambiarlo.

* Asociacién—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 depunto 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 necesitard 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:

e Falso—T-Server nunca debe registrar el DN en cuestién en la central telefénica, sino que debe
procesarla de forma local.

* Verdadero—T-Server siempre debe registrar el DN en la central telefénica durante el inicio de T-
Server o durante la reconexién.

* Por demanda—T-Server debe registrar el DN solo cuando un cliente de T-Server solicite el
registro. Para obtener mas informacién, consulte la documentaciéon de T-Server.
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Advertencia

Los dos ultimos valores obligan al T-Server a registrar el DN independientemente del valor de Estado
habilitado o deshabilitado.

* 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 se especifica este valor, debe ser Gnico dentro
de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un entorno de varias
empresas).

* Tipo de ruteo—El tipo de ruteo que se aplica a este DN. Debe especificar un valor para esta
propiedad.

e Grupo de DN—EI grupo de DN al que pertenece el DN.

* Anulacién—Valor que se usa como anulacién en vez del valor del nombre o del nimero 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 Anular, aseglrese de que la casilla de verificacién Usar anulaciéon
esté activada.

* Login ID—Identificador de login que se utiliza para activar este DN. Algunos tipos de sistemas de
operaciones telefénicas aun 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: Posicion de ACD, Extensidon, 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 €j.,
Extension, Posicion de ACD o Troncal) para cada central telefénica (PBX) que el T-Server
respalda. Es Unico para cada configuraciéon de central telefénica/DN/T-Server. Bdsicamente, 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 més informacién, consulte la Guia de
implementacién de Framework T-Server correspondiente a su T-Server.

 Numero de troncales—El 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.

* Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

5. Haga clic en Guardar.
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Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar DNs desde y para exportar
DNs hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo de importacién utilizado para
importar y el archivo de exportaciéon creado al exportar datos son totalmente compatibles, y se
puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O bien, si desea, usted mismo
puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién general de CSV en este
archivo de Ayuda, asi como la informacién especifica del objeto contenida en esta seccién.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo DN. El mismo DN puede aparecer en el archivo
fuente solo una vez. Este identificador Unico del DN en el ambito del archivo fuente es el campo
NUmero.

Las columnas del archivo son las propiedades de un DN. El primer renglén del archivo tiene los
nombres de las columnas para identificar los campos. El orden de las columnas no es importante. Se
inserta una coma después de cada encabezado de columna o valor; si la columna no tiene un valor,
inmediatamente después de la coma anterior. Las columnas que no son obligatorias se pueden omitir
en el archivo fuente, esto depende de las preferencias del usuario y/o el propésito del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada usuario/agente:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
del DN, ya sea crear un
DN nuevo (ADD) o
modificar uno existente
(UPDATE).

Esta columna la agrega GAX
» , automaticamente cuando se

ACCIOh AGREGAR, ACTUALIZAR S| exporta un archivol con un
valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre o nimero de

Numero Cadena Si DN.
Tipo Cadena Si Tipo de DN.

Nombre de la central
Central telefénica Cadena Si telefénica bajo la cual

se crea el DN.
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Nombre Tipo Obligatorio
Registrar Cadena Si
Alias Cadena No
Tipo de ruteo Cadena Si
Asociacién Cadena No

Tipo especifico de la

central telefénica Cadena No.

Habilitado Cadena No
Ejemplo

Para crear dos DNs, los siguientes datos se cargaran en GAX :

[+] Mostrar datos

4 - - Central .
Accion Numero Tipo telefénica Registrar
AGREGAR 2389273 Chat Switchl S
AGREGAR 7843920 Fax Switchl S

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Number,Type,Switch,Register,Route Type,Enabled
ADD,2389273,Chat,Switchl,Y,Default,Y
ADD, 7843920, Fax,Switchl,Y,Default,Y

Tipo de

Descripcion

Especifica si el DN esta
registrado.

Valores validos: S, N, Por
demanda

Un nombre alternativo
para este DN. Se debe
especificar un valor
para esta propiedad si
el DN se utiliza como
destino en instrucciones
de ruteo.

Tipo de ruteo de este
DN.

Valor del campo de
Asociacién de este DN.

Valor de campo del tipo
especifico de central
telefénica de este DN.

Si se habilita este DN
(S) o no (N).

ruteo Habilitado

PredeterminadaS
PredeterminadadS
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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.

Tipos de grupo de DN

Los tipos de Grupos de DN vy los tipos de DN que se pueden incluir en un grupo son los siguientes:

[+] Mostrar tipos

Tipo de grupo de DN Tipos de DN compatibles
Colas ACD Cola de ACD, Cola de ruteo y Virtual Queue.
Puertos de red Destino de red

Punto de ruteo, Punto de ruteo externo, Cola de

R ruteo y Virtual Routing Point

Numeros de servicio 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, Conavegador, Puerto de voz sobre IP, Puerto
de video sobre IP, Puerto de tratamiento de voz y
Correo de voz.

Puertos individuales

Visualizacion de grupos de DN

La lista de grupos de DN muestra los grupos de DN que estdn en su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.
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Importante
Los grupos de DN que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con grupos de DN

Para crear un objeto nuevo 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 en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar.

Para borrar uno o mas objetos, haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a(los) objeto(s) de
la lista y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el
objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un grupo de DN, solo quita 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.

Habilitar o deshabilitar grupos de DN.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.
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Creacién de grupos de DN

Para crear un grupo de DN, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1.
2.

Haga clic en Nueva.

Introduzca la siguiente informacion. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o hacer
clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—Nombre del grupo de DN. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un entorno de
varias empresas). 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 podrd cambiarlo.

* Tabla de capacidad— Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de
capacidad asociada a este grupo de DN. Para obtener més informacién, consulte la documentacién
de Solucién de Enterprise Routing.

» Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de cuotas
asociada con este grupo de DN. Para obtener mas informacién, consulte la documentacién de
Solucién de Enterprise Routing.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

. La ficha DN de origen enumera los DN desde donde se pueden enrutar o desviar llamadas para este

DN.

Importante

En esta lista se pueden incluir los siguientes tipos de DN: Punto de ruteo, Punto de ruteo externo,
Numero de servicio, Cola de ruteo, Cola de ACD, , Virtual Queue o Punto de ruteo virtual.

Para cada DN que se vaya a agregar a la lista de DN de origen de este grupo:
a. Haga clic en la ficha DN de origen y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

e Para agregar un DN existente a la lista de DN de origen para este grupo, selecciénelo de la lista
de DN.

e Para agregar un nuevo DN a la lista de DN de origen para este grupo, haga clic en + para crear
el DN en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

4. Para cada DN que desee agregar como miembro de este grupo de DN:

a. Haga clic en la ficha DN y haga clic en Agregar.

b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:
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e Para agregar un DN existente a este grupo, selecciénelo de la lista de DN.

e Para agregar un nuevo DN a este grupo, haga clic en + para crear el DN en esta carpeta y luego
selecciénelo de la lista.

5. Una vez que haya terminado de crear el grupo de DN, realice alguna de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de grupos de DN.
e Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y regresar a la ficha General de este grupo de DN.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar grupos de DN desde y para
exportar grupos de DN hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo de
importacion utilizado para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son
totalmente compatibles, y se puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O
bien, si desea, usted mismo puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién
general de CSV en este archivo de Ayuda, asi como la informacién especifica del objeto contenida en
esta seccién.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo grupo de DN. El mismo grupo de DN puede
aparecer en el archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del grupo de DN en el &mbito del
archivo fuente es el campo.

Las columnas del archivo son las propiedades de un grupo de DN. El primer renglén del archivo tiene
los nombres de las columnas para identificar los campos. El orden de las columnas no es importante.
Se inserta una coma después de cada encabezado de columna o valor; si la columna no tiene un

valor, inmediatamente después de la coma anterior. Las columnas que no son obligatorias se pueden
omitir en el archivo fuente, esto depende de las preferencias del usuario y/o el propdsito del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada usuario/agente:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
del grupo de DN, ya sea
crear un grupo de DN
nuevo (ADD) o modificar

Accidn AGREGAR, ACTUALIZAR Si uno existente (UPDATE).
Esta columna la agrega GAX
automaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
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Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre del grupo de

Nombre Cadena Si DN.

Tipo Cadena Si Tipo del grupo de DN
Este grupo de DN esta

Habilitado Cadena No habilitado (S) o no esta

habilitado (N).
Columnas relacionales

Ademéds de las propiedades y carpetas en la tabla de arriba, cada fila puede contener relaciones
entre este grupo de DN y los objetos de DN. Cada instancia de un DN tendrd una columna separada
en el archivo de origen. Por ejemplo, si hay 10 DNs, habra 10 columnas adicionales en el archivo de
origen, cada columna representa a cada DN. Todas las columnas relacionales son opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos habilidades con el mismo

nombre, aunque el objeto de habilidad puede tener el mismo nombre que algln objeto de central

telefénica.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales

Tipo Nombre de columna Valores validos Descripciodn

S - agregar este DN a

este grupo de DN p
DN DN:<switch name> / Un DN se agregara o

N - Eliminar este DN de este eliminara de este i)
<DN number> grupo de DN de DN.
<empty> - No hay accién
Ejemplo

Para crear dos grupos de DN, los siguientes datos se cargaran en GAX:

[+] Mostrar datos

DN:Switchl / DN:Switch2 /

Accion Nombre Tipo 123683 857463

Habilitado

Puntos de
MODIFICAR DNGroupEast ruteo S S
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.. . DN:Switchl / DN:Switch2 / -
Accion Nombre Tipo 123683 857463 Habilitado

Puntos de N s S

MODIFICAR DNGroupWest ruteo

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Name,Type,DN:Switchl / 123683,DN:Switch2 / 857463,Enabled
MODIFY,DNGroupEast,Routing Points,Y,,Y
MODIFY,DNGroupWest,Routing Points,N,Y,Y
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VR

Las IVR (Interactive Voice Response) son objetos de telefonia que contienen Puertos de IVR; son
controladas por los controladores de interfaz de 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.

Visualizacion de IVR

La lista de IVR muestra las IVR de su entorno. Se organiza jerarquicamente por empresas, unidades
de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione
el tipo de jerarquia del menud desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con IVR

Para crear un objeto nuevo de IVR, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
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verificacién que estd junto a este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después 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.

Habilitar o deshabilitar IVR.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacion de objetos de IVR

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—El nombre de la IVR. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea Unico
dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un
entorno de varias empresas).

e Descripcion—Breve descripcion de la IVR.
e Tipo—Tipo de IVR. Debe especificar un valor para esta propiedad.
e Version—\Versiéon 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 este IVR.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
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Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.

3. En la ficha Puertos de IVR, haga clic en Agregar para agregar unpuerto de IVR.

4. Haga clic en Guardar.

Importante

Puertos de IVR Los 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 IVR 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.

Visualizacion de puertos de IVR

La lista de puertos de IVR muestra los puertos de IVR de su entorno. Se organiza jerarquicamente
por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia
en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante

e La lista de IVR se muestra cuando elige Puertos de IVR en Configuration Manager.
Para acceder a la lista de puertos de IVR, primero debe seleccionar un objeto de IVR y
después una carpeta de puertos de IVR.

e Las IVR que estan deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Para crear un objeto nuevo de puerto de IVR, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que esta junto a este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar
objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después 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 de IVR.

* Mover a—Mover un puerto de IVR a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar puertos de IVR.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacién de objetos de puertos de IVR

Prerequisites

Ha creado la IVR con la cual se asociardn estos puertos.

Steps

1. En la lista de IVR, haga clic en el objeto de IVR en el que desea crear el puerto de IVR.
2. Haga clic en la carpeta de puertos de IVR en la que desea crear el puerto de IVR.

3.
4

Haga clic en Nueva.

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

hacer clic en el botén Examinar 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 0 (cero) o cualquier nimero entero
positivo. Debe ser Unico dentro de la IVR con la que esta asociado.

e Descripcion—Breve descripcion del puerto de IVR.

e IVR—IVR a la cual pertenece este puerto de IVR. Este valor se establece automaticamente y
no puede ser modificado.

e DN asociado—DN asociado con este puerto de IVR.
e Central telefénica asociada—Central telefénica asociada con este puerto de IVR.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacidén y puede ser utilizado sin restricciones.

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 tipico de agente consta de dos DN: uno que utiliza un agente para recibir llamadas de
clientes y otro que utiliza el agente para realizar llamadas de consultas y transferencias.

Si estd utilizando las opciones multimedia de los productos Genesys, los puestos pueden estar
equipados con DNs de otros tipos, como son direcciones correo electrénico.

Visualizacion de puestos

La lista de puestos muestra los puestos de su entorno. Se organiza jerarquicamente por empresas,
unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular,
seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con puestos

Para crear un objeto nuevo de puesto, 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 en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar.

Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a
este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el
objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un puesto, este se elimina de Configuration Database y de cualquier
grupo de puestos al que pertenezca. Si desea quitar 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, quite 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.

Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Creacion de objetos de puestos

Para crear un objeto de puesto, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o hacer
clic en Examinar 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 una empresa) o de Empresa (en un entorno de
varias empresas).

* 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 o el contrato de costo. Si la regla de capacidad
o el contrato de costo estdn asociados a este sitio, se establecerd este campo para ese sitio.

* Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.
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3. En la ficha DN, haga clic en Agregar para agregar un DN. En la ventana emergente puede crear un
nuevo objeto de DN haciendo clic en +.

4. Una vez que haya agregado un nuevo DN al puesto, realice alguna de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de objetos.
* Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y permanecer en la ficha.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

5. Haga clic en Guardar.

Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar Puestos desde y para
Puestos hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo de importacién utilizado
para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son totalmente compatibles, y se
puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O bien, si desea, usted mismo
puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién general de CSV en este
archivo de Ayuda, asi como la informacién especifica del objeto contenida en esta seccién.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo Puesto. El mismo Puesto puede aparecer en el
archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del usuario en el &mbito del archivo fuente es el
campo Nombre.

Las columnas del archivo son las propiedades de un Puesto y, opcionalmente, los DNs asociados con
ese Puesto. El primer renglén del archivo tiene los nombres de las columnas para identificar los
campos. El orden de las columnas no es importante. Se inserta una coma después de cada
encabezado de columna o valor; si la columna no tiene un valor, inmediatamente después de la
coma anterior. Las columnas que no son obligatorias se pueden omitir en el archivo fuente, esto
depende de las preferencias del usuario y/o el propésito del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada Puesto:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
del Puesto, ya sea crear
un Puesto nuevo (ADD)
o modificar uno

Accidn AGREGAR, ACTUALIZAR Si existente (UPDATE).
Esta columna la agrega GAX
automaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
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Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

Nombre Cadena Si Nombre del Puesto.

. Si se habilita este
Habilitado Cadena No PUesto (S) 0 no (N).

Columnas relacionales

Ademas de las propiedades y carpetas en la tabla de arriba, cada fila puede contener relaciones
entre este Puesto y los DNs. Cada instancia de un DN tendrd una columna separada en el archivo de
origen. Por ejemplo, si hay 10 DNs, habrd 10 columnas adicionales en el archivo de origen, cada
columna representa a un DN. Todas las columnas relacionales son opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos habilidades con el mismo
nombre, aunque el objeto de habilidad puede tener el mismo nombre que algln objeto de central
telefénica.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales
Tipo Nombre de columna Valores validos Descripcidn
S - agregar este DN a

este puesto Un DN se agregara o

DN:<switch name> / . ,
DN <DN number> N - Eliminar este DN de este eliminara de este
puesto puesto.
<empty> - No hay accién
Ejemplo

Para modificar dos puestos, los siguientes datos se cargaran en GAX:

[+] Mostrar datos

Accion Nombre Habilitado DN:2410241 DN:4340241 DN:2140879
UPDATE _admin S S
UPDATE _support S N N S

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Name,Enabled,DN:2410241,DN:4340241,DN:2140879
UPDATE, admin,Y,Y,,N
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UPDATE, support,Y,N,N,Y
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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.

Visualizacion de grupos de puestos

La lista de grupos de puestos muestra los grupos de puestos que estan en su entorno. Se organiza
jerdrguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los grupos de puestos que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con grupos de puestos

Para crear un objeto nuevo 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 en la casilla de verificacién que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar.
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Para borrar uno 0 més objetos, en la lista haga clic en la casilla de verificacién que estd junto a
este(os) y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno por uno: haga clic en el
objeto y después en Eliminar.

Importante

Cuando elimina un Grupo de puestos, solo se quita el objeto Grupo de puestos de
Configuration Database. Los miembros de ese puesto no se eliminan.

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

Clonar—Copiar un grupo de puestos.

e Mover a—Mover un grupo de puestos a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar grupos de puestos.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Creacién de grupos de puestos

Para crear un grupo de puestos, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre del Grupo de puestos. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en un
entorno de varias empresas). Este valor no se puede cambiar mientras este Grupo de puestos
contenga por lo menos un Puesto.

* Tabla de capacidad—Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de
capacidad asociada a este grupo de puestos. Para obtener mas informacién, consulte la
documentacion de Solucién de Enterprise Routing.

* Tabla de cuotas—Este campo solo se aplica a la solucién Enterprise Routing. Es la tabla de cuotas
asociada con este grupo de puestos. Para obtener més informacién, consulte la documentacién de
Solucién de Enterprise Routing.

e Contrato de costo—El contrato de costo asociado con este grupo de puestos.
» Sitio—El Sitio que contiene este Contrato de Costo.

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este valor
se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio de
Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. La ficha DN de origen enumera los DN desde donde se pueden enrutar o desviar llamadas para este
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grupo de puestos. En esta lista se pueden incluir los siguientes tipos de DN: Punto de ruteo, Punto
de ruteo externo, Numero de servicio, Cola de ruteo, Cola de ACD, Virtual Queue o Punto de
ruteo virtual. Para cada DN que se vaya a agregar a la lista de DN de origen de este grupo:

a. Haga clic en la ficha DN de origen y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

e Para agregar un DN existente a la lista de DN de origen para este grupo, selecciénelo de la lista
de DN.

e Para agregar un nuevo DN a la lista de DN de origen para este grupo, haga clic en + para crear
el DN en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

4. Para cada puesto que desee agregar como miembro de este grupo de puestos:
a. Haga clic en la ficha Puestos y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:
e Para agregar un puesto existente a este grupo, selecciénelo de la lista de puestos.

e Para agregar un nuevo puesto a este grupo, haga clic en + para crear el puesto en esta carpeta
y luego seleccidénelo de la lista.

5. Una vez que haya terminado de crear el grupo de DN, realice alguna de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de grupos de puestos.
* Haga clic en Aplicarpara aceptar los cambios y regresar a la ficha General de este grupo de DN.

* Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Archivo CSV para importar y exportar

Puede usar la funcién de importacién/exportacién masiva para importar grupos de puestos desde y
para exportar grupos de puestos hacia un archivo de valores separados por coma (CSV). El archivo
de importacién utilizado para importar y el archivo de exportacién creado al exportar datos son
totalmente compatibles, y se puede usar un solo archivo tanto para importar como para exportar. O
bien, usted mismo puede crear el archivo de importacién mediante el uso de la informacién general
de CSV en este archivo de Ayuda, asi como la informacién especifica del objeto contenida en esta
seccion.

Campos del archivo CSV
El archivo fuente es de texto con formato separado por coma (CSV), con una extensién .csv.

En el archivo fuente cada linea representa un solo grupo de puestos. El mismo grupo de puestos
puede aparecer en el archivo fuente solo una vez. Este identificador Unico del grupo de puestos en el
ambito del archivo fuente es el campo Nombre.

Las columnas del archivo son las propiedades de un grupo de puestos y, opcionalmente, los puestos
en ese grupo. El primer renglén del archivo tiene los nombres de las columnas para identificar los
campos. El orden de las columnas no es importante. Se inserta una coma después de cada
encabezado de columna o valor; si la columna no tiene un valor, inmediatamente después de la
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coma anterior. Las columnas que no son obligatorias se pueden omitir en el archivo fuente, esto
depende de las preferencias del usuario y/o el propdsito del archivo.

El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada usuario/agente:

[+] Mostrar propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion

Especifica la accién a
tomar con estos datos
del grupo de puestos,
ya sea crear un grupo
de puestos nuevo (ADD)
o modificar uno
existente (UPDATE).

Esta columna la agrega GAX

Accién AGREGAR, ACTUALIZAR  Si automaticamente cuando se
exporta un archivo, con un
valor de UPDATE para todos
los registros. Si crea el archivo
de origen desde cero, debe
agregar esta columna
manualmente. En cualquier
caso, este campo es
obligatorio y debe
proporcionar un valor para
cada registro.

. Nombre del grupo de
Nombre Cadena Si puestos
Habilitado Cadena No Si se habilita este grupo

de puestos (S) o no (N).
Columnas relacionales

Ademaés de las propiedades y carpetas en la tabla de arriba, cada fila puede contener relaciones
entre este grupo de puestos y los puestos. Cada instancia de un puesto tendra una columna
separada en el archivo de origen. Por ejemplo, si hay 10 puestos, habra 10 columnas adicionales en
el archivo de origen, cada columna representa un puesto. Todas las columnas relacionales son
opcionales.

Cada encabezado de una columna relacional consta del nombre y tipo de objeto, lo que forman un
nombre Unico de columna. Asi es que no puede haber, por ejemplo, dos puestos con el mismo
nombre, aunque el objeto puesto puede tener el mismo nombre que un objeto grupo de puestos.

Las reglas de nombres y valores de las columnas relacionales se describen en la tabla siguiente:

Columnas relacionales

Tipo Nombre de columna Valores validos Descripcion

S - Agregar este puesto

a este grupo de puestos ), puesto se agregara o

Lugar Puesto:<place name> N - Eliminar este puesto de eliminara de este grupo

este grupo de puestos de puestos.
<empty> - No hay accién
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Ejemplo

Para modificar dos grupos de puestos, los siguientes datos se cargaran en GAX:

[+] Mostrar datos

Accién Nombre Habilitado Place:DMS_20Blace:DMS_20BBce:Mobile_#08de:Mobile_4002
UPDATE DMS_PlaceGrou$ S S
UPDATE Mobile_PlaceGr&up N N S S

El contenido del archivo CSV para esto datos se veria asi:

Action,Name,Enabled,Place:DMS 2001,Place:DMS 2002,Place:Mobile 4001,Place:Mobile 4002
UPDATE,DMS PlaceGroup,Y,Y,Y,,
UPDATE,Mobile PlaceGroup,Y,N,N,Y,Y
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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 telefénicas y centros de operaciones telefdénicas. 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
recuperacién de desastres (DR) para asegurarse de que la interrupcién 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 informacidén sobre la recuperacién después de un desastre, consulte la SIP Server
High-Availability Deployment Guide o la Genesys Administrator 8.1 Help.

Visualizacion de Centrales telefénicas

La lista de Centrales telefénicas muestra las funciones de su entorno. Se organiza jerarquicamente
por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia
en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
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encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con Centrales telefonicas

Para crear un objeto nuevo de Central telefénica, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto
al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la
casilla de verificacién que estéd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar
objetos uno por uno: haga clic en el objeto y, luego, en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas
para realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar una Central telefénica.

« Mover a—Mover una Central telefénica a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Centrales telefénicas.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de una central telefénica para ver més informacién acerca del objeto.
También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Central telefonica

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

« Nombre—Nombre de la Central telefénica. Debe especificar un valor para esta propiedad y
dicho valor debe ser Unico dentro de esta empresa (en un entorno de varias empresas).

* Switching Office—La Switching Office al cual pertenece la central telefénica. Debe
especificar un valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

* Tipo de Central telefénica—El tipo de Switching Office al cual pertenece la Central
telefénica. Este valor se establece automaticamente.

» 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
deshacer mientras el T-Server especificado tenga por lo menos una aplicacién cliente.
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* Rango de DN—EI plan de numeracién interna de la Central telefénica. Utilice un guién para
especificar un rango de nlmeros y comas para una serie de nimeros aislados o rangos,
—por ejemplo, 1100-1179, 1190-1195, 1199. Aunque este parametro es opcional, puede
ser importante para la operacidn del T-Server para algunos tipos de Centrales telefénicas.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.

3. La ficha Cédigos de acceso muestra una lista de los 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. Usted puede o no necesitar cédigos de acceso para
alcanzar los DN que pertenecen a diferentes Centrales telefénicas de una red telefénica de
multiples centros, esto depende de la estructura del plan de numeracién. Haga clic en Agregar
para agregar un Cédigo de acceso a esta Central telefénica.

4. En el menlu emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:
* Central telefénica—Central telefénica a la que se asigna este Cddigo de acceso.

e 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 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 estén
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.

Fuente de DN—Una fuente de informacién que especifica el punto de origen en las
instrucciones de ruteo.

Fuente de destino—Una fuente de informacién que especifica el destino en las
instrucciones de ruteo.

Fuente de ubicacién—Una fuente de informacién que especifica la ubicacién en las
instrucciones de ruteo.

Fuente de DNIS—Una fuente de informacién que especifica el DNIS en las instrucciones de
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ruteo.

¢ Fuente de razén—Una fuente de informacién que especifica las razones en las
instrucciones de ruteo.

* Fuente de extensiéon—Una fuente de informacién que especifica las extensiones en las
instrucciones de ruteo.

* Haga clic en Aceptar.

5. Haga clic en Aplicar para guardar la informacién en la ficha.

6. La ficha Cédigos de acceso predeterminados muestra una lista de los Cédigos de acceso que
se utilizan de forma predeterminada para colocar, enrutar o transferir lamadas desde esta
Central telefénica a otras Centrales telefénicas en una instalacién de multiples sitios. Usted
puede o no necesitar cédigos de acceso para alcanzar los DN que pertenecen a diferentes
Centrales telefénicas de una red telefénica de multiples centros, esto depende de la estructura
del plan de numeracién. Haga clic en Agregar para agregar un Cédigo de acceso
predeterminado a esta Central telefénica.

7. En el menl emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacién:

e 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 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 y, si necesita modificar los Cédigos de acceso, primero
debe realizar los cambios correspondientes en la red telefénica.

e Tipo de destino—El tipo de destino dentro de la Central telefénica para el que se estédn
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 Codigos 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.

* Fuente de DN—Una fuente de informacién que especifica el punto de origen en las
instrucciones de ruteo.

* Fuente de destino—Una fuente de informacién que especifica el destino en las
instrucciones de ruteo.

* Fuente de ubicacién—Una fuente de informacién que especifica la ubicacién en las
instrucciones de ruteo.

* Fuente de DNIS—Una fuente de informacién que especifica el DNIS en las instrucciones de
ruteo.
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* Fuente de razén—Una fuente de informacién que especifica las razones en las
instrucciones de ruteo.

¢ Fuente de extension—Una fuente de informacién que especifica las extensiones en las
instrucciones de ruteo.
e Haga clic en Aceptar.

8. Haga clic en Guardar.
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Centros de operaciones telefonicas

Los 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.

Visualizacion de Switching Offices

La lista de Switching Offices muestra las Switching Offices de su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Switching Offices

Para crear un 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 en la casilla de verificacién que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que estéd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después 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
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las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar una Switching Office.

* Mover a—Mover una Switching Office a otra estructura jeradrquica.

Habilitar o deshabilitar Switching Offices.

» Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un centro de operaciones telefénicas para ver mas informacién acerca del
objeto. También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de Switching Offices

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar 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 una empresa o de
varias empresas) o dentro de esta empresa (en un entorno de varias empresas).

e Tipo de Central telefénica—El tipo de Switching Office. Debe especificar un tipo. Después
de establecer el tipo, no podrd cambiarlo.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

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 atributo 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).

Puede crear Personalidades para ayudarse a organizar qué archivos le pertenecen a un hablante. Por
ejemplo, puede tener una personalidad llamada John que habla en inglés y es hombre. O bien, puede
tener una personalidad llamada Marie que habla francés y es mujer.

Puede cargar dos tipos de recursos de audio:

e Anuncios—Son archivos que contienen didlogo que se reproducird a los clientes. Por ejemplo, puede
tener un archivo de anuncio que le diga a los clientes cudl es su horario habil.

e Musica—Son archivos que reproducen musica a los clientes. Por ejemplo, puede tener un archivo de
musica que reproduzca musica para los clientes que se van a transferir a un Agente.

La ventana Recursos de audio en Genesys Administrator Extension (GAX) es una lista unificada de
sus personalidades y los recursos de audio. Para cada recurso de audio, GAX muestra lo siguiente:

* Un logotipo que indica si el archivo es de Anuncio o de Misica.

e El nombre de este recurso de audio.
El ID del Recurso de audio (ARID).

* Columnas adicionales, una para cada personalidad, las cuales indican qué personalidad utiliza 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 actualizara de forma dindmica y mostrara los elementos que
coincidan con el texto del campo Filtro rapido.

La Administracion del Recurso de Audio (ARM) se integra con la Operational Parameters Management
(OPM) para permitir que los usuarios seleccionen de forma dindmica las personalidades y recursos de
audio que van a usar con una estrategia parametrizada o una aplicacién de orquestacién, o bien, un
ruteo parametrizado o aplicaciones de voz.

El acceso a ARM se basa en autorizaciones de control de acceso de empresa y privilegios de
funciones, como se indica a continuacién:

e El acceso del usuario a las pantallas o a ciertas funcionalidades de ARM se administra mediante
privilegios de funciones.

e Las autorizaciones de control de acceso definidos que los recursos de audio pueden ser vistos o
modificados por un usuario autenticado. La empresa proporciona el acceso a los recursos de audio. Los
usuarios tienen acceso a todos los recursos de audio para cada empresa a la que tienen acceso.

Haga clic en una ficha de las mostradas a continuacién para obtener més informacién.
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Personalidades

Creacidn de una Personalidad
Para crear una nueva Personalidad, haga clic en Nueva.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacién de una Personalidad

Steps

1. Haga clic en Nueva y seleccione Agregar Personalidad.

2. Introduzca la siguiente informacion.
* Nombre de Personalidad—E| nombre de esta Personalidad.
e Idioma—El idioma que habla esta personalidad.
e Descripcién—Una descripcion de esta personalidad.

e Género—Elija si la personalidad es Hombre, Mujer o No especificado.

3. Haga clic en Guardar.

Otras acciones
Una vez que haya creado una personalidad, puede:

e Editar la personalidad—Haga clic en Editarjunto a una personalidad para editar sus propiedades.

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.

¢ Manipular el recurso de audio—Una vez que al recurso de audio se asigna a la personalidad, varias
opciones se vuelven disponibles para manipular el archivo.

* Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.
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* Eliminar—Elimina el archivo. Esta accién no elimina las personalidades asociadas, pero si borra el
archivo de audio original. Un archivo solo se puede quitar si el recurso de audio al que se asigné no
se ha implementado. Sin embargo, si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de
servicios, el archivo se puede quitar solo si no lo creé una empresa.

* Reprocesamiento—El reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de
audios original que se cargé (si no se ha sido eliminado de la base de datos o el depésito objetivo).
También realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

* Descargar—Descargar el archivo a su computadora.

* Codificacién—Visualizar informacién de cémo GAX codificé el archivo. Cuando se cargan archivos
de audio, GAX los codifica automaticamente a alguno de los siguientes formatos: p-law, A-law y
GSM. Solo los archivos .wav son compatibles para la carga.

Recursos de audio

Creacion de Recursos de audio
Para crear un Recurso de audio, haga clic en Nuevo.

[+] Mostrar procedimiento

Procedure: Creacidn de Recursos de audio

Steps

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar Mensaje.
2. Introduzca la siguiente informacion.
* Nombre—El nombre de este recurso de audio.
* Descripcion—Una descripcion de este recurso de audio.

* Tipo—Seleccione si este recurso de audio es Misica (archivo de musica) o Anuncio (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

1. Identifique qué recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez que lo haya

identificado, seleccione o coloque el cursor sobre la celda de la tabla que estd compartida por la
personalidad y el recurso de audio de destino.

2. Haga clic en Cargar archivo de audio.

3. Su navegador abrird un cuadro de didlogo para seleccionar el recurso de audio que se va a
cargar. Seleccione el archivo a cargar.

4. El recurso de audio se carga en GAX y se asigna a la personalidad.

Eliminacion 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 desea eliminar.
2. Haga clic en Eliminar.

Importante

e Si elimina un recurso de audio, también se eliminaradn todos los archivos
asociados.

 Si elimina un recurso de audio que esté utilizando Operational Parameter
Management y, a su vez, lo esté utilizando uno o mas pardmetros o grupos de

parametros, se muestra un mensaje que indica esta situacién. Cuando esto
ocurre, puede cancelar la eliminacién o forzarla.
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Otras acciones

Una vez que ha cargado el archivo, puede seleccionar o resaltar el archivo y elegir alguna de las
siguientes acciones:

» Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

e Eliminar—Elimina el archivo. Esta accién no elimina las personalidades asociadas, pero si borra el
archivo de audio original. Un archivo solo se puede quitar si el recurso de audio al que se asigné no se
ha implementado. Sin embargo, si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de servicios, el
archivo se puede quitar solo si no lo creé una empresa.

* Reprocesamiento—El| reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de
audios original que se cargé (si no se ha sido eliminado de la base de datos o el depédsito objetivo).
También realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

¢ Descargar—Descargar el archivo a su computadora.

» Codificacion—Visualizar informaciéon de cdémo GAX codificé el archivo. Cuando se cargan archivos de
audio, GAX los codifica automaticamente a alguno de los siguientes formatos: p-law, A-law y GSM.
Solo los archivos .wav son compatibles para la carga.

Intercambio de recursos de audio

La empresa de entorno (proveedor de servicios) puede compartir los recursos de audio con otras
empresas. Los recursos de audio implementados tienen las siguientes propiedades:

e Se crea un nuevo recurso de audio para cada empresa.

* Sila empresa no tiene personalidades coincidentes, se crearan nuevas personalidades
automaticamente.

e Los ID de las personalidades y los ID de los recursos de audio coinciden con los ID de los archivos que
se estdn implementando.

* 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 que los nombres de los archivos codificados estén visibles a otras empresas para que puedan
usarlos con Operational Parameter Management.

* Solo la empresa de entorno puede implementar un recurso de audio en otra empresa. Una empresa no
puede volver a implementar un recurso de audio en otra empresa.

e Los cambios que realizé la empresa de entorno en los archivos de los recursos de audio implementados
se propagan automaticamente. Esto incluye agregar, actualizar y quitar los archivos de recursos de
audio de los recursos de audio implementados.

Implementacién de recursos de audio

[+] Mostrar procedimiento
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Procedure: Implementacién de recursos de audio

Steps

Puede implementar recursos de audio por empresa o recurso de audio. Elija alguno de los
métodos mostrados a continuacién:

Por empresa

1. Haga clic en el Directorio de empresas y seleccione la empresa que recibira el recurso de
audio.

2. Haga clic en Editar implementacioén.

3. Mensajes del propietario del entorno muestra una lista de recursos de audio de su entorno.
Para agregar o quitar recursos de audio desde la empresa, haga clic en Agregar o Eliminar
junto a cada recurso de audio.

4. Haga clic en Aceptar.

Por Recurso de audio

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto al recurso de audio que desea implementar.
2. Haga clic en Editar.

3. En la lista de empresas, seleccione en cudles se implementard este recurso de audio. También
puede hacer clic en Hacer este mensaje disponible para todas las empresas para
implementar este recurso en todas las empresa.

4. Haga clic en Guardar.
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Atributos 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 negocio se pueden almacenar usando
UTF-8. Esto permite que los atributos y sus valores se introduzcan y muestren en
cualquier lenguaje, incluidos 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

e Atributos del negocio en el eServices Interaction Properties Reference Manual

Visualizacion de Atributos de negocio

La lista de Atributos de negocio muestra los Atributos de negocio de su entorno. Se organiza
jerarguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los atributos de negocio que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.
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Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Atributos de negocio

Para crear un objeto de Atributos de negocio haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacidon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un Atributo de negocio.

e Mover a—Mover un Atributo de negocio a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Atributos de negocio

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de un atributo de negocio.
También puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacidn de objetos de Atributos de negocio

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre del Atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta propiedad
gue sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas). Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

* Nombre de pantalla—El nombre del Atributo de negocios bajo el cual aparecera esta objeto
en los elementos de la interfaz grafica de usuario como cuadros de didlogo. De forma
predeterminada, este valor es el mismo que la propiedadNombre.

¢ Descripcion—Breve descripcién del Atributo de negocios.
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e Tipo—Tipo del Atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después
de establecer el valor, no podra cambiarlo.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.

Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.
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Valores de Atributo de negocio

Un valor de Atributo de negocios es un objeto que representa un solo valor dentro del rango de
valores para un objeto de Atributo de negocios en particular.

Visualizacion de Valores de Atributo de negocio

La lista de Valores de Atributo de negocio muestra los Valores de Atributos de negocio de su
entorno. Se organiza jerarquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas.
Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu
desplegable sobre la lista.

Importante

e La lista de Atributos de negocios se muestra cuando selecciona Valores de Atributo
de negocios en Configuration Manager. Para tener acceso a la lista de Valores de
Atributo de negocios, primero debe seleccionar un objeto de Atributo de negocios y
después una carpeta de Valor de Atributo de negocios.

* Los valores de atributos de negocio que estdn deshabilitados aparecen en color gris en
la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Valores de Atributos de negocio

Para crear un objeto de Valor de Atributos de negocio 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 en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacién que estéa junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic
en Mas para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Valor de Atributo de negocio.
* Mover a—Mover un Valor de Atributo de negocio a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar Valores de Atributos de negocio

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de un valor de atributo de
negocio. También puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de objetos de Valores de Atributos de
negocio

Steps

1. En la lista de Atributos de negociohaga clic en el objeto de atributo de negocio en el que
desee crear un valor de atributo de negocio.

2. Haga clic en la carpeta Valor de Atributo de negocio en el que desea crear un Valor de Atributo
de negocio.

3. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre del Valor de Atributo de negocios. Debe especificar un valor para esta
propiedad que sea Unico dentro del Atributo de negocios al que pertenece este Valor de
Atributo de negocios. Después de establecer el valor, no podréd cambiarlo.

* Nombre de pantalla—El nombre del Valor de Atributo de negocios bajo el cual aparecera
esta objeto en los elementos de la interfaz grafica de usuario como cuadros de didlogo. De
forma predeterminada, este valor es el mismo que la propiedadNombre.

e Atributo de negocios—El Atributo de negocios al que pertenece el Valor de Atributo de
negocios. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después de establecer el valor, no
podré cambiarlo.

¢ Descripcion—Breve descripcién del Valor de Atributo de negocios.

¢ Predeterminado—Si se selecciona, indica que es el valor predeterminado del Atributo de
negocios al que pertenece. Una vez que selecciona esta casilla de verificaciéon para un Valor
de Atributo de negocios, no lo puede seleccionar para ningln otro valor que pertenezca al
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mismo Atributo de negocios.

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo

Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.

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 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 en la ficha Procedimientos a continuacion.

Consulte la Universal Routing 8.0 Routing Application Configuration Guide para obtener mas
informacién sobre tablas de objetivos.

Visualizacion de tablas de objetivos

La lista de Tablas de objetivos muestra las Tablas de objetivos de su entorno. Se organiza
jerarguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Las tablas de objetivos que estadn deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Para crear un objeto nuevo de Tablas de objetivos, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto
al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la
casilla de verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar

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

e Clonar—Copiar una Tabla de objetivos.
e Mover a—Mover una Tabla de objetivos a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar Tablas de objetivos.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de una tabla de objetivos.
También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Tabla de objetivos

Steps

* Tabla de objetivos

e Contrato de costo

Tabla de objetivos

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar 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 una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Descripcion—Breve descripcion de la Tabla de objetivos.

¢ Tipo—Seleccione Predeterminado para crear una Tabla de objetivos que no sea un
Contrato de costo.

¢ Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
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Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Contrato de costo

1. Haga clic en Nueva.

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

* Nombre—Nombre de la Tabla de objetivos. Debe especificar un valor para esta propiedad
gue sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Descripcién—Breve descripcion de la Tabla de objetivos.
e Tipo—Seleccione Contrato para crear una Tabla de objetivos que sea un Contrato de costo.

* Total de costo prepagado—El| costo de contrato prepagado solamente para Contratos de
Tasa de Volumen.

¢ Huso horario—El huso horario para este Contrato de costo y los Tipos de Interacciones
especificados en la ficha General.

¢ Inicio—La fecha en que se inicia el Contrato de costo.

¢ Fin—La fecha en que se finaliza el Contrato de Costo.

Importante
{{{1}}}

3. Haga clic en Aplicar para guardar el Contrato de costo. Se muestra la ficha Registros de
objetivos.

4. En la ficha Registros de objetivos, haga clic en Agregar.
5. En el menU emergente que se muestra en su pantalla, introduzca la siguiente informacion:

* Tipo de medios—El tipo de tecnologia de medios que se usa para el intercambio de
informacién, por ejemplo, voz, e-mail o 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 solicita el cliente. El rango de Valores de atributo de este
campo se define dentro de Atributo de negocios del Tipo de servicio.

« Segmento del cliente—Categoriza al cliente con base en su potencial de ingresos a la
empresa, relativo a una linea de negocios. El rango de Valores de atributo de este campo se
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define dentro de Atributo de negocios del Segmento del cliente.

* Meta del objetivo de servicio—Meta del objetivo de servicio definida para este registro.
Para las interacciones de voz, es el tiempo objetivo para que un agente en linea responda la

[lamada de voz.

* Delta del objetivo de servicio—Delta del objetivo de servicio definida para este registro.
Define la desviacién permisible de la Meta del objetivo de servicio.

* Haga clic en Aceptar.

Importante
{{{1}}}

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 Guia de
configuracién para obtener mas informacién sobre 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 sobre dias estadisticos.

Visualizacion de dias de la estadistica

La lista de Dias de la estadistica muestra los Dias de la estadistica de su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los dias de la estadistica que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
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encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Dias de la estadistica

Para crear un nuevo objeto de Dias 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 en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacidn que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic
en Mas para realizar las siguientes tareas:

* Clonar—Copiar un Dia de la estadistica.
* Mover a—Mover un Dia de la estadistica a otra estructura jerarquica.
e Habilitar o deshabilitar Dias de la estadistica.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de un dia estadistico. También
puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Dias de la estadistica

Steps
Para crear un objeto de Dia de la estadistica, elija alguno de los tipos siguientes:

* Dia de la estadistica

» Contrato del dia

Dia de la estadistica
Para crear una Dia de la estadistica, realice las siguientes acciones:

1. Haga clic en Nueva.

Genesys Administrator Extension Help 214



Configuration Manager Ruteo/Servicios electrénicos

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

hacer clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:

* Nombre—Nombre del Dia de la estadistica. Debe especificar un valor para esta propiedad

que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Tipo—Seleccione Predeterminado para crear un dia de la estadistica que no sea el Dia del
contrato.

* 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 puede modificar los campos ano,

mes, dia. Si estd seleccionado Dia de la semana, puede modificar el campo Dia de la
semana.

Importante

No configure ninguna propiedad en esta seccién cuando el objeto del Dia de la estadistica esté
configurado para usarse en una Tabla de estadisticas del tipo Tabla de dias especiales.

3. 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 a. m./p. m.

4. Hora de finalizacién—Hora de finalizacién del dia laboral. El valor debe ser un nidmero positivo
expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 a.m./p.m.

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
p.m. de ese dia, y

* El segundo Dia laboral comienza a la 00:00 a. m. del siguiente dia calendario
y termina a la hora de finalizacién general.
Por ejemplo

Si se asume que quiere hacer un seguimiento de la actividad del lunes a las 8:00 p. m. al martes a las 2:00 a. m. Debe crear
de forma explicita dos Dias laborables de esta forma:

e El primer Dia laboral es el lunes, comenzando a las 8:00 p. m. y finalizando a
las 11:59 p. m. y

e El segundo Dia laboral es el martes, comenzando a las 00:00 a.m. y
finalizando a las 2:00 a. m.

5. Valor minimo—Un valor estadistico que representa la carga de trabajo minima esperada en
todo el dia.
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6. 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 indicado en Valor estadistico minimo.

7. Valor de destino—Un valor estadistico que representa la carga de trabajo objetivo en todo el
dia. Este valor no puede ser menor que el indicado en Valor estadistico minimo ni mayor que el
indicado en Valor estadistico maximo. Esta propiedad estd reservada para uso futuro.

8. Longitud del intervalo (min)—El intervalo de la estadistica en minutos. Este pardmetro se
utiliza para separar el Dia de la estadistica en pequefios fragmentos de tiempo que permiten
tener un modelo para la distribucién de la carga durante el dia. Este valor debe ser un multiplo
de 5. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

9. Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto. Este
valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo Directorio
de Empresas de la lista del objeto.

10. Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal de
operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

11. En la ficha de Intervalos especifique los intervalos estadisticos. Para obtener mas informacion,
consulte la ficha de Intervalos estadisticos en la parte superior.

12. Haga clic en Guardar.

Contrato del dia
Para crear un Contrato del dia, realice las siguientes acciones:

1. Haga clic en Nueva.

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

e Nombre—Nombre del Dia de la estadistica. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

* Tipo—Seleccione Dia de la estadistica para crear un Dia de la estadistica que sea el Dia
del contrato.

e Tipo de dia—Estos campos identifican los dias calendario a los que se aplican los valores
estadisticos del Dia de la estadistica. Si se selecciona Fechapuede modificar los siguientes
campos: Ano, Mes, Dia. Si esta seleccionado 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 a. m./p. m.

¢ Hora de finalizacion—Hora de finalizacion del dia laboral. El valor debe ser un nimero
positivo expresado en horas, minutos y segundos desde 00:00:00 a. m./p. m.

* Longitud del intervalo (min)—El intervalo de la estadistica.
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Volumen previsto (%)—El porcentaje del volumen previsto de interacciones direccionadas
para este Periodo del Volumen que puede ser sobrestimado o infravalorado sin una sancién

gue se aplique. Esta autorizacién se aplica durante todo el dia, incluso en los intervalos. El
valor debe ser un valor positivo.

Volumen previsto bajo (%)—E| porcentaje del volumen previsto de interacciones
direccionadas para este Periodo del Volumen que se deben alcanzar para evitar una
penalidad por la sobrestimacién.

Volumen previsto alto (%)—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.

Si la opcidn

Tasa Unica— estd activada, es la tasa Unica que se va aplicar durante este Periodo del
volumen.

En la ficha Periodo de volumen, haga clic en Agregar. Si se requiere, introduzca la siguiente
informacién en la ventana emergente:

Periodo de volumen—EI| nimero de intervalo. El nimero del primer intervalo es 1y
siempre se cuenta a partir de la Hora de inicio del Dia laboral.

Volumen previsto—El volumen de interacciones que se espera en ese periodo de tiempo.
Tasa base—El costo total de las interacciones que se espera en ese periodo de tiempo.

Penalidad por sobrecarga de prevision de interacciones—El costo adicional por
interaccién por exceder el volumen de interacciones previsto mas alla del permitido por la
penalizacién de la autorizacién de prevision. En efecto, esta es una penalizacién por una

previsién demasiado baja.
Penalidad por baja carga de prevision de interacciones—El costo adicional por

interaccién por no alcanzar el volumen de interacciones previsto més alld del permitido por

la penalizacién de la autorizacién de prevision. En efecto, es una penalizacién por una
previsién demasiado alta.

Importante
{{{1}}}

4. Haga clic en Guardar.

Intervalos de estadistica

Un Intervalo de estadistica se utiliza para asociar cada Intervalo de estadistica con ciertos Valores
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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 configura para su uso en una Tabla de estadisticas del tipo Tabla de capacidad, se
debe especificar:

* Valor estadistico 1: Un nimero de agentes.

* Valor estadistico 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:

e Valor estadistico 1: Un valor estadistico que representa la carga de trabajo minima esperada para todo
el intervalo.

» Valor estadistico 2: Un 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: Un valor estadistico que representa la carga de trabajo méxima 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.

Visualizacion de Tablas estadisticas

En la lista de Tablas estadisticas, se muestran las tablas estadisticas de su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Tablas estadisticas

Para crear 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 en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacidon que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic
en Mas para realizar las siguientes tareas:
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e Clonar—Copiar una Tabla estadistica.

* Mover a—Mover una Tabla de estadisticas a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar Tablas estadisticas.

Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de una tabla de estadisticas.
También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Tablas de estadisticas

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

« Nombre—Nombre de la Tabla de estadisticas. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Tipo—Tipo de Tabla de estadisticas. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo. Los
cinco tipos de tablas de estadisticas son:

* Tabla de capacidad—Las aplicaciones de procesamiento de Ilamadas comparan los

valores especificados en la lista de Intervalos de intervalos del objeto de Dias de la
estadistica.

* Tabla de cuota—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas comparan los valores
Minimo, Maximo y Objetivo especificados en el objeto de Dias de la estadistica.

* Tabla de dias especiales—Las aplicaciones de procesamiento de llamadas pueden
identificar ciertos dias (por ejemplo, vacaciones).

* Tabla de contratos a 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.

« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.
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3. Haga clic en Aplicar para guardar la nueva Tabla de estadisticas.

4. Si esta Tabla de estadisticas es de cualquier tipo que no sea Tabla de contratos a tarifa variable,
contendra uno o mas Dias de la estadistica. Para cada Dia de la estadistica que desee agregar a
esta Tabla de estadisticas:

a. Haya clic en la ficha Dias de la estadistica y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

» Para agregar un Dia de la estadistica existente a esta Tabla, selecciénela de la lista de
Dias de la estadistica.

» Para agregar un nuevo Dia de la estadistica a esta Tabla, haga clic en + para crear el Dia
de la estadistica en esta carpeta y luego selecciénela de la lista.

5. Una vez que haya terminado de crear la Tabla de estadisticas, realice alguna de las siguientes
acciones:

¢ Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de Tablas de estadisticas.

¢ Haga clic en Aplicarpara aceptar los cambios y regresar a la ficha General de esta Tabla de
estadisticas.

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.
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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.

Visualizacion de transacciones

En la lista de Transacciones, se muestran las transacciones de su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Transacciones

Para crear un nuevo objeto de Transaccidn, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacidon que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
realizar las siguientes tareas:
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¢ Clonar—Copiar una Transaccion.

* Mover a—Mover una Transaccién a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar Transacciones.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Para ver mas informacién acerca del objeto, haga clic en el nombre de una transaccién. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacién de objetos de Transaccién

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

Nombre—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 una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

Alias—Nombre alternativo para esta Transaccién. Si se especifica este valor, debe ser Unico
dentro del tipo de objeto especificado en la propiedad Tipo para el centro de contacto
proporcionado.

Tipo de Transaccion—Tipo de esta Transaccion. Debe especificar un valor para esta
propiedad. Después de establecer el valor, no podra cambiarlo.

Periodo de registro (min.)—Periodo, en minutos, 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.

Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

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.

Visualizacion de mensajes de sistema de voz

La lista de mensajes de sistema de voz muestra los mensajes de sistema de voz de su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante

Los mensajes de sistema de voz que estan deshabilitados aparecen en color gris en la
lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con mensajes de sistema de voz

Para crear un objeto nuevo de mensajes de 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 en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacidn que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic
en Mads para realizar las siguientes tareas:
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¢ Clonar—Copiar un mensaje de sistema de voz.

« Mover a—Mover un mensajes de sistema de voz a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar mensajes de sistema de voz.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia

de objetos.

Haga clic en el nombre de un mensaje del sistema de voz para ver mas informacién acerca del
objeto. También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de mensaje de sistema de voz

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

« Nombre—Nombre del Mensaje de sistema de voz. Debe especificar un valor para esta
propiedad que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa)
o de Empresa (en un entorno de varias empresas). 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.

e Descripcién—Breve descripcidon 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.

e Central teleféonica—La central telefénica a la cual pertenece el Mensaje de sistema de voz.
Después de establecer el valor, no podréd cambiarlo.

e Script—Identificador Unico del script para este Mensaje de sistema de voz.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.
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Escritorio

La seccién Escritorio de Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

» Coddigos de accién

Genesys Administrator Extension Help 226



Configuration Manager Escritorio

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 de forma correcta. Finalmente, el céddigo es almacenado en la base de datos
de generacién de informes.

El cédigo de accidén se puede complementar con cédigos secundarios que describan de forma mas
precisa las razones de cierta accién.

Visualizacion de codigos de accion

La lista de cédigos de acciéon muestra los cédigos de accién de su entorno. Se organiza
jerarguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los cédigos de accién que estdn deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.
Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con codigos de accion

Para crear un objeto nuevo de cédigo de accién, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de
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un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que esté junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Para copiar un cédigo de accién.
e Mover a—Mover un cédigo de accién a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar cédigos de accién

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un cédigo de accién para ver més informacién acerca del objeto. También
puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de objetos de cddigos de accidén

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—El nombre de este cédigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad
que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Tipo—El tipo de cddigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad. Después
de establecer el valor, no podrad cambiarlo. Para obtener més informacién, consulte la ficha
de tipos de coédigos de accidn.

e Codigo—Cddigo de accién. Debe especificar un valor para esta propiedad, que sea Unico
dentro del tipo de Cddigo de accién especificado en la propiedad Tipo.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. (Opcional) También puede configurar cédigos secundarios para caracterizar de forma mas

precisa las razones de alguna accién. Para configurar cédigos secundarios, realice los siguientes
pasos:

e Haga clic en la ficha Cédigos secundarios.
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* Haga clic en Agregar.
* Introduzca la siguiente informacién.

* Nombre—Nombre 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.

» Cdédigo—Valor del cédigo secundario. Debe especificar un valor para esta propiedad que
sea Unico dentro del Cédigo de accion. Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

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

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

4. Haga clic en Guardar.

Tipos de codigos de accion

Los siguientes son tipos de Cddigos de accidn:

Tipo Descripcion

Se selecciona y envia cuando un agente cancela la

Ocupado desactivado funcién Colocar ocupado.

Se selecciona y envia cuando un agente activa la

Ocupado activado funcién Colocar ocupado.

Se selecciona y envia cuando un agente inicia una

nferenci i
Conferencia conferencia.

Se selecciona y envia cuando un agente cancela la

Reenvio desactivado g P
funcién Reenvio de llamadas.

Se selecciona y envia cuando un agente activa la

Reenvio activado o, %
funcién Reenvio de llamadas.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Llamada entrante Ilamada entrante.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Liamadajintema llamada interna

Se selecciona y envia cuando el agente inicia una

Login i
9 sesion.
Logout Se selecciona y envia cuando el agente finaliza una
sesion.
No listo Se selecciona y envia cuando el estado del agente

Genesys Administrator Extension Help 229



Configuration Manager Escritorio

Tipo Descripcion
cambia a No Listo.

Se selecciona y envia cuando un agente libera una

Llamada saliente [lamada saliente

Se selecciona y envia cuando el estado del agente

Listo cambia a Listo.

Se selecciona y envia cuando un agente inicia una

Transferir transferencia.
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Plataforma de voz

La seccion Plataforma de voz de Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

¢ Perfiles de plataforma de voz
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Perfiles de plataforma de voz

Los perfiles 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.

Visualizar perfiles de plataforma de voz

La lista de perfiles de plataforma de voz muestran los perfiles de plataforma de voz de su
entorno. Se organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas.
Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu
desplegable sobre la lista.

Importante

Los perfiles de plataforma de voz que estan deshabilitados aparecen en color gris en
la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con perfiles de plataforma de voz

Para crear un objeto nuevo de perfil de plataforma de voz, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los
detalles de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que
estd junto al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic
en la casilla de verificacidn que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede
borrar objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic
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en Mas para realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar perfiles de plataforma de voz.
* Mover a—Mover un perfil de plataforma de voz a otra estructura jerarquica.
¢ Habilitar o deshabilitar perfiles de plataforma de voz.

» Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un perfil de Voice Platform para ver més informacién acerca del objeto.
También puede establecer las opciones y las autorizaciones.

Procedure: Creacion de objetos de perfiles de plataforma de
VOZ

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—Nombre del perfil de plataforma de voz. Debe especificar un valor para esta
propiedad que sea Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa)

o de Empresa (en un entorno de varias empresas). Después de establecer el valor, no podra
cambiarlo.

* Nombre en pantalla—Nombre del perfil de plataforma de voz que se mostrara en los
informes y la consola GVP..

* Descripcion—Breve descripcién del perfil de plataforma de voz.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.
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Saliente

La seccion Saliente de Configuration Manager le permite configurar los siguientes objetos:

 Listas de llamadas
¢ Campanfas

¢ Grupo de campafas
e Campos

* Filtros

e Formatos

* Tabla de accesos

¢ 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
Formatos en la Outbound Contact Deployment Guide. Consulte informacidn adicional sobre listas de
lamada en el 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 campafa, 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.

Visualizar listas de llamadas

La lista de listas de llamadas muestra las listas de llamadas de su entorno. Se organiza
jerdrguicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Las listas de llamadas deshabilitadas aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

Haga clic en Agrupar por para agrupar objetos de acuerdo a diversos criterios.
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Para seleccionar o anular la seleccién de varios objetos a la vez, haga clic en Seleccionar.

Trabajar con listas de llamadas

Para crear un objeto nuevo de listas de llamadas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacidon que esta junto
al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la
casilla de verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar
objetos uno por uno: haga clic en el objeto y, luego, en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas
para realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar una lista de llamadas.

e Mover a—Mover una lista de Ilamadas a otra estructura jerarquica.

e Habilitar o deshabilitar listas de llamadas.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia

de objetos.

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

Procedure: Creacién de objetos de listas de llamadas

Steps

1. Haga clic en Nueva.

2. Introduzca la siguiente informacién. En algunos campos puede introducir el nombre de un valor o
hacer clic en Examinar 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 una empresa) o de
Empresa (en un entorno de varias empresas).

e Descripcion—Breve descripcién de la Lista de llamadas.

¢ Tabla de accesos—La tabla de accesos a la que se refiere la lista de llamadas. Debe
especificar un valor para esta propiedad.

* Tabla de accesos de registros—Tabla de accesos del tipo tabla de registros. Genesys
recomienda que dedique una tabla Unica de accesos de registro para todas las listas de
llamadas asociadas con una campana.
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* Filtro—Filtro que se aplicara a esta lista de llamadas. Si especifica el filtro, asécielo con el
mismo formato que la tabla de accesos.

e Hora de llamada desde—No se utiliza a nivel de la lista en este momento. El valor
predeterminado es8:00:00 a.m..

¢ Hora de llamada hacia—No se utiliza a nivel de la lista en este momento. La
predeterminada es 6:00:00 p.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.

* Maximo de intentos—E| nimero maximo de intentos para llamar a un solo registro de esta
lista de llamadas durante una campafa, si el tratamiento asociado con ella implica volver a
discar un registro en particular. Debe especificar un valor para esta propiedad y debe ser
diferente de cero. El valor predeterminado es 10.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Aplicar para guardar esta lista de llamadas.
4. Para cada tratamiento asociado con esta lista de Ilamadas:
a. Haga clic en la ficha Tratamientos y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

* Para asociar esta lista de llamadas con un tratamiento existente, selecciénelo de la lista
de tratamientos.

* Para asociar esta lista de llamadas con un tratamiento nuevo, haga clic en + para crear el
tratamiento en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

5. Para cada campafia que se va a agregar a su lista de llamadas:
a. Haga clic en la ficha Campanas y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

» Para agregar una campafa existente a esta lista de llamadas, selecciénela de la lista de
campanfas.

e Para agregar una nueva campafa a esta lista de llamadas, haga clic en + para crear la
campafa en esta carpeta y luego selecciénela de la lista.

6. Para cada formato asociado con esta lista de llamadas:
a. Haga clic en la ficha Formatos y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

* Para asociar esta lista de llamadas con un formato existente, seleccidénelo de la lista de
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formatos.

* Para asociar esta lista de llamadas con un formato nuevo, haga clic en + para crear el
formato en esta carpeta y luego selecciénelo de la lista.

7. Una vez que haya terminado de crear el Grupo de Agentes, realice alguna de las siguientes
acciones:

* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de lista de llamadas.

¢ Haga clic en Aplicarpara aceptar los cambios y regresar a la ficha General de esta lista de
llamadas.

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.
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Campanas

Una campafa es un plan maestro flexible que permite organizar listas de llamadas y grupos de
agentes (o grupos de puestos) para realizar llamadas y manipular los resultados de las llamadas. Se
puede asignar una campafia a varios grupos de campafas. Consulte informacién adicional en
Outbound Contact Deployment Guide.

Visualizacion de campanas

La lista de campainas muestra las campafas de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
empresas, unidades de configuracidn, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en
particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Las campafias que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuraciéon de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con campanas

Para crear un objeto nuevo de campanas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificaciéon que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después 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.

Habilitar o deshabilitar campanas.

Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacidn de objetos de campaha

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

Nombre—Nombre de la campafa. Debe especificar un valor para esta propiedad que sea
Unico dentro de Configuration Database (en un entorno de una empresa) o de Empresa (en
un entorno de varias empresas).

e Descripcion—Breve descripcion de la campana.

e Script—Define el objeto script que contiene todos los atributos que requiere el agente de
scripting.

Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operaciéon y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Aplicar para guardar la campana.
4. Para cada lista de llamadas que se van a usar para esta campafa:
a. Haga clic en la ficha Lista de llamadas y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:

e Para agregar una lista de llamadas existente a esta campanfa, selecciénela de la lista de
Ilamadas.

e Para agregar una nueva lista de llamadas a esta campafa, haga clic en + para crear la
lista de llamadas en esta carpeta y luego selecciénela de la lista.
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5. Una vez que haya terminado de crear la campafia, realice alguna de las siguientes acciones:
e Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de campanas.

¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y regresar a la ficha General de esta
campanfa.

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

Genesys Administrator Extension Help 241



Configuration Manager Saliente

Grupo 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.

Visualizacion de grupos de campanas

La lista de grupos de campaias muestra los grupos de campafas que estan en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante

e La lista de campaias se muestra cuando elige Grupos de campanas en Configuration
Manager. Para tener acceso a la lista de grupos de campana primero debe seleccionar
un objeto de campafa y después una carpeta de grupos de campafa.

e Los grupos de campafa que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

* Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con grupos de campanas

Para crear un objeto nuevo de grupo de campanas, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles
de un objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto
al objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la
casilla de verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar

Genesys Administrator Extension Help 242



Configuration Manager Saliente

objetos uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas
para realizar las siguientes tareas:

e Clonar—Copiar un grupo de campafas.

* Mover a—Mover un grupo de campafas a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar grupos de campanas.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un grupo de campafas para ver més informacién acerca del objeto.
También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de grupos de campafas

Steps
1. En la lista de Campanas, haga clic en el objeto de campafa en el que desea crear el grupo de
campanfas.
2. Haga clic en la carpeta de grupo de campanas en el que desea crear el grupo de campafa.
3. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—Nombre del grupo de campanfas, en el formato [Campaha@grupodecampanal.
Este valor se establece automaticamente, sobre la base del contenido de los campos
Campafa y Grupo.

e Descripcion—Breve descripcién del grupo de campanas.
e Tipo de grupo—El tipo de grupo de campafas, agente o puesto.

¢ Grupo—Nombre del grupo de agente o de puesto asociado con este 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 campanas.

* 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, Virtual Queue, Punto de
ruteo o DN de niimero 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 del
Grupo de Agentes o grupo de puestos. Outbound Contact Server (OCS) debe supervisar estos DN
para identificar Ilamadas entrantes o salientes "r;externas" que se entreguen a los agentes, pero
gue no hayan sido emitidas por OCS en nombre del grupo de campanias, o si el DN de colas de
ACD esté configurado como un DN de "r;desbordamiento".

* Modo de operaciéon—Un modo de operacién: Manual o Programado. Esa propiedad solo
funciona en el modo de discado con vista preliminar.

* Método de optimizacién—Un método para optimizar los algoritmos de discado directo en
los modos de discado predictivo. Los métodos incluyen los siguientes: Factor de ocupacién
de agente, Tiempo de distribucion promedio, Tiempo de espera promedio, Tasa de
discado en exceso y Ganancia maxima.

El

Importante

Tiempo de distribuciéon promedio puede establecerse Gnicamente para el Modo de discado
predictivo de GVP.

* % optimizacion de destino—El valor de destino para el método de optimizacién. La unidad
de medida dependiendo del método de optimizacidn seleccionado en el campo precedente.
El valor predeterminado es 80.

« Tamano maximo de cola—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 automatico. OCS intenta mantener siempre el budfer 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 opcién de nombre-del-perfil de IVR de OCS usa el valor especificado en este
campo.

* Cola de interaccion—Un objeto de configuracién 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.

e Grupo de troncales de DN—Se requiere solamente si estd usando Outbound Contact en un
entorno VoIP saliente. Si se especifica, OCS usa este DN como el DN en nombre del cual se
originan las llamadas salientes y en comunicacion.

e Script—El objeto de script que contiene todos los atributos requeridos por el scripting de
agentes.

« Tamano de bufer de registro minimo—EI| tamafio de buifer 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—El tamafio de buifer de registro éptimo que actla
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como multiplicador, junto con el tamafio de bufer de registro minimo, para la cantidad de
agentes que estan disponibles para una campana. El valor predeterminado es 6.

* Numero de canales—Identifica el nUmero maximo de canales (o puertos), que puede usar
un grupo de campafas para realizar llamadas. Este nUmero 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 Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

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 campafnas. Haga clic en Agregar
para agrear una conexién. En la ventana emergente puede seleccionar la conexién que va a
agregar o hacer clic en + para crear una conexién nueva y luego agregarla.

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
pardametro 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 campafa 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 campanfas 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 Optimizacién y Valor
de destino de optimizacidén.

Modo de discado Descripcion

Realiza llamadas emitiendo solicitudes de [lamada.
Potencia GVP Para obtener mas informacién, consulte la
Outbound Contact Deployment Guide.
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Modo de discado

Predictivo

GVP predictivo

Predictivo con captura

Vista preliminar

Progresivo

GVP progresivo

Progresivo con captura

Vista preliminar de envio automatico

Descripcion

Disca llamadas desde una lista de llamadas y
predice la disponibilidad del agente. Se recomienda
para campafas 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 Matriz de conmutacién
activa. Las llamadas se marcan automaticamente,
de manera similar al modo Predictivo.

Realiza llamadas desde una lista de llamadas
solamente cuando un agente visualiza de manera
preliminar un registro de listas de Ilamadas y
solicita manualmente que se realice 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 Matriz de conmutacion
activa. Las llamadas se marcan automaticamente,
de manera similar al modo Progresivo.

Disca llamadas que se "envian" automaticamente
al escritorio del agente mediante Interaction
Server.

Genesys Administrator Extension Help

246



Configuration Manager Saliente

Campos

El 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.

Visualizacion de campos

La lista de campos muestra los campos de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por empresas,
unidades de configuracioén, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular,
seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los campos que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En este panel, haga
clic en la Empresa que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la
lista de Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con campos

Para crear un objeto nuevo 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 en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
verificacién que estd junto a estos y después haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar.

Importante
Se 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.

e Mover a—Mover un campo a otra estructura jerarquica.

Habilitar o deshabilitar campos.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacién de objetos de campo

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—EIl nombre del campo.
e Descripcion—Breve descripcién del campo.
* Tipo de dato—El tipo de datos de los datos almacenados en este campo.

¢ Longitud—(obligatorio solo para los tipos de datos char y varchar) La longitud del campo
en la base de datos.

e Tipo de campo—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
anulable no estd activada. Si el campo es anulable, Genesys Administrator Extension

acepta un valor en blanco.

* Primary Key—Esta casilla indica si el campo funciona como una clave primaria en una tabla
de base de datos. En Outbound Contact, los Unicos campos de clave primaria son chain_id y

chain_n.

» Unico—Esta casilla indica si el valor de campo es Unico dentro de la tabla.

¢ Anulable—Ila casilla indica si el valor de campo puede establecerse en NULO.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

e Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de campo

Tipo de campo

Agente

ANI

Aplicacion

Tiempo de llamada

Campana

Cadena

Descripcion

Campo que contiene un ID de login del ultimo
agente que manejé una llamada saliente asociada
con este registro.

Campo que contiene una ldentificacién automatica
de ndmeros.

Campo que contiene una aplicacién de Genesys.
Una aplicacion es: cualquiera de los programas
ejecutables que se instalan y configuran durante
una instalaciéon de Framework, y que cumple una
funcién particular dentro de Framework. Ejemplos:
Configuration Server, Solution Control Server (SCS),
Message Server, Agente de control local (LCA).

Campo que contiene la hora del intento de discado.

Campo que contiene la campafa con la que esta
asociado este registro.

Campo que contiene el ID especial de los registros
que deben enlazarse en una cadena. Por ejemplo,
cada registro asociado con una cuenta de cliente
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Tipo de campo

Informacion de contacto

Tipo de informacién de contacto
Codigo de pais

Resultado de discado
Asunto del e-mail

ID de plantilla de e-mail
Desde

Grupo

Digitos de informacion

LATA

Referencia del medio

NPA

NPA-NXX

Numero en cadena

Numero de intentos

ID de registro

Estado del registro
Tipo de registro

Hora programada

Coddigo de estado

Descripcion
tendra el mismo ID de cadena.

Campo que contiene un nimero telefénico de
destino.

Campo que contiene el tipo de nimero telefénico,
como residencia u oficina.

Campo que contiene el cédigo de pais.

Campo que contiene el resultado de una llamada
discada.

Campo que contiene el texto del asunto de una
interaccién por correo electrénico.

Campo que contiene el ID de plantilla de una
interaccién de correo electrénico.

Campo que contiene la hora en la que esta
programado el discado de un registro.

Campo que contiene el nombre de un objeto de
configuracién que agrupa objetos personas.

Campo que contiene los digitos de informacion,
que indican el tipo de linea de origen de la persona
que llama.

Campo que contiene el nimero del Area de
transporte y acceso local (LATA).

Un campo que contiene la referencia API de
Configuration Server al medio que se enviara en
caso de tratamiento.

Campo que contiene el nimero del Area del plan
de numeracion.

Campo que contiene el nimero del Area del plan
de numeraciéon con el identificador de la central
especifica de la empresa telefénica que presta
servicio a ese nimero.

Campo que contiene la prioridad asignada a un
registro determinado en la cadena. El nimero
menor se procesa primero.

Campo que contiene el nUmero de intentos. (no
incluye intentos de rediscado en caso de errores).

Campo que contiene el nimero de ID Unico del
registro actual.

Campo que contiene el estado del registro.
Campo que contiene el tipo de registro.

Campo que contiene la hora de un callback
personal programado o una llamada reprogramada
(de un tratamiento).

Campo que contiene un cédigo de Estado o cédigo
Internacional, por ejemplo, un cédigo postal de
EE.UU. o Canadd, como CA para California.
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Tipo de campo Descripcion

Campo que contiene un objeto de Configuration
ID de central Database que representa a una central telefénica
fisica o virtual.

Campo que contiene el desplazamiento del huso

Huso horario horario del registro.

Campo que contiene la hora en la que deben

Para . . )
concluir los intentos de discado.

Campo que contiene los registros de tratamientos

Historial de tratamientos . .
que fueron aplicados a un cliente.

Campo definido por usuario 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 Reference Manual.

Visualizacion de filtros

La lista de Filtros muestra los filtros de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por empresas,
unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en particular,
seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

¢ Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Para crear un objeto nuevo de Filtro, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un objeto
existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificacién que estd junto al objeto y
después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla de
verificacién que estd junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos uno
por uno: haga clic en el objeto y después 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, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Crear objetos de Filtros

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

Nombre—E| nombre del Filtro.
Descripcion—Breve descripcion del Filtro.

Formato—Formato al que se le aplica este filtro. Una vez que se especifica, no puede
modificarse. Se asigna un objeto Filtro a un objeto Lista de Ilamadas con el mismo formato.

Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

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 puede
contener campos personalizados definidos por el usuario. Consulte informacién adicional en
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 Identificacién de campos obligatorios, a continuacién. Consulte informacién
adicional en 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
llamada. Consulte Campos en la Outbound Contact Deployment Guide para obtener informacién
sobre cémo enviar datos de clientes a un agente.

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.

Visualizacion de Formatos

La lista de Formatos muestra los formatos de su entorno. Se organiza jerdrquicamente por
empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por alguna jerarquia en
particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

Importante
Los formatos que estan deshabilitados aparecen en color gris en la lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

Genesys Administrator Extension Help 254



Configuration Manager Saliente

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Trabajar con Formatos

Para crear un objeto nuevo de Formato, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en 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, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un formato para ver més informacién acerca del objeto. También puede
configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacién de objetos de Formato

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—E| nombre del Formato.

* Descripcion—Breve descripcién del Formato.
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« Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

» Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Para cada Campo que se va a agregar a este Formato:
a. Haga clic en la ficha Campos y haga clic en Agregar.
b. Silo requiere, vaya a la carpeta correspondiente y realice alguna de las siguientes acciones:
» Para agregar un Campo existente a este Formato, selecciénelo de la lista de Campanas.

e Para agregar un nuevo Campo a este Formato, haga clic en + para crear el Campo en
esta carpeta y luego seleccidonelo de la lista.

4. Una vez que haya terminado de crear el Formato, realice alguna de las siguientes acciones:
* Haga clic en Guardar para aceptar los cambios y regresar a la lista de Formatos.

¢ Haga clic en Aplicar para aceptar los cambios y regresar a la ficha General de este
Formato.

¢ Haga clic en Cancelar para anular los cambios.

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
gL varchar(32) gue manipuld el registro.
. Vacio; no se utiliza en este
app_id entero momento.
intento entero Numero de intentos realizados

para comunicarse con el cliente.

Resultado final del
procesamiento del registro.
call_result entero Consulte la tabla de Resultados
de llamadas en el Outbound
Contact Reference Manual.

Ultima fecha y hora en la que se

call_time entero 2o o .
= proceso (discd) el registro, en
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Nombre del campo Tipo de datos Descripcion
formato UTC.

DBID de configuracion de la
campafa de discado saliente,

campaign_id entero
paign_ como parte de la cual se ha
procesado el registro.
NUmero de identificacién Unico
chain_id entero de la cadena a la cual pertenece
el registro.
. NUmero de identificacién Unico
chain_n entero

del registro dentro de la cadena.

Informacién de contacto del
contact_info varchar(128) cliente; nimero telefénico en la
campafa de voz.

Tipo de informacién de contacto;
tipo de teléfono en la campana
de voz. Consulte la tabla Tipos de
informacién de contacto en el
Outbound Contact Reference
Manual.

contact_info_type entero

La hora mas temprana del dia en
la que se puede contactar a un
cliente (segundos desde la
medianoche).

daily_from entero

La hora mas tarde del dia en la
que se puede contactar a un
cliente (segundos desde la
medianoche).

daily_till entero

Fecha y hora para las que se ha
programado o reprogramado el
dial_sched_time entero procesamiento del registro, en
formato UTC (segundos desde la
medianoche 01/01/1970).

Vacio; no se utiliza en este

email_subject varchar(255) momento.
email template id entero Vacio; no se utiliza en este
- plate_ momento.
group. id entero \rﬁ‘cfrlw(w)ér?&se utiliza en este
. Vacio; no se utiliza en este
media_ref entero momento.
. NUmero de identificacién Unico
record_id entero de un registro de llamada.
El estado actual del registro.
Consulte la tabla Tipos de
record_status EMIEE registro en el Outbound Contact
Reference Manual.
record_type entero El tipo del registro. Consulte la

tabla Tipos de registro en el
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Nombre del campo Tipo de datos
switch_id entero
tratamientos varchar(255)
tz_dbid entero

Descripcion

Outbound Contact 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
Tratamientos en la 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 Formatoespecificado y
explican cémo obtener acceso a estas tablas a través de Database Access Point (DAP).

No puede eliminar un punto de acceso a tabla mientras esté asociado con, por lo menos, una Lista de
[lamadas.

Visualizacion de Accesos a tabla

La lista de Accesos a tabla muestra los objetos de Acceso a tabla que estdn en su entorno. Se
organiza jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los
objetos por alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre
la lista.

Importante

Los objetos de acceso a la tabla que estan deshabilitados aparecen en color gris en la
lista.

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

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

Trabajar con Accesos a tabla

Para crear un objeto nuevo 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 en la casilla de verificacién que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o mas objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacidon que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
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realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un objeto de Acceso a tabla.
* Mover a—Mover un objeto de Acceso a tabla a otra estructura jerarquica.
* Habilitar o deshabilitar objetos de Acceso a tabla.

» Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener més informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

Haga clic en el nombre de un objeto de acceso a tabla para ver mas informacién acerca del objeto.
También puede configurar las opciones y autorizaciones, y ver las dependencias.

Procedure: Creacion de objetos de Acceso a tabla

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

¢ Nombre—EIl 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 una empresa) o de Empresa (en un entorno de varias
empresas).

e Descripcion—Breve descripcion 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 empresa a la que pertenece este acceso a tabla.

* Formato—Formato de esta Tabla. Se debe especificar un valor para esta propiedad para

todos los tipos de Tabla, excepto Tabla de registros. Después de establecer el valor, no
podré cambiarlo.

¢ Tabla en base de datos—E|I 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 las bases de datos DB2 e Informix
e 128 caracteres— para las bases de datos Microsoft SQL

» 30 caracteres—para las bases de datos Oracle y Sybase
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e Actualizar cada (segundos)—NUmero de segundos que una aplicacién espera antes de
actualizar los datos de la tabla en la memoria de la aplicacién. Este valor solo se requieres si
la casilla de verificacion Almacenable en caché esta activa.

* Almacenable en caché—Indica si se crea una imagen de los datos del punto de acceso a
tabla en la memoria de la aplicacion.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

* Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.

Tipos de Acceso a tabla

Tipos de Acceso a tabla Descripcion
ANI Tabla de Identificaciéon automatica de numeros.
Lista de llamada Tabla de lista de llamadas.
Codigo de pais Tabla de cédigos de pais.
Tabla definida por el cliente Tabla definida por el usuario.

En campafas salientes, una lista de clientes que
piden que no se les llame se conoce como una lista

Lista No llamar de nimeros No llamar (DNC). Los datos DNC de un
archivo de lista No llamar incluyen el nUmero
telefénico del cliente o un ID de cliente.

En campafas salientes, lista de clientes con los

Lista de contactos de e-mall que se debe establecer contacto.

Digitos de informacidén Un indicador de informacién-Tabla de digitos.
LATA Tabla de areas de transporte y acceso local.
Tabla de registro Tabla de registro.

NPA Tabla de &reas del plan de numeracién

Tabla de areas del plan de numeracién con un
NPA-NXX identificador de la Switching Office de la empresa
telefénica que presta servicio a ese nimero.

Cédigo de Estado o cddigo Internacional, por
Codigo de estado 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 Outbound Contact Server (OCS) con una llamada que no
llega al abonado al cual esta dirigida. Por ejemplo, el tratamiento podria ordenar al OCS que vuelva a
marcar el nUmero 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 quitar tratamientos de un objeto de lista de llamadas mientras haya una sesién de
discado para una Campafa en curso. No obstante, una vez que un tratamiento se encuentre en
curso, no podrd 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.

Visualizacion de Tratamientos

En la lista de Tratamientos, se muestran los tratamientos de su entorno. Se organiza
jerdrquicamente por empresas, unidades de configuracién, sitios y carpetas. Para ver los objetos por
alguna jerarquia en particular, seleccione el tipo de jerarquia del menu desplegable sobre la lista.

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

Configuration Manager respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo puede acceder
a los objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en el botén de lupa para abrir el panel de filtro Directorio de empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas
haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Para crear un objeto nuevo de Tratamiento, haga clic en Nuevo. Para ver o editar los detalles de un
objeto existente, haga clic en el nombre del objeto o en la casilla de verificaciéon que esta junto al
objeto y después haga clic en Editar. Para borrar uno o més objetos, en la lista haga clic en la casilla
de verificacién que esta junto a estos y, luego, haga clic en Eliminar. También puede borrar objetos
uno por uno: haga clic en el objeto y después en Eliminar. De lo contrario, haga clic en Mas para
realizar las siguientes tareas:

¢ Clonar—Copiar un Tratamiento.

¢ Mover a—Mover un Tratamiento a otra estructura jerdrquica.

e Habilitar o deshabilitar Tratamientos.

e Crear una carpeta, sitio o unidad de configuracién. Para obtener mas informacién, consulte la Jerarquia
de objetos.

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

Procedure: Creacién de objetos de Tratamiento

Steps

1. Haga clic en Nueva.

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

hacer clic en Examinar para seleccionar un valor de la lista:

Nombre—(Necesario) Nombre del Tratamiento.

Descripcién—(Opcional) Una breve descripcién del Tratamiento.

Resultado de llamada—(Necesario) El resultado de la llamada que activa este Tratamiento.

Aplicar a registro—(Necesario) Accién aplicada a un registro de lista de llamadas en
funcién del resultado de la Ilamada.

Aplicar a llamada—(Opcional) Una forma alternativa para 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 Aplicar a llamada) El DN al que se conectara
o transferird la llamada. Si se especifica Aplicar a llamadapero no el DN de destino, OCS
ignora el Tratamiento.

Numero en secuencia—(Necesario) El orden en el que se aplica este tratamiento en una
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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
esta ajustado en Siguiente en la cadena, Siguiente después de la cadena y,
Siguiente en fecha especificada de la cadena o Rediscado). El nimero méximo de
intentos consecutivos para ejecutar el Tratamiento en el registro.

¢ Intervalo (Dias:Horas:Minutos)—(necesario cuando Aplicar a registro esta 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 estd 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
realizara otro intento de Tratamiento.

* Hora—(Necesario cuando Aplicar a registro estd ajustado en Siguiente en fecha
especificada de la cadena o Reintentar en la fecha especificada) La hora del dia en
que se realizard otro intento de Tratamiento.

* Rango (Dias:Horas:Minutos)—Reservado para uso futuro.

e Empresa—En un entorno de varias empresas, la empresa a la que pertenece este objeto.
Este valor se configura automaticamente en la Empresa que se especificé en el campo
Directorio de Empresas de la lista del objeto.

« Estado habilitado—Si se selecciona, indica que el objeto se encuentra en condicién normal
de operacién y puede ser utilizado sin restricciones.

3. Haga clic en Guardar.
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Panel del sistema

Con el panel del sistema, puede supervisar su centro de contactos. Se muestra un resumen de alto
nivel de las operaciones actuales en su entorno, lo que incluye:

¢ Alarmas activas—Resumen de las alarmas activas.
¢ Hosts—Resumen de los hosts de su entorno, asi como su estado.
* Aplicaciones—Resumen de las aplicaciones de su entorno, asi como su estado.

* Soluciones—Resumen de las soluciones de su entorno, asi como su estado.

Para ver informacidén detallada sobre el contenido de cada widget en una ficha, haga clic en el
nombre de la ficha correspondiente o abra el menu contextual (tres puntos verticales) en el widget y
seleccione Expandir a ficha. También puede cambiar nombre del widget seleccionando Editar.

Importante

e Los paneles no son compatibles si utiliza Internet Explorer 8 o versiones anteriores.

* GAX debe tener conexién al Solution Control Server (SCS) para que funcione el panel del
sistema. Ver el Paso 5: Agregar conexién de SCS de Implementaciéon de Genesys
Administrator Extension por medio del Modo de configuracién en la Genesys
Administrator Extension Deployment Guide para obtener mas informacién.

Alarmas

El widget de alarmas muestra una lista de las alarmas criticas, principales y secundarias activas en el

sistema, estdn ordenadas por prioridad. El widget se actualiza de forma automatica cuando se activa
una alarma nueva.

Importante

e Una alarma activa se visualiza solo si tiene acceso a la aplicacién que genera la alarma.

e Para que Genesys Administrator Extension supervise el sistema, los componentes de
Management Layer deben implementarse en el sistema, y Genesys Administrator
Extension debe implementar conexiones al Solution Control Server. Para obtener
instrucciones detalladas, consulte Management Framework Deployment Guide.
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Cada alarma de la lista muestra alguno de los siguientes niveles de gravedad:

e Critica
e Principal
¢ Secundaria

* Desconocido
Para borrar una alarma, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Ficha Mostrar las alarmas.
2. Seleccione las casillas de verificaciéon de las Alarmas que desea eliminar.

3. Haga clic en Mas y seleccione Desactivar.

Solucién de problemas de visualizacién de alarmas

Si llega a suceder que un evento que esta configurado para generar una alarma no la genera,
verifique lo siguiente:
¢ Que la condicién de alarma correspondiente esté configurada correctamente.

¢ Que se haya generado el registro del evento correspondiente. Para verificar esto, el registro del evento
debe aparecer en un archivo de texto local.

e La aplicaciéon que generd el evento esté configurada para que envie su registro a un servidor de
mensajes de la red.

e La salida del registro de la red de la aplicacién determinada esté configurada como interaccién o rastreo
si el evento se reporta en un nivel de salida de interacciéon o rastreo.

» El servidor de mensajes de la red recibe los registros de eventos que genera la aplicacién determinada.
Revise el registro del servidor de mensajes.

» El Solution Control Server estd conectado al servidor de mensajes.

e El Solution Control Server recibe mensajes de alarmas del servidor de mensajes. Verifique el registro del
Solution Control Server.

* Genesys Administrator Extension estd conectado correctamente al Solution Control Server.

Aplicaciones

El widget de aplicaciones muestra una lista de aplicaciones en el sistema. Las aplicaciones con un
estado Desconocido se muestran en la parte superior de la lista. El widget se actualiza de forma
automatica cuando cambia el estado de una aplicacién. Cada aplicacién de la lista tiene uno de los
siguientes niveles de estado: [+] Mostrar niveles de estado
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Saliente

Nivel de estado

Inicializando

Iniciado

Servicio no disponible

Inicio pendiente

Detenido

Parada pendiente

Descripcion

Indica que una aplicacién estéd realizando los pasos
de inicializacién, que son los siguientes:

* Iniciar la aplicacién.

e Leer los datos de configuracién de Configuration
Database.

* Verificar estos datos para comprobar que sean
integros y que estén completos.

e Establecer conexiones con todos los recursos de
acuerdo con los datos de configuracién
proporcionados.

En esta fase, la aplicacién esté conectada al LCA (Agente de
control local) que se ejecuta en su host, pero no esté lista para
proporcionar el servicio (por ejemplo, para aceptar las
conexiones de cliente).

Se asigna desde el momento en que una aplicaciéon
esta completamente inicializada, es decir, cuando
la aplicacién ha realizado las siguientes acciones:

* Ha leido y verificado su configuracién.

¢ Ha establecido conexiones con todos los
recursos requeridos.

» Esta lista para proporcionar el servicio.

e Estd 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 documentacién
especifica de la solucién.

Indica que, a pesar de que la aplicacién se esta
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
aplicaciéon aun no se conecta al LCA en su host.
Este estado existe solo para el intervalo entre el
comando para iniciar la aplicacién y cuando LCA
informa que se estd conectando la aplicacién.

Indica que una aplicacién estd instalada y
configurada en el sistema, pero aun no se inicid. Es
decir, no se activd la aplicacion o finalizé
inesperadamente.

La aplicacién se estd 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
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Nivel de estado Descripcion

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, la
terminacién y la deteccidn de la finalizacién por
parte de LCA.

Indica que una aplicacién ha recibido una solicitud
para apagarse ordenadamente, ha dejado de

Suspendido aceptar conexiones de clientes nuevos, y ha
terminado de procesar todas las conexiones y
solicitudes actuales.

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
proporcionar informacién confiable acerca del
estado de la aplicacién actual. En otras palabras,
SCS no esta conectado al LCA en el host donde la
aplicacion esté configurada para ejecutarse. Este
Desconocido estado no significa necesariamente que la
aplicacién no pueda realizar su funcién.

Importante

Todas las aplicaciones de GUI se muestran con el
estado Desconocido.

En la pestana, Aplicaciones, puede realizar las siguientes acciones:

* Iniciar la aplicacién
¢ Detener aplicacién ordenadamente
» Detener aplicacién inmediatamente

e Cambiar una aplicacién de respaldo a modo primario

Hosts

El widget Hosts muestra una lista de los hosts en su entorno. Esta lista se actualiza de forma
automatica cuando cambia el estado de un Host. Cada host de la lista tiene un estado, el cual es
alguno de los siguientes: [+] Mostrar niveles de estado

Estado Descripcion

Indica que Solution Control Server (SCS) se ha
conectado de forma correcta con el Agente de
Arriba control local (LCA) que se ejecuta en el host
determinado y que puede, por lo tanto, controlar y
supervisar todas las aplicaciones ubicadas en este
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Estado Descripcion
host.

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
ejecuta en el host determinado, o que se ha
perdido la conexién establecida. Este estado indica
una de las siguientes posibilidades:

Abajo + EI LCA no se inicié en el host determinado, ha
finalizado la sesién o dejé de responder.

e EI LCA no esta configurado correctamente en
Configuration Database.

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
No disponible ejecuta en el host determinado, o que ha perdido la
conexidén porque el host no se inicié o ha fallado.

Indica que SCS no se puede conectar al LCA que se
ejecuta en el host determinado, o que ha perdido la

No se puede obtener acceso conexién debido a un problema de conectividad de
red entre el SCS y el host. Especificamente, no hay
una ruta hacia el host.

Indica una de las siguientes dos situaciones:

e En una configuraciéon 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 conexion 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 también muestra todos
los hosts con estado Desconocido.

En la ficha, Hosts, haga clic en el icono del gréfico en la Ultima columna para ver la siguiente
informacién sobre el Host:
e Uso de CPU y de memoria. La informacién en tiempo real para cada CPU se divide de la siguiente forma:
* Porcentaje del tiempo de usuario
* Porcentaje del tiempo en el modo de acceso al ntcleo
* Porcentaje de tiempo de no inactividad
e Informacién basica de memoria en tiempo real en kilobytes:
* Memoria virtual utilizada
* Memoria virtual total

En la ventana de informacién del Host, también puede seleccionar la ficha apropiada para ver
informacién acerca de:

* Procesos— Muestra todos los procesos que se estan ejecutando en el host. Para cada proceso, la ficha
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Procesos muestra lo siguiente:

Nombre

PID (identificador de proceso)
Porcentaje de uso de CPU
Uso de memoria (MB)
Prioridad

Servicios

Graficas

e 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—el 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.

Codigo de salida Win32—el cédigo de error que se notifica para un error que se produce durante
el inicio o el cierre del servicio.

Codigo de salida de servicio—el cédigo de error especifico del servicio que se notifica para un
error que se produce durante el inicio o el cierre del servicio.

Punto de control—el indicador de progreso de la operaciéon 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.

Sugerencia

Para obtener mads informacién, consulte la documentacién de su sistema operativo
Microsoft Windows.

e Graficas— Muestra una gréfica del uso de procesador y memoria en el host.

Soluciones

El widget Soluciones muestra una lista de los hosts en su entorno. La lista se actualiza de forma
automatica cuando cambia el estado de una solucién. Cada solucién en la lista tiene un estado, como
se indica a continuacién: [+] Mostrar niveles de estado

Inicio pendiente

Nivel de estado Descripcion

Indica que SCS envié una solicitud para iniciar la
solucién, pero aun hay aplicaciones que necesitan
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Nivel de estado Descripcion
iniciarse en la solucién.

Indica que una solucion esta lista para realizar su
funcién principal; es decir, todos los componentes
obligatorios de la solucién tienen el estado
informado Iniciado.

Iniciado Este estado no significa necesariamente que la solucién
realmente esté 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 informacion, consulte la
documentacién especifica de la solucién.

Indica que SCS envié una solicitud para detener la
Parada pendiente solucién, pero aln hay aplicaciones que 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.

Desde la ficha Soluciones, puede realizar las siguientes acciones:

* |Iniciar una solucion
¢ Detener una soluciéon ordenadamente

¢ |niciar una solucion inmediatamente

Inicio

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.

Para iniciar una solucién, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos
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1. Seleccione la casilla de verificacién junto a las solucién que desea iniciar.

2. Haga clic en Mas y seleccione Iniciar.

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 configuraciéon 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
segln 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 para que estén
configurados para que Management Layer los controle.

Genesys Administrator Extension notifica el inicio correcto 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 autorizacién de Ejecucién del objeto de
configuracién de la solucién en la Configuration Layer.

¢ 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 espera seguln sus configuraciones.

Detener

Importante

Puede detener una solucién del tipo Solucién predeterminada o Framework de
Genesys Administrator Extension solo si la solucién se creé utilizando un asistente de
soluciones.

Esta accién es similar al comando Detener ordenadamente en Genesys Administrator. Cuando
detiene una solucién ordenadamente, todas las aplicaciones que componen la solucién dejan de
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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.

Para detener una solucién ordenadamente, haga lo siguiente:

[+] Clic para mostrar seccion

1. Seleccione la casilla de verificacién junto a las soluciones que desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Detener.

Genesys Administrator envia el comando de detencién para cada solucién a Solution Control Server
(SCS). SCS usa Agente de control local (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 esta definido
en el objeto de configuracién de la solucién).

Importante

e 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, 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.

Terminacion forzada

Importante

Puede detener una solucién del tipo Solucién predeterminada o Framework de
Genesys Administrator Extension solo si la solucién se creé utilizando 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 lo nuevo como lo actual.
Puede detener una solucién de esta manera solo si tiene autorizacién para Ejecutar el objeto de la
solucién.

Para detener una solucién inmediatamente, haga lo siguiente:

[+] Mostrar pasos
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1. Seleccione la casilla de verificacién junto a las solucién que desea detener.

2. Haga clic en Mas y seleccione Detenciéon forzada.

Sugerencia

También puede iniciar y detener aplicaciones haciendo clic en el nombre del estado
en la ficha Soluciones. Por ejemplo, si una solucién tiene un estado Iniciado y hace
clic en el nombre del estado, la solucién intentard detenerse. Del mismo modo, si una
solucién tiene un estado Detenido y hace clic en el nombre del estado, la solucién
intentard iniciar.

Genesys Administrator Extension envia el comando de detencién para cada solucién a SCS, que usa
el Agente de control local (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
configuracién de la solucién).

Importante

e 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, 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.
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Implementacion de soluciones

La implementacion de soluciones le permite al usuario implementar completamente las definiciones
de soluciones y los paquetes de instalacién (IP) en ubicaciones locales y remotas. Esto incluye la
instalacién y la configuracién de todas las aplicaciones y actualizaciones necesarias para las
aplicaciones de varias empresas, cuando sea apropiado.

Una definicién de solucién consiste en un archivo XML que establece los pasos para instalar,
actualizar o configurar IP y las configuraciones del sistema para implementar una solucién de manera
correcta.

Advertencia

La implementacién de soluciones requiere que el Agente de implementacién de
Genesys (GDA) esté instalado en todos los hosts, tanto fuente como destino. Para
obtener més informacidn

, consulte la seccién Requisitos previos para implementacién de soluciones en la
GAX Deployment Guide.

La implementacién de soluciones incluye:

e Administracion de Paquetes de instalacién (IP)
* Paquetes de instalacién
* Ver IP implementados

e Administracién de Definiciones de soluciones
» Definiciones de solucién

* Ver una lista de soluciones implementadas

* Administracién de 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 se almacenan en la base de datos y no en el sistema de
archivos locales.

La implementacién de soluciones respeta la configuracién de autorizaciones. Solo puede acceder a
los objetos en los que tiene autorizacién de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

* Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Empresas. En este panel, haga
clic en la empresa que desee elegir. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de
Empresas.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Visualizacion de |P

En la lista del panel Paquetes de instalaciéon, se muestra la siguiente informacion:

* Nombre—EIl nombre del IP.

* Versién—El niumero de versién del IP.

* ID de configuracién regional—Indica el idioma usado por el plug-in.

e Sistema operativo—El sistema operativo y la versién de bits que requiere el IP.

* Estado—Indica el estado actual del IP. Por ejemplo, un estado Completo indica que el IP se
implementé de forma correcta.

* Hora de actualizacion—Una marca temporal que indica cuando el IP fue actualizado por ultima vez.

Haga clic en un IP para mostrar mas detalles en un panel que se abre a la derecha. En el panel, se
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 configuraciéon regional—Indica el idioma usado por el plug-in.

* Sistema operativo—El sistema operativo que requiera el IP.

* Estado—Indica el estado actual del IP. Por ejemplo, un estado Completo indica que el IP se
implementé de forma correcta.

e Hora de actualizacién—Una marca temporal que indica cuando el IP fue actualizado por dltima vez.

e Grupo—El grupo al que pertenece el 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.

Trabajar con IP

Puede realizar las siguientes acciones desde este panel:

e Cargar paquetes de instalaciéon—Carga un IP en el repositorio.
e Copiar en empresas—Copia el IP en una o varias empresas.

* Implementar—Implementa el IP a un host o hosts.

e Descargar—Descarga una copia del IP.

¢ Eliminar—Elimina el IP.

Cargar Paquetes de instalacion
[+] Clic para mostrar el procedimiento
1. En el panel Paquete de instalacidén, haga clic en +. A la derecha, se abrird un nuevo panel llamado

Asistente de instalacion de software.

2. En el panel Asistente de instalacion de software, seleccione un método para la importacién del IP:

Importante

Si su paquete de instalaciéon contiene dos o mas plantillas, debe utilizar el procedimiento deCarga del
paquete de instalacion (incluye plantillas).

» Carga del paquete de instalacion (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 instalacion (plantilla cargada por separado)—Carga un paquete de instalacién
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y sus plantillas asociadas.

e Ruta de acceso UNC a un Directorio o CD insertado—Carga un IP almacenado en un directorio de red
o CD insertado.

* Ruta de acceso UNC a un repositorio administrador existente—Carga un IP desde un repositorio de
Genesys Administrator existente.

e Ruta UNC a los IP comprimidos en Asistencia—Carga un archivo .zip proporcionado por la Asistencia
técnica de Genesys que se almacena en un CD montado o un directorio de red. Este archivo
contiene un paquete de instalacién y sus plantillas asociadas.

3. La carga de los archivos desde su sistema de archivos a Genesys Administrator Extension y una barra

de progreso aparecen para mostrar el progreso de la carga. El progreso de la carga también se muestra
en la columna Estado en el panel Paquete de instalacion.

Importante

Cuando carga un complemento (plug-in), GAX usa el archivo de plantillas (.tpl) para
crear una Plantilla de Aplicacién y extrae las opciones predeterminadas para el plug-
in. GAX almacena estas opciones en la base de datos y las fusiona con el objeto de
Aplicacién de GAX central tras la implementacién. Durante esta combinacién solo se
agregan nuevas opciones, los valores clave pares no se sobrescriben.

Carga del paquete de instalacién (incluye plantillas)
1. En el panel Asistente de instalacion de software, seleccione Carga del paquete de instalaciéon
(incluye plantillas) y haga clic en el botén Siguiente.
2. El panel se actualiza. Para seleccionar el archivo que desea cargar, haga clic en Elegir archivo.

3. Haga clic en Finalizar.

4. El archivo comienza a cargarse desde su sistema de archivos a Genesys Administrator Extension.
Cuando la carga estad completa, el IP se mostrard en la lista Paquetes de instalacion

Carga de paquete de instalacién (plantillas cargadas por separado)

1. En el panel Asistente de instalacion de software, seleccione Carga del paquete de instalacién
(plantilla cargada por separado) y haga clic en Siguiente.

2. Se actualiza el panel y muestra tres recuadros: Cargar un paquete, Cargar una plantilla XML y
Cargar una plantilla APD. Haga clic en Escoger 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 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 plantilla.

e Cargar una plantilla APD—EI archivo de la plantilla APD para este paquete 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 plantilla.
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El panel se actualiza.
3. Haga clic en Finalizar.

4. El archivo comienza a cargarse desde su sistema de archivos a Genesys Administrator Extension.
Cuando la carga esta completa, el IP se mostrard en la lista Paquetes de instalacion

Ruta de acceso UNC a un directorio o CD Montado

1. En el panel Asistente de instalaciéon de software seleccione Ruta de acceso UNC a un directorio
o CD Montado.

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 los
cuadros de texto junto a los IP que quiera cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Para cerrar el panel sin
interrumpir el proceso de carga, haga clic en el botén Cerrar en cualquier momento. El estado de la
carga IP se mostrard en la lista Paquetes de instalacion.

Ruta de acceso UNC a un repositorio administrador existente
1. En el panel Asistente de instalacion 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 los
cuadros de texto junto a los IP que quiera cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Para cerrar el panel sin
interrumpir el proceso de carga, haga clic en el botén Cerrar en cualquier momento. El estado de la
carga IP se mostrard en la lista Paquetes de instalacion.

Ruta UNC a los IP comprimidos en Asistencia
1. En el panel Asistente de instalaciéon 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 los
cuadros de texto junto a los IP que quiera cargar.

5. Haga clic en Finalizar.

6. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la carga. Para cerrar el panel sin

Genesys Administrator Extension Help 279



Implementacién de soluciones Paquetes de instalacién

interrumpir el proceso de carga, haga clic en el botén Cerrar en cualquier momento. El estado de la
carga IP se mostrard en la lista Paquetes de instalacion.

Importante

e Una barra de progreso de color verde indica que la carga del paquete de instalacién se
realizé correctamente. Una barra de progreso de color rojo indica que el paquete de
instalacién no se cargé correctamente. Puede revisar que paso fallé en el campo
Estado de a lista Paquetes de instalacion.

* 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 habilitados para poder sobrescribir un
IP en el repositorio.

Copiar paquetes de instalaciéon en las empresas

[+] Clic para mostrar el procedimiento

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 Relacionado y seleccione Copiar en
empresas. A la derecha, se abre un nuevo panel llamado Copiar en empresas.

. En el panel Copiar en empresas, escriba el nombre de la empresa en el campo Filtro rapido o haga

clic en el botén Examinar para ver una lista de empresas de su entorno. A la derecha, se abre un
nuevo panel llamado Empresas.

4. Haga clic en la casilla de verificacién junto a cada empresa que recibird el IP. El nombre de la empresa
aparecerd en el panel Copiar en empresas en la seccién Empresas destino.

5. Haga clic en el botén Siguiente en la parte inferior del panel Copiar en empresas.

6. Haga clic en el botén Finalizar para copiar el IP en las empresas.

Implementaciéon de Paquetes de instalacion

[+] Clic para mostrar el procedimiento

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 instalacién haga clic en Relacionado y seleccione Instalar. A |a
derecha, se abre un nuevo panel llamado Asistente de implementacion de IP.

3. Siga los pasos en el Asistente de implementacién Para obtener mas informacién, haga clic en la ficha
Asistente de implementacién en la parte superior.
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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.

* La implementacién de IP no requiere un archivo SPD.

e Siinstala un plug-in a través de GAX en Windows, el asistente de implementacion le
pedird que especifique solo la ruta de instalacién del plug-in.

Si instala un plug-in a través de GAX en Linux, el asistente de implementacién le
pedird que especifique la ruta del directorio de GAX y la ruta de instalacién del
plug-in. Si la ruta donde esta instalado GAX se proporciona incorrectamente,
asistente de implementacidn instala el plug-in pero no copiara los archivos del
plug-in en el directorio de GAX. En este caso, deberd copiar manualmente los
archivos del plug-in desde la ruta de instalacién del plug-in a la ruta de
instalacién de GAX.

Descargar Paguetes de instalacién
[+] Clic para mostrar el procedimiento

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 la descarga en su
navegador.

Eliminacién de Paquetes de instalacion
[+] Clic para mostrar el procedimiento

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

* Para eliminar el IP de manera permanente, haga clic en OK.

e Para cancelar la eliminacién del IP haga clic en Cancelar.

Importante
Esta accidn solo estd disponible si el usuario tiene el privilegio Eliminar IP y SPD.
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Importante

e Si el archivo XML de metadatos de componentes contiene preguntas que deben
contestarse durante la instalaciéon de un IP, se pide al usuario que conteste a las
preguntas durante la instalacién.

* La implementacién de IP no requiere un archivo SPD.

Asistente de implementacion

El Asistente de implementacion automatizada implementa un Paquete de instalacién (IP) o
definicién de soluciones para los hosts especificados e instala y configura el servicio segun la
Definicién del paquete de servicio.

Antes de comenzar

Mientras use el Asistente de implementaciéon automatizada, tenga en cuenta lo siguiente:

e 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 muestre una lista de todas las entradas que
contienen el texto especificado. A continuacién, podra elegir el elemento apropiado.

e El Asistente verifica los IP en base al sistema operativo de los hosts potenciales. Cuando seleccione los
hosts, asegurese de que selecciona los que estan ejecutando el sistema operativo requerido.

e Siun 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.

Elementos que se pueden combinar

Si el IP existente y el nuevo IP tienen valores en conflicto, se mantienen los valores del IP existente.
Si el IP existente no contiene un valor, se usa el valor del nuevo IP. Los siguientes valores estan
disponibles para ser combinados:

e opciones

e adjunto

e conexiones

e puertos

e timeout

* autorestart

* commandlinearguments
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commandline
estado
shutdowntimeout
intentos
redundancytype
isprimary

startuptimeout

Los plug-ins se instalan usando los mismos procedimientos que los IP, sin embargo, considere lo
siguiente:

» El perfil de instalacién de plug-ins obtiene automaticamente los objetos de Aplicacién de GAX para los

objetos seleccionados de Host.

e Las opciones de plug-ins se combinan con los objetos de Aplicacién de GAX que son afectados.

* Algunos campos de entrada no aparecen, como los que estdn relacionados con Objeto de Aplicacion,

Puerto de aplicacion y Objeto de Empresa.

Los siguientes son posibles escenarios que puede llevar a cabo mediante el Asistente de
implementacion automatizada:

 Instalaciéon de un Paquete de instalacion

e Actualizaciéon de un Paquete de instalacion

e Restauracién de un Paquete de instalacién

Instalaciéon de un Paquete de instalacién

[+] Clic para mostrar el procedimiento

1.
2.

En el panel Paquetes de instalacién, seleccione el IP que usard para la instalacién.

A la derecha, aparecerd un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP. Haga clic en
Relacionado y seleccione Instalar.

. Ala derecha, se muestra el panel Asistente de implementaciéon automatizada. Haga clic en

Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar la lista Seleccion establecida de host. Seleccione el host a recibir

el IP. Haga clic en Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de aplicacion. En el campo Objeto de

Aplicacién para host de GAX, seleccione el objeto de Aplicacién de Genesys Administrator
Extension.

. Haga clic en Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar la lista de Parametros de instalacién (silent.ini). Puede definir la

ruta de instalaciéon de destino en el campo.

. Haga clic en Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar el informe Implementacidén. Revise la configuracién y lleve a cabo
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una de las siguientes acciones:
* haga clic en Finalizar para instalar el IP.
* Haga clic en el botén Atras para volver al panel anterior y modificar la configuracién.

10. 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 implementacién, puede revisar el registro de la implementacién
al seleccionar el IP desde el panel IP implementados. Un nuevo panel muestra
informacién adicional sobre el IP. Haga clic en el Registro de accién de
implementacion.

Actualizacién de un paquete de instalacién
[+] Clic para mostrar el procedimiento

1. En el panel IP implementados, seleccione el IP que quiera usar para la actualizacién.

2. Ala derecha, aparecera un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP. Haga clic en
Implementar perfil: actualizar a (nimero de version).

3. Ala derecha, se muestra el panel Asistente de implementacion automatizada. Haga clic en
Siguiente.

4. El panel se actualiza para mostrar la lista Selecciéon establecida de host. Seleccione el host a recibir

el IP. De manera predeterminada, el host que recibié la versién previa del IP ya estd seleccionado. Haga
clic en Siguiente.

5. El panel se actualiza para mostrar la lista Parametros de aplicacion. Los valores de la versién previa
de la implementacion del IP se pueden mostrar en los siguientes campos:

* Objeto de aplicacion existente—Este campo es completado automaticamente por Genesys
Administrator Extension para cada host de destino de un IP. Este es el objeto de aplicacién en el
Configuration Server para el cual Genesys Administrator Extension actualizara las conexiones.

* Objeto de empresa—Es la empresa que se establece en un objeto de aplicacién del IP. Haga clic
en Examinar para seleccionar una empresa de la lista.

* Puerto de aplicacién—Especifica un nimero de puerto para el objeto de aplicacién a ser usado.

* Configuration Server principal—Haga clic en Examinar para seleccionar el Configuration Server
principal que quiera usar. Este campo muestra el objeto de Aplicacién de Genesys Administrator
Extension de manera predeterminada.

* Configuration Server de respaldo—Haga clic en Examinar para seleccionar el Configuration
Server de respaldo que quiera usar. Este campo muestra el objeto de Aplicacién de Genesys
Administrator Extension de manera predeterminada.

» Reinstalaciéon omitiendo el IP—Elija una de las siguientes opciones:
* Verdadero—Se reinstala el IP solo si el objeto de Aplicacién no existe en Configuration Server.

¢ Falso—Siempre se vuelve a instalar el IP.
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. Haga clic en Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar la lista de Parametros Silent.ini. Estos valores se completan

previamente a partir de la versién anterior del IP, pero la configuracién puede modificarse segln sea
necesario.

. El panel se actualiza para mostrar el informe Resumen de implementacion. Revise la configuracion y

lleve a cabo una de las siguientes acciones:
* haga clic en Finalizar para actualizar el IP.

e Haga clic en el botén Atras para volver al panel anterior y modificar la configuracién.

. El panel se actualiza para mostrar una barra de progreso para la implementacién 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 la implementacién
al seleccionar el IP desde el panel IP implementados. Un nuevo panel muestra
informacién adicional sobre el IP. Haga clic en el Registro de acciéon de
implementacion.

Restauracidon de un paguete de instalacién

[+] Clic para mostrar el procedimiento

1.
2.

En el panel IP implementados, seleccione el IP que se restaurara.

A la derecha, aparecera un nuevo panel con informacién adicional sobre el IP. Haga clic en
Implementar perfil: restaurar a (nimero de version).

. Ala derecha, se muestra el panel Asistente de implementaciéon automatizada. Haga clic en

Siguiente.

. El panel se actualiza para mostrar la lista Selecciéon establecida de host. Seleccione el host a recibir

el IP. De manera predeterminada, el host que recibié el IP anteriormente ya estard seleccionado. Haga
clic en Siguiente.

. 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 aplicaciéon existente—Este campo es completado automaticamente por Genesys
Administrator Extension para cada host de destino de un IP. Este es el objeto de aplicacién en el
Configuration Server para el cual Genesys Administrator Extension actualizard las conexiones.

* Objeto de empresa—La empresa que se configura en un objeto de aplicacién del IP. Haga clic en
Examinar para seleccionar una empresa de la lista.

* Puerto de aplicacién—Especifica un nimero de puerto para el objeto de aplicacién a ser usado.

* Configuration Server principal—Haga clic en Examinar para seleccionar el Configuration Server
principal que quiera usar. Este campo muestra el objeto de Aplicacién de Genesys Administrator
Extension de manera predeterminada.

* Configuration Server de respaldo—Haga clic en Examinar para seleccionar el Configuration
Server de respaldo que quiera usar. Este campo muestra el objeto de Aplicaciéon de Genesys
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Administrator Extension de manera predeterminada.
* Reinstalacion omitiendo el IP—Elija una de las siguientes opciones:
* Verdadero—Se reinstala el IP solo 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 de Parametros Silent.ini. Estos valores se completan
previamente en la implementacién anterior del IP, pero la configuracién puede modificarse, segin 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 el botén Atras para volver al panel anterior y modificar la configuracién.

9. 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 implementacién, puede revisar el registro de la implementacién
al seleccionar el IP desde el panel IP implementados. Un nuevo panel muestra
informacién adicional sobre el IP. Haga clic en el Registro de accion de
implementacion.
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IP iImplementados

El panel IP implenentadosmuestra una lista de paquetes de instalacién (IP) que han sido
implementados y que puede visualizar mediante sus privilegios de funciones. La lista proporciona la
siguiente informacién sobre cada IP implementado:

* Nombre- El nombre del IP.

e Version- Un nimero de versién que es asignado por la persona que implementé el IP.

e Actual: Indica el dultimo IP implementado correctamente para la empresa.

¢ Perfil- El tipo de perfil del IP.

* Estado- Indica si la implementacién fue exitosa o no.

¢ Finalizado- La fecha y la hora de finalizacién de la implementacién del IP.

Configuracion de autorizacion de empresas

La implementacion de soluciones respeta la configuracién de autorizaciones. Solo puede acceder a
los objetos en los que tiene autorizacién de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

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

e Haga clic en el botén Filtro de empresa para abrir el panel Filtro de empresa. En el panel, haga clic
en las casillas de verificacién junto a las empresas que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de empresas.

Para ordenar los IP en la lista, haga clic en el encabezado de una columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el 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 estdn disponibles:

e Para quitar una instancia de implementacién de la lista, haga clic en Eliminar. Esto no elimina el IP de
la base de datos; solo quita el elemento del historial correspondiente de la lista que se muestra en esta
pantalla.

» Para volver a implementar un IP ya implementado o para volver a iniciar una implementacién realizada
previamente, haga clic en Reimplementacién. Esto ejecuta el asistente de implementacion y
completa los campos con los valores que fueron usados para implementar el IP. Puede alterar estos
valores seguln sea necesario. Tendrd que proporcionar sus credenciales para la implementacién; estos
valores no son completados automaticamente.
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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.

e Para ver el historial de cambios de la implementacién en el panel Registro de implementacién, haga
clic en el botén Relacionado y seleccione Registro de implementacion.

Algunos IP pueden tener versiones disponibles adicionales que le permiten actualizar o restaurar el IP
implementado actualmente. De ser asi, verd los botones adicionales llamados Perfil de
implementacion: actualizaciéon a (nimero de versidon) o Perfil de implementacién:
restaurar a (numero de version). Al hacer clic en estos botones se activara 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 implementacidn, las acciones apareceran en la lista en la medida que
son completadas. Después de completada la instalacion, puede ver la lista completa al desplazarse a
través de ella.
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Definiciones de solucion

Una definicién de solucién es un archivo XML que describe lo que se estd implementando, la
ejecucién de la implementacién y los procedimientos necesarios antes y después de la instalacién.

Sugerencia

El CD de software Hosted Provider Edition incluye cuatro definiciones de paquetes de
servicio para Genesys Administrator Extension. Estos son para la instalacién basica de
cuatro servicios: Servicios electrdnicos, Voz entrante, Voz saliente y Workforce
Management. Estos archivos se encuentra en la siguiente carpeta: \service\asd\
spdFiles\

En esta pantalla, se muestra una lista de todos los archivos de definicién de solucién que puede
visualizar mediante sus privilegios de funciones. Para actualizar la lista en cualquier momento, haga
clic en Actualizar. Haga clic en una definicién de soluciones en la lista. A la derecha de la lista, se
mostrard el panel Detalles. Las acciones que estan disponibles para cada definicién de soluciones
son aplicadas desde el panel Detalles.

Puede filtrar el contenido de esta lista de varias formas:

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

* Haga clic en el Filtro de empresapara abrir el panel correspondiente. En el panel, haga clic en las
casillas de verificacién junto a las empresas que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido en
este panel para filtrar la lista de empresas.

e Para ordenar las definiciones de solucién en la lista, haga clic en un encabezado de columna. Hacer clic
en un encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Visualizacion de Definiciones de soluciones

Un archivo de definicién de solucién define los paquetes de instalacién (IP) de los componentes de
Genesys gque se requieren para proporcionar el servicio, y la implementacién y la configuracién de
dichos paquetes. Los IP que son implementados como parte de la solucién son el software que
realmente proporciona la solucién. Al seleccionar una definicién de solucién, se muestra un nuevo
panel a la derecha con informacién adicional:

* Nombre- El nombre de la definiciéon de solucidon

¢ Version- La versiéon de la definicién de solucién.

* Descripcion- Una descripcién opcional de la definicién de soluciones; esta puede modificarse seguin se
requiera.

¢ Notas- Un campo opcional para notas sobre la definicién de soluciones, esto puede ser modificado
segun se lo necesite.
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* Implementable- Indica si la definicidn de soluciones puede ser implementado.

Importante

Cuando se crea un archivo de definicién de solucién, debe darle un nombre y un
numero de versién Unicos. Genesys Administrator Extension no permite importar una
definicién de solucién si el nombre o el nimero de versién es igual al nombre o
numero de versién de una definicién de solucién existente. Asimismo, si modifica una
definicién de soluciones que ya esta cargada, debe aumentar el nimero de versién.

El drea Disponibilidad de IP le permite comprobar si los IP se han cargado en el repositorio de IP.

Prerrequisitos

Antes de que comience a implementar un paquete de soluciones utilizando Genesys Administrator
Extension, asegUrese de haber realizado las siguientes tareas:

* Instalar la Ultima versién del Agente de control local (LCA) en los hosts destino. Esto también instala y
configura el Agente de implementacién de Genesys en cada host. Para obtener instrucciones
detalladas, consulte laManagement Framework Deployment Guide.

¢ Instale Java SDK en los hosts destino para habilitarlos para procesar las instrucciones de
implementacién.

e Cargue los IP necesarios en el repositorio de IP.

Consulte laGenesys Administrator Extension Deployment Guidepara obtener una
lista completa de requisitos previos de Genesys Administrator Extension y de la
implementaciéon de soluciones.

Trabajar con Definiciones de solucion

Puede realizar las acciones siguientes:

» Crear Definiciones de solucién

e Modificar Definiciones de solucién

» Copiar Definiciones de solucién para las empresas
* Implementar Definiciones de solucién

e Descargar Definiciones de soluciéon

 Eliminar Definiciones de solucién

e Ver el historial de Definiciones de solucién
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Creacién de Definiciones de solucién

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Crear Definiciones de solucion
Prerequisites

Antes de crear un archivo de definicién de solucién mediante Genesys Administrator
Extension, debe realizar las tareas siguientes:

* Prepare el archivo de definicién de solucién.

e Cargue todos los paquetes de instalacién de los componentes de Genesys (IP) que se necesitan

para proporcionar las soluciones a un repositorio IP al cual Genesys Administrator Extension
tiene acceso.

Importante

Cuando cree un archivo de definicién de soluciones, debe darle un nombre y
numero de versién Unicos. Genesys Administrator Extension no le permitira
importar una definiciéon de soluciones, si su nombre o nimero de versiéon es el
mismo que el nombre o nUmero de versién de una existente. Asimismo, si
modifica una definicién de soluciones que ya esta cargada, debe aumentar el
nimero de version.

Steps

1. En la pantalla Lista de definiciones de solucién, haga clic en +.

2. En el drea Cargar definicidon de solucion que se muestra a la derecha de la Lista de
definiciones de solucidn, haga clic en Examinar para explorar y seleccionar el archivo de
definicién de solucién para esta definiciéon de solucién.

3. Haga clic en Cargar. En la lista, se muestra el nombre del archivo de definicién de solucién
como se define en la definicién de solucién.

4. Para comprobar que el archivo de definicién de solucién se puede implementar, realice los pasos
siguientes:

a. En la lista de archivos de definicién de solucién, haga clic en el archivo de definicién de
solucién que se importd en los pasos anteriores.

b. Verifique que el archivo de definicién de solucidn se puede implementar, seleccione
Verificar la disponibilidad de IP del menu Relacionado.

c. Los IP necesarios que se encontraron en el repositorio IP y los que faltan estan en el area
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Disponibilidad IP que se muestra. Los IP que faltan deben cargarse en el repositorio de
paquetes de instalacién para poder implementar el archivo de definicién de solucién. Cuando
se encuentren todos los IP, el archivo de definiciéon de soluciones estd completo y se puede
marcar como Implementable.

5. Si no falta ningln IP, en el drea Propiedades del panel Detalles active la casilla de verificacion
Implementable.

6. Haga clic en Guardar para guardar los cambios o en Cancelar para anular los cambios del
archivo de definicién de solucién.

Modificar Definiciones de soluciéon

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Modificacion de Definiciones de solucidén

Steps
1. En la pantalla Lista de Definiciones de solucién, seleccione la Definicién de solucién que
desea modificar.

2. En el &rea Propiedades que se muestra a la derecha de la Lista de definiciones de solucion,
modifique los siguientes campos, segln sea necesario:

* Descripcion
* Notas

¢ Implementable

3. Haga clic en Guardar para guardar los cambios o en Cancelar para anular los cambios de la
definicién de solucién.

Copiar Definiciones de solucién para las empresas

[+] Clic para mostrar el procedimiento
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Procedure: Copia de los archivos de definicion de soluciones
para las empresas

Steps
1. Haga clic en el nombre de la definicién de solucién para seleccionarlo. Se abre un nuevo panel a
la derecha.

2. En el nuevo panel, haga clic en Relacionado y seleccione Copiar en empresas. A la derecha,
se abre un nuevo panel llamado Copiar en empresas.

3. En el panel Copiar en empresas, escriba el nombre de la empresa en el campo Filtro rapido o
haga clic en el botén Examinar para ver una lista de empresas de su entorno. A la derecha, se
abre un nuevo panel llamado Empresas.

4. Haga clic en las casillas de verificacién junto a las empresas que van a recibir la definicién de
solucién. El nombre de la empresa aparece en el panel Copiar en empresas, en la secciéon
Empresas destino.

5. Haga clic en el botén Siguiente en la parte inferior del panel Copiar en empresas.

6. Haga clic en el botén Finalizar para copiar la definicién de soluciones en las empresas.

Implementar Definiciones de solucion

La implementacién de una solucién instala y configura la solucién en una ubicacién local o remota,
segun lo indicado en la definicién de solucién.

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Implementacién de Definiciones de solucién

Steps

1. En la pantalla Lista de Definicion de soluciones, seleccione el archivo de definicién de
soluciones que desea implementar.

2. En el 4rea de Propiedades que se encuentra a la derecha de la Lista de definicién de
soluciones, haga clic en el botén Relacionadoy seleccione Instalar o Perfil de
implementacion.
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3. Siga los pasos en el Asistente de implementacién

Importante
El tipo de Perfil de implementacidn varia, dependiendo del perfil especificado

en el archivo de definiciéon de solucién. Por ejemplo, nombre del
perfil="actualizar" produciria un botén Perfil de implementacioén:

actualizar.

Descargar Definiciones de solucién

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Descarga de Definiciones de solucién

Steps

1. Seleccione el paquete de soluciones para el que desea exportar la definiciéon de solucién. Se abre
un nuevo panel a la derecha.

2. Haga clic en Descargar. Genesys Administrator Extension inicia el procedimiento de la descarga
en su navegador.

Eliminacidon de Definiciones de solucidn

Cuando elimina un archivo de definicidon de solucién, el archivo de definicién de solucién no se
elimina de la base de datos, ni los IP se eliminan del repositorio de IP.

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Eliminar Definiciones de solucidn
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Steps
1. En la pantalla Lista de definiciones de solucidn, seleccione el archivo de definicién de
solucién que desea eliminar.

2. En el drea Propiedades que se encuentra a la derecha de la Lista de definiciéon de solucidn,
haga clic en Eliminar.

3. En el cuadro de didlogo Confirmar la eliminacién, realice uno de los siguientes procedimientos:
e Para quitar el archivo de definicién de solucién de la base de datos, haga clic en Aceptar.

e Para mantener el archivo de definicién de solucién y no quitarlo de la base de datos, haga
clic en Cancelar.

Ver el historial de Definiciones de solucién

Los paquetes de soluciones se pueden cambiar con el tiempo. Pueden ser actualizados (con una
versién mas nueva) para incluir cambios menores o mayores en la definicién de soluciones. Se
pueden agregar, quitar o dar de baja nuevas soluciones. Genesys Administrator Extension le permite
generar informes para hacer un seguimiento de estos cambios.

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Ver el historial de Definiciones de solucién

Steps

1. Seleccione una solucién de la Lista de Solucién implementada.

2. Haga clic en Relacionado y seleccione Historial. El panel Historial se muestra a la derecha de
la Lista de soluciones implementadas. Puede filtrar los informes a través de uno o mas de
los siguientes criterios: Tiempo, Usuario, Empresa y Cambio.
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Soluciones iImplementadas

La pantalla Soluciones implementadas muestra una lista de paquetes de soluciones que han sido
implementados y que puede visualizar mediante sus privilegios de funciones. La tabla Lista de
soluciones implementadas proporciona la siguiente informacién sobre cada solucién
implementada:

* Nombre—E|I nombre del paquete de soluciones.

¢ Version—Un nlimero de versién que es asignado por la persona que implementé la solucién.

* Progreso—Un indicador gréafico del progreso de cada implementacion.

e Actual—Indica el Ultimo paquete de solucién implementado correctamente para la empresa.

* Perfil—El tipo de perfil de la solucién.

» Estado—Indica si la implementacién fue exitosa o no.

* Implementado por la empresa—El nombre de la empresa que implementé la solucién.

¢ Implementado por el usuario—E|l nombre de sesién de la persona que implementé la solucién.

* Iniciado—La fecha y la hora de inicio de la implementacién de la solucién.

* Finalizado—La fecha y la hora de finalizacién de la implementacién de la solucién.

¢ Clave—La empresa que recibié la solucién implementada.

Configuracion de autorizacion de empresas

La implementacion de soluciones respeta la configuracién de autorizaciones. Solo puede acceder a
los objetos en los que tiene autorizacién de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

e Haga clic en el botén Filtro de empresa para abrir el panel Filtro de empresa. En el panel, haga clic
en las casillas de verificacién junto a las empresas que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro
rapido en este panel para filtrar la lista de empresas.

Para ordenar las soluciones en la lista, haga clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Otras acciones

La pantalla Soluciones implementadas también presenta las siguientes acciones:

e Para actualizar la lista en cualguier momento, haga clic en Actualizar.
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e Para ver la informacién de implementacién de una instancia de implementacién, haga clic en un archivo
de definicién de solucién de la lista. A la derecha de la lista se muestra la informacién de
implementacién de la instancia de implementacién.

e Para quitar una instancia de implementacién de la lista, haga clic en Eliminar. El archivo de definicién

de solucién no se elimina de la base de datos; solo se quita el elemento de historial correspondiente de
la lista que se muestra en esta pantalla.

e Para volver a implementar un archivo de definicién de solucién ya implementado o para reiniciar una
implementacién previamente ejecutada, haga clic en Reimplementacion. Se ejecuta el asistente de
implementacién y se completan los campos con los valores que se usaron para implementar el archivo
de definicién de solucién. Puede alterar estos valores segln sea necesario. Tendra que proporcionar sus
credenciales para la implementacién; estos valores no son completados automaticamente.

e Para exportar un archivo que contiene las propiedades, el resumen y las acciones de una solucién

implementada para realizar una auditoria, seleccione una Solucién implementada y haga clic en
Exportar.

e Para ver el historial de cambios de la implementacién en el panel Registro de implementacién, haga
clic en el botén Relacionado y seleccione 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 en la medida que

son completadas. Después de completada la instalacién, puede ver la lista completa al desplazarse a
través de ella.

Importante

No puede usar el botén Reimplementar para volver a implementar una definicién de
soluciones que ha sido eliminada.
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Privilegios

En la seccién Privilegios, se muestra una lista de todos los privilegios que estan almacenados en la
Genesys Administrator Extension (GAX). Esta ordenada jerarquicamente por aplicaciéon y grupo de
privilegios.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Para agregar o quitar columnas, haga clic
en Seleccionar columnas.

En la seccién Privilegios, se incluye la siguiente informacién:

* Nombre de pantalla—El nombre del privilegio
* Versién desde—La primera versién del paquete de instalacién que utiliza este privilegio.

¢ Requisito previo—Otros privilegios que podrian requerirse

Las Funciones y sus privilegios definen lo que se puede hacer en una determinada aplicacién. En
GAX, las funciones y los privilegios se controlan mediante objetos de Funcién que se asignan a
Usuarios (como, por ejemplo, a los agentes) y a Grupos de acceso.

Para obtener una descripcién detallada de los privilegios de las funciones para GAX, consulte la
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 la Genesys Security Deployment Guide.

Los privilegios se importan en GAX al cargar 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 Examinar para agregar privilegios desde panel de Privilegios. Para quitar un privilegio
de la Lista de privilegios asignados, resalte el elemento y haga clic en el botén Quitar.
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Operational Parameter Management

Operational Parameter Management (OPM) permite la creacién de Operational Parameters que se
almacenan en Configuration Database como parte de objetos de Transaccidn. Estos Parametros se
pueden utilizar en Estrategias de ruteo parametrizadas y otras aplicaciones que son capaces de leer
objetos de Transaccidn, en el cual los valores de los pardmetros son definidos en el tiempo de espera
y son integrados en el flujo de llamadas.

En el caso del ruteo de tipo Universal Routing Server, Operational Parameter Management procede
de la siguiente manera - sin embargo, OPM también funciona de manera similar con otros tipos de
ruteo, tales como las aplicaciones de voz y Genesys Orchestration:

* El proveedor de servicios define los Pardmetros 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 en una Plantilla de grupos de pardmetros. Un
Parédmetro puede ser asociado con una o mas plantillas.

* El proveedor de servicios implementa las plantillas de grupos de pardmetros a las empresas, a la cual
cada plantilla de grupos de pardmetros se convierte en un Grupo de parametros para la empresa. Una

plantilla de grupos de pardmetros puede implementarse para mas de una empresa. Cada grupo de
parametros en una empresa es Unico.

¢ El administrador de la empresa, o un usuario con los privilegios de funciones y las autorizaciones
apropiadas, introduce los valores para los pardmetros en el grupo de parametros y, de esa manera,
habilita el control de las estrategias activas. Genesys Administrator Extension almacena esos valores
en Configuration Database como parte de un objeto de transaccién.

e La aplicacién Universal Routing Server ejecuta una Estrategia de ruteo, que lee los valores de los

Pardmetros en los Grupos de pardmetros a los cuales estan asociados, y los integra al flujo de
Ilamadas.

Operational Parameter Management respeta la configuracién de autorizaciones de la empresa. Solo
puede acceder a los objetos en los que tiene autorizacién de acceso.

Se puede tener acceso al médulo de Operational Parameter Management desde el mendu
Parametros de ruteo de la barra Encabezado de GAX e incluye lo siguiente:

¢ Pardmetros
* Grupos de pardmetros

* Plantillas de grupo
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Parametros

Los Operational Parameters son pardmetros utilizados para personalizar las estrategias de ruteo. En
Operational Parameter Management, el proveedor de servicios define los parametros y los agrupa en
plantillas de grupos de parametros. Las empresas a las cuales luego se les implementan las plantillas
de grupos de pardmetros personalizan los valores de los pardmetros, los cuales mas tarde son leidos
por la estrategia de ruteo e incorporados al flujo de Ilamadas.

Visualizacion de Parametros

En esta pantalla, se muestra una lista de todos los pardmetros definidos que puede visualizar
mediante sus privilegios de funciones. Para actualizar la lista en cualquier momento, haga clic en
Actualizar. Haga clic en un pardmetro de la lista. A la derecha de la lista, se muestran sus
propiedades, incluido su tipo. Puede filtrar el contenido de esta lista de varias formas:

e Escriba el nombre o parte del nombre del Parametro, Clave, Tipo o Empresa en el campo Filtro Rapido.

e Para abrir el panel de filtro de empresa, haga clic en el botén Filtro de empresa (el icono con el circulo
y la barra horizontal). En este panel, haga clic en las casillas de verificacién junto a las empresas que
desea seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido en este panel para filtrar la lista de empresas.

e Para ordenar los parametros en la lista, haga clic en el encabezado de una columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden.

Propiedades

Propiedades de Parametros
Propiedad Descripcion

El nombre del Pardmetro. Debe ser Unico en el

Nombre de pantalla sistema.

El nombre del Pardmetro como debe introducirse
en la ficha Anexo/Opciones del objeto de

Nombre de la clave transaccion en el Genesys Administrator. Si este
campo se deja vacio, se usa el nombre que
aparece en Nombre para mostrar.

Tipo El Pardmetro.

Este campo aparece solo para Pardmetros del Tipo
Objeto de configuracion y especifica el tipo de
objeto de configuracién. Opcionalmente, cuando se
selecciona el Objeto de configuracién, puede

Tipo de objeto marcar la casilla de verificacién llamada Tipos
multiples para seleccionar multiples objetos de
configuracién para este Pardmetro. Si se marca la
casilla de verificacién Global, se abrira un panel
por separado para permitirle seleccionar las
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Propiedad Descripcion
empresas que recibirdn el pardmetro.

Este campo aparece solo para parametros del Tipo
Tipo de DN Objeto de configuracién y el Tipo de objeto DN, y
especifica el tipo de DN.

Estas propiedades aplican solo a los Parametros del
tipo Lista personalizada y especifican los miembros
de la Lista personalizada. Defina la lista a
continuacién:

e Para agregar un elemento a la lista, introduzca
en el cuadro de edicién Valor personalizado, y
haga clic en Agregar.

¢ Para modificar un elemento en la lista,
seleccione el valor, implemente los cambios y
haga clic en Aceptar.

Lista personalizada Importante

Valor personalizado Sj quiere que gl 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.

e Para quitar un elemento de la lista, selecciénelo
y haga clic en Eliminar.

e Para reordenar los elementos en la lista,
seleccione un elemento en la lista y use los
botones de flecha hacia arriba y hacia abajo
para moverlo.

e Para enteros, fechas y horas, puede definir un
valor minimo y/o un méximo (limites).

Especifica si el parametro es obligatorio u opcional.
Si esta marcado, un valor debe ser introducido para
este Pardmetro antes de ser guardado. Si no esta
Obligatorio marcado, el Pardmetro se considera opcional y se
puede guardar sin valor. Esta propiedad puede ser
modificada posteriormente (por ejemplo, para
cambiar un Parédmetro obligatorio a uno opcional).

Si estd marcado, este pardmetro es Unico para
todo el sistema y es compartido por todas las

Global empresas. Su valor real debe ser definido al
momento de la creacién, y puede ser cambiado
solo por el proveedor de servicios.

Si este pardmetro es Global, este es el valor real
del Pardmetro y no puede ser cambiado. Un valor
predeterminado puede ser establecido que no esté
propagado para instancias de Grupo de parametros
implementados. Proporcionar un valor
predeterminado es opcional.

Valor

Texto opcional que describe el Pardmetro o

Texto de ayuda : : 2 L
y proporciona informacién adicional.
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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.
Booleana Solo verdadero o falso.

El tipo de un objeto de configuracién, que es
especificado 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
marca la casilla de verificacién Global, se abrira un
panel por separado para permitirle seleccionar las
empresas que recibirdn el parametro. Se soportan
los siguientes tipos:

e Grupo de Agentes
* DN

Objeto de configuracién

* Persona (mdas cominmente llamada Usuario)
e Lugar

e Grupo de puestos

* Habilidad

e Stat Server

¢ Transaccion

Los valores vélidos son limitados a los valores que
son especificados en una lista definida por el

Lista personalizada usuario, especificada en el campo Lista
personalizada/Valor personalizado de las
propiedades del Pardmetro.

Fecha Un valor fecha con el formato aaaa-mm-dd.

Un nuimero 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
9 fecha y hora.
Una cadena de caracteres, alfanuméricos
Cadena , y
simbolos.
Hora Un valor hora, en formato hh:mm.
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Parametro programado
[+] Clic para mostrar seccidon

El Parametro programado habilita a los usuarios a especificar un rango para la serie de fechas y
horas para los Grupos de pardmetros. Por ejemplo, el Pardmetro programado puede especificar un
horario de apertura y cierre para cada empresa.

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 Programado. Aparece una nueva seccion llamada Programa
debajo del campo Tipo.

4. En la secciénPrograma 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. Debe seleccionar Aio, Mes, Dia, y Huso horario (opcional) para aplicar el Parametro
programado. Si no puede seleccionar el Huso horario, se usara el del sistema.

b. El campo Rangos de tiempo es opcional. Este campo graficamente representa el rango
horario para el Pardmetro programado, basado en un reloj de 24 horas. Si el campo
Rangos de tiempo estd vacio, el pardmetro programado aplicara al dia completo. Para
especificar un rango de tiempo:

i. Mueva el cursor a la hora en la cual desea que empiece este parametro programado.

ii. Haga clic y arrastre el cursor del mouse para terminar el tiempo para este Pardmetro
programado. Un cuadro aparecerd para visualizar los elementos para los cuales el
Pardmetro programado aplicara.

iii. Haga clic en el botén Guardar.
Si selecciona un Dia de la semana:

a. Debe seleccionar el Dia de la semana y Huso horario (opcional) para aplicar el
Pardmetro programado. Si no puede seleccionar el Huso horario, se usara el del sistema.

b. El campo Rangos de tiempo es opcional. Este campo graficamente representa el rango
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horario para el Pardmetro programado, basado en un reloj de 24 horas. Si el campo
Rangos de tiempo estd vacio, el pardmetro programado aplicara al dia completo. Para
especificar un rango de tiempo:

i. Mueva el cursor a la hora en la cual desea que empiece este pardmetro programado.
ii. Haga clic y arrastre el cursor del mouse para terminar el tiempo para este Parametro
programado. Un cuadro aparecerd para visualizar los elementos para los cuales el

Pardmetro programado aplicara.

iii. Haga clic en Guardar.

3. En el panel +, realice una de las siguientes acciones:
e Para guardar el nuevo Pardmetro, haga clic en Guardar.

e Para cancelar el nuevo Parametro y no guardarlo en la base de datos, haga clic en Cancelar.

Trabajar con Parametros

En esta pantalla, puede realizar las siguientes tareas:
¢ Definir nuevos parametros
* Modificar Pardmetros
e Eliminar pardmetros

Definir Pardmetros

Normalmente, el proveedor de servicios define los nuevos Pardmetros. Los administradores de la

empresa también pueden definir los suyos, pero estos se pueden agregar solo a plantillas de grupos
de pardmetros en la misma empresa.

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Definir Pardmetros
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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 una de las siguientes acciones:
a. Para guardar el nuevo Pardmetro, haga clic en Guardar.

b. Para cancelar el nuevo Parametro y no guardarlo en la base de datos, haga clic en Cancelar.

Modificar parametros

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Modificar parametros

Steps

Importante

Siga las instrucciones en este tema para modificar cualquier propiedad de un
Pardmetro, excepto el Valor. Para establecer o cambiar el valor actual de un
pardmetro en un grupo de parametros, consulte "Configuracién y modificacién
de los valores en los grupos de pardmetros" en la ficha Procedimientos de la
pagina Grupos de parametros.

Cuando modifique un Pardmetro, los cambios se extienden a cualquier Plantilla de grupos de
pardmetros que contenga el pardmetro modificado. Sin embargo, los cambios no se extienden
a ningln grupo de pardmetro implementado.

1. En el panel Lista de parametros, seleccione el pardmetro que desea modificar.

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 dejar el
Pardmetro sin cambios.
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Eliminaciéon de Parametros

Puede eliminar solo parametros que no estan asignados a las plantillas de grupos de parametros.

[+] Clic para mostrar el procedimiento

Procedure: Eliminacion de 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 eliminacidn, realice uno de los siguientes procedimientos:
a. Para quitar el pardmetro 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.

Genesys Administrator Extension Help 306



Operational Parameter Management Grupos de pardmetros

Grupos de pardmetros

Los Grupos de parametros son Pardmetros que estdn asociados con una Estrategia de ruteo. El
proveedor de servicios los implementa como plantillas de grupos de parametros para la empresa. El
administrador de la empresa asigna valores a los parametros en el grupo de pardmetros. Cuando la
aplicaciéon URS ejecuta una Estrategia de ruteo, los valores de los Pardmetros en el Grupo de
pardmetros asociados son incorporados al flujo de llamadas.

El acceso a cada Grupo de pardmetros esta basado en los ajustes de control de acceso del objeto de
transaccion de configuracién. A continuacién, estdn las pautas generales:

e Siun usuario tiene autorizacién para Actualizar la carpeta de Transacciones, en donde se guardara 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 Transaccion de configuraciéon 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 pardmetros.

Visualizacion de Grupos de parametros

Podré ver esta pantalla solo si tiene los privilegios de funciones requeridos; se mostrara una lista de
todos los grupos de pardmetros a los que tiene acceso el usuario que estd en sesién. Para actualizar
la lista en cualquier momento, haga clic en Actualizar.

Si utiliza GAX 8.5.220 o versiones anteriores, se mostraran todos los grupos de pardmetros, siempre
y cuando tenga privilegios de acceso en la empresa. A partir de GAX 8.5.230, la lista se muestra
como un arbol jerdrquico de carpetas de empresas, unidades de configuracién y carpetas en las que
se implementaron las plantillas de grupos de pardmetros y para las que tendrd acceso en
Configuration Server. Por tal motivo tal vez no visualice todos los grupos de pardmetros de una
Empresa, sino solo las carpetas a las que tiene acceso.

Para ordenar la lista, haga clic en el encabezado de una columna. Para invertir el orden, vuelva a
hacer clic en el encabezado de la columna.

Para filtrar la lista:

» Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido.

¢ Haga clic en el Filtro de empresapara abrir el panel correspondiente. En este panel, haga clic en
las casilla de verificacion junto a las empresas que quiera seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido
en este panel para filtrar la lista de empresas.

Haga clic en el nombre de un grupo de pardmetros para mostrar mas informacién sobre el grupo de
pardmetros en un nuevo panel que se abrird a la derecha. Los usuarios pueden hacer clic en el botén
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Control de acceso para cambiar las autorizaciones para el grupo de pardmetros, siempre y cuando
tengan autorizacién para Actualizar el objeto.

Trabajar con Grupos de parametros

En esta pantalla, puede realizar las siguientes tareas:

e Configurar o modificar los valores de los Pardmetros en el Grupo de pardmetros
e Cambie la plantilla que usa un grupo de pardmetros para otra planilla como su base

e Eliminar un grupo de parametros

Establecer o modificar valores

A los Pardmetros en los Grupos de parametros se les puede asignar valores predeterminados. El
administrador de la empresa, o alguien con los privilegios de funciones apropiados, es responsable
de asignar valores a estos parametros aplicables a la empresa.

[+] Mostrar pasos

1. En la pantalla Lista de grupos de parametros, seleccione el Grupo de pardmetros que desea
modificar.

2. En el panel Parametros que se encuentra a la derecha de la pantalla Lista de grupos de
parametros, introduzca o modifique los valores para cada uno de los pardmetros, segln sea
necesario.

3. Haga clic en Guardar para guardar los cambios, o en Cancelar para cancelar y dejar el Grupo de
parametros sin cambios.

Importante

Es posible modificar los valores de los grupos de pardmetros de otras aplicaciones
mas alld de GAX (por ejemplo, Genesys Administrator o Configuration Layer). Cuando
esto ocurre, aparece un mensaje en el panel de detalles del grupo de pardmetros para
dar aviso de que el grupo de pardmetros no esta sincronizado. Se le pide que elija un
valor de entre las siguientes opciones:

¢ Valor de la base de datos——Se utilizara el valor almacenado en la base de datos de
Genesys Administrator Extension.

* Valor del objeto de transaccion—Se utilizara el valor externo.

Haga clic en el botén Guardar para sincronizar el grupo de parametros.

Cambie la Plantilla.

Puede cambiar los pardmetros asociados con un grupo de pardmetros y que aplicaciones designadas
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utiliza el grupo. Esto no se puede hacer directamente en el grupo de pardmetros, ni en la plantilla de
grupos de parametros que se utilizdé para implementar el grupo de parametros.

[+] Mostrar pasos
1. Cree una nueva plantilla de grupos de pardmetros copiando la plantilla de grupos de pardmetros actual

del grupo de pardmetros que quiere cambiar. Seleccione la plantilla de grupos de pardmetros.

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 desde el campo Plantilla de grupos de parametros de destino.

4. Haga clic en Siguiente.

5. Revise el resumen en el panel Cambiar plantilla.
6. Haga clic en Finalizar.
7

. Haga clic en Cerrar.

Si los Pardmetros existentes o las aplicaciones designadas estdn en la nueva plantilla de grupos de
parametros a la que los quiere cambiar, entonces seran reutilizados. El siguiente contenido se quita
del grupo de pardmetros cambiado:

* Los pardmetros que no estan en la nueva plantilla de grupos de pardmetros a la cual los desea cambiar

* Las aplicaciones designadas que no estan en la nueva plantilla de grupos de pardmetros al cual los
desea cambiar

El objeto de transaccién que representa el Grupo de pardmetros se actualiza con el nuevo conjunto
de pardmetros.

Eliminar un grupo de parametros

Cuando elimina un grupo de pardmetros de la base de datos, la Plantilla de grupos de pardmetros y
sus Pardmetros no se quitan de la base de datos. De la misma manera, tampoco se elimina la
estrategia de ruteo con la cual esta asociado. El principal impacto de esta accién es que cuando el
URS ejecuta esta estrategia de ruteo para esta empresa, los valores de los pardmetros en el grupo no
se incorporardn en el flujo de llamadas.

[+] Mostrar pasos

1. En la pantalla Lista de grupos de parametros seleccione el Grupo de pardmetros que desea eliminar.

2. En el 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 quitar el grupo de parametros de la base de datos, haga clic en Aceptar.

b. Para mantener el grupo de pardmetros y no quitarlo 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 conjuntos de pardmetros que pueden implementar una o
mds empresas y definir el proveedor de servicio. Un pardmetro puede incluirse en mas de una
Plantilla de grupos. También puede agrupar conjuntos de pardmetros en secciones dentro de una
Plantilla de grupos de pardmetros para permitirle crear Secciones de grupos de pardmetros dentro de
sus grupos de parametros.

Visualizacion de plantillas de grupos de parametros

En esta pantalla, se muestra una lista de todas las plantillas de grupos de pardmetros que puede
visualizar mediante sus privilegios de funciones. Si utiliza GAX 8.5.0 o versiones anteriores, se
mostraran todas las plantillas de grupos de parametros, siempre y cuando tenga privilegios de
acceso en la empresa. En GAX 8.5.2, la lista aparecerd como un arbol jerdrquico de carpetas en las
cuales se implementaron las plantillas de grupos de pardmetros. Sin embargo, podra ver solo las
carpetas para las que tenga los privilegios de funciones adecuados. Por tal motivo, tal vez no
visualice todas las plantillas de grupos de pardmetros de la empresa, sino solo las carpetas a las que
tiene acceso.

Para actualizar la lista en cualquier momento, haga clic en Actualizar. Haga clic en una Plantilla de
grupos de parametros en la lista, y sus propiedades se mostrardn a la derecha de la lista.

Para ordenar las plantillas en la lista, haga clic en el encabezado de la columna. Para invertir el
orden, vuelva a hacer clic en el encabezado de la columna.

Para buscar Plantillas especificas en la lista:

e Escriba el nombre o parte del nombre de un objeto en el campo Filtro rapido. La lista se actualizara de
forma dindmica y mostrard los elementos que coincidan con el texto del campo Filtro rapido.

¢ Haga clic en Filtro de empresapara abrir el panel correspondiente. En este panel, haga clic en las
casilla de verificacién junto a las empresas que quiera seleccionar. Utilice el campo Filtro rapido en
este panel para filtrar la lista de empresas.

Propiedades

Las propiedades de las plantillas de grupos de pardmetros se describen en la siguiente tabla:

Propiedad Descripcion

El nombre de la Plantilla de grupos de parametros.

Nombr L .
ombre Debe ser Unico en el sistema.

El texto opcional en el que se describe la Plantilla
Descripcién de grupos de pardmetros o proporciona
informacién adicional.
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Propiedad Descripcion

Una lista de Parametros que se agregaron a la
Plantilla de grupos de pardmetros. Aqui también se
muestran las secciones a las que pertenece la
plantilla de grupos de parametros.

Pardmetros Importante

Las secciones se pueden eliminar. Si se elimina una
seccion, solo se eliminan los grupos de la seccién,
pero no se elimina el conjunto de Pardmetros dentro
de esa seccion.

(Solo lectura) Se usa para implementar un grupo

Usado de pardmetros.

Trabajo con plantillas de grupos de parametros

En esta pantalla, puede realizar las siguientes tareas:

* Crear plantillas de grupos de parametros

¢ Modificar plantillas de grupos de pardmetros

e Eliminar plantillas de grupos de pardmetros

e Administrar la lista de Pardmetros en una Plantilla de grupos de parametros
 Distribuir Plantillas de grupos de parametros

e Asociar aplicaciones

e Determine si se usa una plantilla de grupos de parametros. Luego, cambie la plantilla de grupos de
parametros que utiliza un grupo de pardmetros por otra

e Puede ver el historial de cambios de la plantilla de grupos de pardmetros en el panel Historial. 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 Pardmetros.
[+] Mostrar pasos

1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, haga clic en +.

2. En el panel + que se encuentra a la derecha de la Lista de plantillas de grupos de parametros,
introduzca las propiedades (o agregue Pardmetros) de la nueva plantilla.

3. De manera opcional, puede hacer clic en Agregar seccidon para agregar la plantilla de grupos de
parametros a una seccién en la lista Plantilla de grupos de 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 de la clave para la nueva seccién en el campo Nombre de la clave.
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Importante

Estos campos deben ser Gnicos en la Plantilla de grupos de pardmetros.

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 grupos de pardmetros no se extienden a los Grupos de
pardmetros que utilizan esa plantilla.

[+] Mostrar pasos
1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, seleccione la Plantilla de grupos de
parametros que desea modificar.

2. En el panel <Parameter Group Template name> que se muestra a la derecha del panel Lista de
plantillas de grupos de parametros, modifique las propiedades de la Plantilla de grupos de
parametros, segln sea necesario.

3. Cuando haya terminado de modificar la Plantilla de grupos de pardmetros, haga clic en Guardar para
guardar los cambios. Haga clic en Cancelar para cancelar los cambios y dejar la Plantilla de grupos de
parametros sin cambios.

Eliminar plantillas de grupos de parametros
No puede eliminar una Plantilla de grupos de pardmetros que esté implementada.

[+] Mostrar pasos
1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, seleccione la Plantilla de grupos de
pardmetros 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 Pardmetros

En una Plantilla de grupos de pardmetros, puede administrar la lista de Pardmetros de las siguientes
maneras:

e Agregar parametros a una plantilla de grupos de pardmetros [+] Mostrar pasos

1. Seleccione la Plantilla de grupos de pardmetros a la cual se debe agregar el Pardmetro en la lista de
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Plantillas de grupos de pardmetros.
2. Enla lista Parametros, haga clic en Agregar.

3. En el panel Parametros que se encuentra a la derecha, seleccione los Pardmetros que quiera
agregar. Los que haya seleccionado se muestran en la lista de Parametros.

4. Haga clic en Guardar.

e Cambiar el orden de los pardmetros en la lista de parametros seleccionados[+] Mostrar pasos

1. Seleccione la Plantilla de grupos de pardmetros en la que se debe cambiar el orden de los
Pardmetros.

2. En la lista Parametros, seleccione un pardmetro que desee mover y haga clic en la flecha hacia
arriba o hacia abajo para cambiar su posicién en la lista. También puede arrastrar el pardmetro y
soltarlo en una nueva posicion.

3. Haga clic en Guardar.

e Eliminar pardmetros de una plantilla de grupos de parametros [+] Mostrar pasos
1. Seleccione la Plantilla de grupos de pardmetros de la cual se debe quitar el Pardmetro.
2. En la lista Parametros, seleccione un pardmetro que desee eliminar y haga clic en Quitar.

3. Haga clic en Guardar.

Distribuir Plantillas de grupos de parametros

El proveedor de servicios implementa las plantillas de grupos de pardmetros en las empresas. A su
vez, la plantilla de grupos de pardmetros se convierte en un grupo de pardmetros en las empresas en
cuestién.

A partir de la versién 8.5.230, se pueden implementar plantillas de grupos de pardmetros en
carpetas especificas y en unidades de configuraciéon dentro de la empresa. De esta manera, cada
empresa puede restringir el acceso a grupos de pardmetros especificos en funcién de las
autorizaciones de un usuario de dicha unidad de configuracién o carpeta. Antes, todos los usuarios
que tenian acceso a la empresa tenian acceso a todos los pardmetros.

Puede modificar una plantilla de grupos de pardmetros después de que se haya implementado. Por
ejemplo, puede agregar, quitar, volver a ordenar o modificar los pardmetros en una plantilla de
grupos de pardmetros.

Importante

Si ha cambiado el esquema de la plantilla, tenga en cuenta que presionar el botén
Sync restablece el resto de la plantilla (debajo del cambio) a los valores
predeterminados. Después deberd establecer los valores para esa parte de la plantilla
con los valores correctos.

[+] Mostrar pasos
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1. En el panel Lista de plantillas de grupos de parametros, seleccione la plantilla de grupos de
parametros que desea implementar.

2. En el panel <Parameter Group Template name> que se muestra 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 informacién:

a. En el campo Nombre del grupo de parametros, introduzca el nombre que se le asigna a este
grupo de parametros.

b. En el campo Empresa, utilice el icono de la carpeta para seleccionar la empresa a la que pertenece
este grupo de pardmetros.

c. (Opcional) En el campo Carpeta, utilice el icono de la carpeta para seleccionar la carpeta de
transacciones en la que se va a implementar esta plantilla de grupos de pardmetros. Puede
implementar plantillas de grupos de pardmetros en ciertas carpetas y unidades de configuracién de
la empresa. De esta manera, cada empresa puede restringir el acceso a grupos de parametros
especificos en funcién de las autorizaciones de un usuario de dicha unidad de configuracién o
carpeta. Si prefiere que todos los usuarios con acceso a la empresa tengan acceso a todos los
pardmetro y plantillas asociadas, como ha sido siempre el caso, deje este campo en blanco.

d. Haga clic en Siguiente.
e. En el panel de aplicaciones asociadas, seleccione las aplicaciones que se asociaran a esta plantilla.

4. Vista preliminar de la implementacién en el Resumen. Si esta satisfecho con la implementacién, haga
clic en Finalizar. Para hacer cambios, haga clic en Atras.

5. Haga clic en Cerrar.
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Administracion del recurso de audio

Administracién del recurso de audio (ARM) le permite administrar personalidades y sus recursos de
audio asociados (anuncios y archivos de musica).

Puede crear Personalidades para ayudarse a organizar qué archivos le pertenecen a un hablante. Por
ejemplo, puede tener una personalidad llamada John que habla en inglés y es hombre. O bien, puede
tener una personalidad llamada Marie que habla francés y es mujer.

Puede cargar dos tipos de recursos de audio:

e Anuncios—Son archivos que contienen didlogo que se reproducird a los clientes. Por ejemplo, puede
tener un archivo de anuncio que le diga a los clientes cudl es su horario habil.

e Musica—Son archivos que reproducen musica a los clientes. Por ejemplo, puede tener un archivo de
musica que reproduzca musica para los clientes que se van a transferir a un Agente.

ARM se integra con la Operational Parameters Management (OPM) para permitir que los usuarios
seleccionen de forma dindmica las personalidades y recursos de audio que van a usar con una
estrategia parametrizada o una aplicacién de orquestacién, o bien, un ruteo parametrizado o
aplicaciones de voz.

El acceso a ARM se basa en autorizaciones de control de acceso de empresa y privilegios de
funciones, como se indica a continuacién:

e El acceso del usuario a las pantallas o a ciertas funcionalidades de ARM se administra mediante
privilegios de funciones.

e Las autorizaciones de control de acceso definidos que los recursos de audio pueden ser vistos o
modificados por un usuario autenticado. La empresa proporciona el acceso a los recursos de audio. Los
usuarios tienen acceso a todos los recursos de audio para cada empresa a la que tienen acceso.

Para los proveedores de servicio, consulte Recursos de audio (Configuration Manager) para conocer
cdmo compartir recursos con las empresas.

Visualizacion de Recursos de audio

La ventana Recursos de audio en Genesys Administrator Extension (GAX) es una lista unificada de
sus personalidades y los recursos de audio. Para mostrar la lista, seleccione Recursos de audio en
el mend Parametros de ruteo.

Para cada recurso de audio, GAX muestra lo siguiente:

e Un logotipo que indica si el archivo es de Anuncio o de Mlsica.
* El nombre de este recurso de audio.

e EIlID del Recurso de audio (ARID). En un entorno de una empresa antes de GAX 8.5.2, a los recurso de
audio se les asignaba ARID en el rango de 9000 a 9999 inclusive, lo que imponia un limite de
1000 recursos de audio. A partir de GAX 8.5.2 el rango se incrementé de 1000 a 9999 inclusive, por lo
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que crecié el niumero de ARIDs disponibles a 9000.

e Columnas adicionales, una para cada personalidad, las cuales indican qué personalidad utiliza este
recurso de audio. Las personalidades se enumeran en orden alfabético. De manera predeterminada, se
muestran todas las personalidades para la cuales estd asignado el recurso de audio. Para ocultar (o
mostrar) personalidades que aparecen en la lista de una empresa en particular, haga clic en Mostrar
filtro rapido y seleccione ocultar/mostrar personalidades (que se encuentra en el extremo
derecho) para abrir una lista de todas las personalidades disponibles para esta empresa. Seleccione
aquellas personalidades que desea que aparezcan y desmarque la casilla de verificacién de las que no
desea que aparezcan.

Sugerencia

Haga clic en o desmarque la casilla de verificacién para todos primero si desea que la mayoria de las
personalidades aparezcan o no, respectivamente, luego haga clic en o desmarque las personalidades
individuales segln sea necesario para optimizar la lista.

Para ordenar la lista a partir de una columna, haga clic en el encabezado de esta. Hacer clic por
segunda vez revierte el orden.

Para buscar el nombre de un 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 actualizara de forma
dindmica y mostraréd los elementos que coincidan con el texto del campo Filtro rapido.

Trabajar con Personalidades

Creacién de una Personalidad

Para crear una nueva personalidad, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. Haga clic en Nueva y seleccione Agregar Personalidad.
2. Introduzca la siguiente informacién.
* Nombre de Personalidad—E| nombre de esta Personalidad.
* Idioma—El idioma que habla esta personalidad.
* Descripcion—Una descripciéon de esta personalidad.
e Género—Elija si la personalidad es Hombre, Mujer o No especificado.

3. Haga clic en Guardar.

Carga de recursos de audio

Para cargar un recurso de audio y asignarlo a una personalidad, realice lo siguiente:
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[+] Mostrar pasos

1. Identifique qué recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez que lo haya identificado,
seleccione o coloque el cursor sobre la celda de la tabla que esta compartida por la personalidad y el
recurso de audio de destino.

2. Haga clic en Cargar archivo de audio.

3. Su navegador abrird un cuadro de didlogo para seleccionar el recurso de audio que se va a cargar.
Seleccione el archivo a cargar.

4. El recurso de audio se carga en GAX y se asigna a la personalidad.

Otras acciones

Después de crear una personalidad, podra:

* Editar |la personalidad—Haga clic en Editar junto a una personalidad para editar sus propiedades.

« 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.

¢ Manipular el recurso de audio —Una vez que al recurso de audio se asigna a la personalidad, varias
opciones se vuelven disponibles para manipular el archivo.

* Reproducir el archivo— Haga clic en el icono de reproduccién para escuchar el archivo.

* Eliminar—Elimina el archivo. Esta accién no elimina las personalidades asociadas, pero si borra el
archivo de audio original. Un archivo solo se puede quitar si el recurso de audio al que se asigné no
se ha implementado. Sin embargo, si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de
servicios, el archivo se puede quitar solo si no lo creé una empresa.

» Reemplazar—Reasignar este recurso de audio a otra personalidad.
* Descargar—Descargar el archivo a su computadora.

* Reprocesamiento—E| reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de
audios original que se cargé (si no se ha sido eliminado de la base de datos o el depésito objetivo).
También realiza cualquier conversién necesaria entre formatos de audio.

e Codificacién—Visualizar informacién de cémo GAX codificé el archivo. Cuando se cargan archivos
de audio, GAX los codifica automaticamente a alguno de los siguientes formatos: p-law, A-law y
GSM. Solo los archivos .wav son compatibles para la carga.

Recursos de audio
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Creacién de Recursos de audio

Para crear un Recurso de audio, haga clic en Nuevo.
[+] Mostrar procedimiento

1. Haga clic en Nuevo y seleccione Agregar Mensaje.
2. Introduzca la siguiente informacién.
* Nombre—El nombre de este recurso de audio.
* Descripcion—Una descripcién de este recurso de audio.

e Tipo—Seleccione si este recurso de audio es Misica (archivo de musica) o Anuncio (archivo de
anuncio).

3. Haga clic en Guardar.

Carga de recursos de audio

Para cargar un recurso de audio, realice lo siguiente:
[+] Mostrar procedimiento

1. Identifique qué recurso de audio y personalidad asignar al archivo. Una vez que lo haya identificado,
seleccione o coloque el cursor sobre la celda de la tabla que estd compartida por la personalidad y el
recurso de audio de destino.

2. Haga clic en Cargar archivo de audio.

3. Su navegador abrird un cuadro de didlogo para seleccionar el recurso de audio que se va a cargar.
Seleccione el archivo a cargar.

4. El recurso de audio se carga en GAX y se asigna a la personalidad.
Eliminacién de recursos de audio
Para eliminar un recurso de audio:
[+] Mostrar procedimiento

1. Haga clic en la casilla de verificacién junto al recurso de audio que desea eliminar.

2. Haga clic en Eliminar.

Importante

* Sj elimina un recurso de audio, también se eliminaradn todos los archivos asociados.

e Si elimina un recurso de audio que esté utilizando Operational Parameter
Management y, a su vez, lo esté utilizando uno o mas parametros o grupos de
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parametros, se muestra un mensaje que indica esta situacién. Cuando esto ocurre,
solo puede cancelar la eliminacién—, no puede forzarla.

Otras acciones

Una vez cargado el archivo, puede seleccionar o resaltar el archivo y elegir alguna de las siguientes
acciones:

e Reproducir el archivo—Haga clic en el botén de reproduccién para escuchar el archivo.

Importante

Internet Explorer no puede reproducir el audio directamente. Debe descargar el archivo y reproducirlo de
forma local. Firefox no puede reproducir codecs de audio p-law y A-law. Firefox solo puede reproducir codecs
de audio PCM.

e Eliminar—Elimina el archivo. Esta accién no elimina las personalidades asociadas, pero si borra el
archivo de audio original. Un archivo solo se puede quitar si el recurso de audio al que se asigné no se
ha implementado. Sin embargo, si el usuario que realiza la operacién es un proveedor de servicios, el
archivo se puede quitar solo si no lo creé una empresa.

« Reemplazar—Reemplazar esta personalidad por otra.
¢ Descargar—Descargar el archivo a su computadora.

* Reprocesamiento—El reprocesamiento recrea un archivo de recursos de audio desde el archivo de
audios original que se cargé (si no ha sido eliminado de la base de datos y/o el depésito objetivo).
También realiza cualquier conversion necesaria entre formatos de audio.

e Codificacién—Visualizar informaciéon de cémo GAX codificé el archivo. Cuando se cargan archivos de
audio, GAX los codifica automaticamente a alguno de los siguientes formatos: p-law, A-law y GSM.
Solo los archivos .wav son compatibles para la carga.

Registros de auditoria

A partir de GAX 8.5.25x, se agregaron registros de auditoria adicionales a los registros de los recursos
de Audio en la base de datos de registros centralizados para tener una pista de auditoria de los
cambios de configuracién a los recursos de audio y personalidades. Puede ver estos registros en la
lista registros centralizados, seleccionando aplicacién > todos los registros o auditoria en el
panel lateral a la izquierda.

Los nuevos registros de auditoria registran las siguientes tareas:

e Crear personalidad

e Modificar ciertas propiedades de una personalidad, es decir, el nombre, idioma, descripcién y género.
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e Eliminar personalidad
* Crear recursos de audio
* Modificar ciertas propiedades de un recurso de audio, es decir, el nombre, descripcién y tipo.
e Eliminar recursos de audio
e Carga/reemplazar el archivo de audio
* Reprocesar el archivo de audio
e Eliminar el archivo de audio
e Descargar el archivo de audio
Se han agregado dos columnas adicionales a la lista de los registros, pero sélo si usted estd mirando

la lista de registros de auditoria generados desde la seccién auditoria del panel lateral. Estas
columnas son:

* Nombre de usuario—Especifica el nombre de usuario que modificé ese objeto en particular en GAX. Si
el mensaje del registro contiene un enlace al campo que fue modificado, la entrada de esta columna se
deja en blanco.

* Tipo de objeto—Especifica el tipo de objeto que fue modificado por el usuario. Si el mensaje del
registro explicitamente contiene un enlace al campo que fue modificado, la entrada de esta columna se
deja en blanco.
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Registros centralizados

La base de datos de Registros centralizados contiene registros de mensajes generados por las
aplicaciones de Genesys. El plug-in de Registros centralizados de Genesys Administrator Extension
muestra un resumen de estos registros, de los cuales puede seleccionar e investigar los que le

interesen. De la misma forma que con todos los objetos en GAX, solo podré ver los registros para los
que cuenta con los privilegios requeridos.

Importante

La base de datos de registros centralizados solo es compatible con el DBMS de Oracle,
Microsoft y PostgreSQL; con IBM DB2 no es compatible.

Los mensajes que se almacenan en la base de datos de Registros centralizados son de dos tipos:

* Registros de aplicacién: Estos registros los genera la mayoria de las aplicaciones de Genesys y tienen el
mismo formato de registro unificado.

» Registros de auditoria: Los generan unas cuantas aplicaciones (practicamente Configuration Servery

Solution Control Server) y contienen atributos adicionales e informacién sobre cambios en
configuracién y acciones tomadas por procesos, soluciones y alarmas.

Para ver los Registros centralizados, elija Registros centralizados en la barra de menu de GAX.

Ventana de Registro centralizado

Los registros se muestran en la ventana de Registro centralizado.

En el mend de la izquierda de esa ventana, se muestran las vistas disponibles, incluida cualquier
blsqueda guardada.

Importante

Los registros de auditoria se muestran solamente en la ventana de Auditoria, asi como

los resultados de cualquier bdsqueda en la que el criterio Tipo se establezca como
Auditoria.

Sobre la lista de registros aparece la siguiente informacién y controles:

e El numero de registros recuperados y el total de los que se van a recuperar. Para minimizar cualquier
retraso que pueda causar la recuperacién de todos los registros de la base de datos de registros, la
cual contiene una enorme cantidad de registros, estos se recuperan de la base de datos por lotes (el
tamafio predeterminado del lote es de 100). Cuando se haya desplazado mas o menos a la mitad de a
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lista existente, se recuperaran mas registros. Ademas, para mejorar el rendimiento, el nimero de
registros que GAX puede desplegar estd limitado (el nimero predeterminado de registros es de 5000).
Si esos pardmetros no son adecuados para usted, puede cambiarlos en las opciones minlogs y

maxlogs (respectivamente). Consulte la "Seccion Clog" de la Genesys Administrator Extension
Deployment Guide.

* Los criterios de blsqueda que se usaron para seleccionar los registros de la lista. De forma
predeterminada, solo los registros generados en el dia actual (Rango de datos: Hoy) esta

seleccionado. Para obtener mds informacion sobre la seleccién de registros mediante filtros, consulte
Filtro de registros.

¢ Cuatro iconos de control:

Abre la ventana de bldsqueda, en la cual selecciona filtros para crear la lista de registros que le
interesa o al menos para reducir la lista a un tamafio mas manejable.

Quita los registros seleccionados de la lista. Para seleccionar un registro para eliminarlo,
seleccione la casilla de verificacién en la primera columna. Seleccione tantas como desee o

seleccione la casilla de verificacion del renglén del encabezado para seleccionar todos los registros
mostrados.

Advertencia

Si selecciond la casilla de verificacién del renglén del encabezado, recibird un mensaje preguntéandole si
selecciona todos los registros de la base de datos (no solo los mostrados) que cumplan con el mismo
criterio que los mostrados. Elija esta opcién SOLO si estd seguro de que desea seleccionar todos los
registros que cumplan con los criterios y borrarlos en la base de datos.

. Permite seleccionar las columnas (atributos) que se muestran en la lista.

. Actualiza la pantalla.

Cuadro de filtro rédpido—Introduzca el texto en este cuadro para buscar registros especificos sin usar
toda la capacidad de filtrado. Se mostraran los registros que contengan el texto (se incluyen nimeros,
como el ID del registro). El filtro no distingue mindsculas ni mayusculas y es acumulativo—se evalla y
lleva a cabo la consulta, la lista de resultados se actualiza mientras va escribiendo cada caracter. Para
tener mejores resultados, introduzca tantos caracteres como pueda.

Se muestra cada registro con todos o algunos de sus atributos, de la siguiente manera:

¢ Nivel—El nivel de registro del registro, ya sea Alarma, Estandar, Interaccién o Rastreo.

» ID—Identificador Unico del registro, en formato <Application id>-<message ID>, donde <Application
ID> es el ID de aplicacién de la aplicacién que generé el registro y <message ID> es el identificador
numérico del mensaje de registro, Unico dentro del componente que generd el registro.

* Descripcion—Texto del mensaje del registro.
e Host—El host en el que se ejecutaba la Aplicacién que generd el registro.
e App—Nombre de la aplicacién que generd el registro.

* Fecha—La fecha y hora en que se generé el registro.
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* ID de interaccion—Identificador de la interaccién para la que se generé el registro. Este atributo
aparece solo para los registros a nivel de interaccién.

También puede hacer clic en y personalizar los atributos (columnas) que se muestran. De forma
predeterminada, se muestran todas las columnas.

Los atributos finales que se muestran dependen de la seleccién que se haya hecho en el menu de la
izquierda de la ventana y de los atributos que se hayan elegido para mostrarse. Por ejemplo, el
atributo Nivel no se mostrara si eligié mostrar solo los registros de nivel Estdndar.

Haga clic en la linea de cualquier registro para ver atributos adicionales.

Visualizacion de registros

En la ventana de Registro centralizado puede:

* Ver todos los registros de tipo Aplicacién, al seleccionar Todos los registros bajo Aplicaciones en el
menu de la izquierda.

e Ver todos los registros de un cierto nivel, seleccionando el nivel correspondiente bajo Aplicaciones. Por
ejemplo, para ver todos los registros de Aplicacién de nivel estandar, seleccione Estandar bajo
Aplicaciones.

Ver todos los registros de tipo Auditoria, Todos los registros bajo Aplicaciones en el menu de la
izquierda.

* Ver todos los registros que cumplan con el criterio definido en una bldsqueda guardada, al seleccionar el
nombre de la blisqueda bajo BUSQUEDAS GUARDADAS en el menu de la izquierda.

e Crear una nueva blsqueda de todos los registros que cumplan con algun criterio al filtrar los registros
que cumplan con algun criterio especifico.

De forma predeterminada, GAX muestra los registros ordenados por el atributo Fecha. También los
puede ordenar por Nivel, ID, Descripcion, Host, App y Fecha (y hora) cuando son generados.
Haga clic en el encabezado de una celda para ordenar la lista por ese atributo o para cambiar el
orden (ascendente o descendente).

Blsqueda de Registros

Puede buscar registros especificos al filtrar una lista de registros por uno o méas criterios de

blUsqueda. Haga clic para abrir la ventana de filtros. Desde esa ventana puede hacer una
blsqueda rdpida o avanzada.

e Blsqueda basica—Puede ver un subconjunto de registros de acuerdo con un criterio basico.

e Blsqueda avanzada—Con ciertos privilegios, puede filtrar la lista conforme a criterios adicionales,
guardar las busquedas, administrar las listas de busquedas guardadas y quitar todos o algunos
registros.
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Haga clic en Guardar como para guardar hasta 10 bldsquedas definidas por el usuario para volverse
a usar en otra ocasidn. Si desea guardar una nueva busqueda, pero ya ha guardado 10, debe borrar

alguna de las existentes, (haga clic en la x que aparece cuando pasa el mouse sobre el nombre de la
blsqueda) antes de guardar la nueva. También puede arrastrar los nombres de busqueda hacia
arriba y hacia abajo para reordenarlas en la lista.

Sugerencia

* Antes de iniciar la busqueda, asegurese de que los registros se hayan recuperado de la

base de datos—revise el nUmero de registros en la esquina superior derecha de la
ventana de registros centralizado.

* Silo Unico que desea hacer es buscar los registros que contengan alguin texto o un

registro con un ID Unico, probablemente obtenga los mismos resultados que en una
bUsqueda béasica o avanzada si introduce el texto en el cuadro de la tabla de filtro que
se encuentra en la parte superior izquierda de la ventana.

BlUsqueda basica

En una bldsqueda bdasica, puede filtrar los registros con base en Host, Aplicacién, Empresa,
Usuario, Fecha y/o Descripcidn.

Cuando haga una buUsqueda bésica, tome en cuenta lo siguiente:

e Solo puede introducir un valor de filtro para cada atributo.

e Los filtros de Host, Aplicacion, Empresa y Usuario contienen listas desplegables de valores del
atributo correspondiente de cada registro de la lista original.

e El filtro de Fecha incluye ocho valores de filtro predefinidos, que son:

Ultimos 5 minutos

Ultimos 15 minutos

Ultima hora

Hoy

Ayer—Dia de hoy y ayer

Ultimos 5 dias—Dia de hoy y Ultimos 5 dias

Ultimos 30 dias—Dia de hoy y ultimos 30 dias

Todos los dias comienzan a medianoche (00:00:00) y los intervalos de hora y minuto se miden desde el momento en que se
ejecuta el filtro.

También puede seleccionar Rango de fechas objetivo y elegir un rango de fechas y horas en los
calendarios adyacentes que aparecen.

 El filtro de Descripcidén no tiene lista desplegable, introduzca cualquier texto que pueda encontrar en
el Nombre de host, Nombre de aplicacion o Descripcidon del registro. Esto es un poco diferente del
cuadro de Filtro rapido, localizado sobre la lista de registros, en él este campo solo busca el texto que
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coincida con tres atributos, asi que no se puede usar para buscar un registro de acuerdo a un ndmero.

Para filtrar los registros, seleccione un valor para uno o més criterios de busqueda y haga clic en
Buscar. Se mostrardn los registros que cumplan con los criterios especificados.

BlUsqueda avanzada

Para utilizar el filtro de busqueda avanzada, debe contar con la autorizacién de ACCESS_CLOGS. Con
este filtro avanzado tiene mas criterios de bUsqueda y, si cuenta con el privilegio de DELETE_CLOGS,
también podra eliminar todos o algunos registros que recupere su blsqueda de la base de datos de
Registros centralizados.

Para definir un filtro avanzado, primero introduzca cualquier criterio de filtro para realizar una
BUsqueda rapida. Después haga clic en la flecha que estd junto a Bldsqueda avanzada. La ventana de
BuUsqueda se expande para mostrar los filtros adicionales con los que puede buscar registros,
especificamente:

* ipo de registro—Aplicacién o Auditoria

¢ Nivel de registro—Alarma, Estandar, Interaccidon o Rastreo

* Nombre de la Solucién en la que se generé el registro.

e Tipo y nombre de los objetos de configuracién que se cambiaron.

* Nombre clave y valor de los atributos que se cambiaron.

Para desactivar un valor de un filtro, haga clic en Restablecer. Para desactivar todos los filtros, haga
clic en Restablecer todos los filtros. Para borrar solo algunas de las parejas Clave:Valor

introducidas en el filtro Atributos, haga clic en el adyacente.
En la lista de registros que arroja la busqueda avanzada, puede ver y ordenar los registros de forma

habitual. Haga clic en para eliminar los registros seleccionados de la base de datos de Registros
centralizados. (Debe contar con el privilegio DELETE_CLOGS para eliminar registros).

Niveles de registro

Genesys Administrator informa los eventos de registro en cuatro niveles de detalle: Alarma, Estandar,
Interaccion y Rastreo. Los eventos de registro de estos niveles tienen el mismo formato unificado de
registros y se pueden almacenar en la base de datos de Registros centralizados.

Ademids, algunas aplicaciones también generan registros de Auditoria. Estos registros de Auditoria
contienen atributos adicionales e informacién sobre cambios de configuracién y acciones de control
que realizan los procesos, soluciones y alarmas.
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Registro de nivel de alarma

Los registros de nivel de alarma solo contienen registros a nivel de alarma. Solution Control Server
(SCS) genera eventos de registro del nivel de alarma en representacién de otras aplicaciones cuando
recibe eventos de registro de ellas que se configuran como eventos de deteccién y condiciones de
alarma. Con este nivel, SCS notifica la repeticién y eliminaciéon de todas las alarmas de la base de
datos de Registros centralizados.

Nivel Estandar

Los registros de nivel estandar contienen evento de alto nivel que notifican problemas mayores y
operaciones normales de todas las soluciones en servicio. Un evento en el nivel estdndar se notifica
si satisface uno de los siguientes criterios:

[+] Mostrar criterio

¢ Indica que hubo un intento fallido de ejecutar 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 se puede reconocer o no sigue la secuencia légica
esperada,

¢ Indica la incapacidad para procesar una solicitud externa,

* Indica la finalizacién correcta de un paso légico en un proceso de inicializacién,

 indica la transicién de una aplicacién desde un modo operativo a otro

* Indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable ha superado ese umbral,

 indica que el valor de un pardmetro relacionado con un umbral configurable que habia superado ese
umbral ha regresado a su rango normal.

Registro de nivel Interaccién

Los registros de nivel de interacciones detallan un proceso de interaccién por componentes de
solucién que manipulan interacciones. El registro contiene informacién acerca de los pasos de
procesamiento de cada interaccién para cada componente de solucién. Se reporta un evento a nivel
de interaccién si este:

e Es un intercambio de datos de alto nivel reconocible con otra aplicacién sobre una interaccion.

e Indica un cambio en el estado en tiempo real de interacciones manipulados por la aplicaciéon (a menos
que este cambio pueda verse desde el intercambio de datos de alto nivel).

Los criterios especificos dependen de un componente en particular y su funcién en el procesamiento
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de interacciones.

Registro de nivel Rastreo

Los registros de nivel de rastreo informan los detalles de las comunicaciones entre los diversos
componentes de soluciones. El registro contiene informacién acerca de los pasos de procesamiento
de cada interaccién para cada componente de solucién. Se notifica un evento en el nivel de rastreo si
este satisface uno de los siguientes criterios:

e Es un intercambio de datos de alto nivel reconocible con otra aplicacién.

e Es un intercambio de datos de alto nivel reconocible con un sistema externo.

¢ Indica un cambio en el estado en tiempo real de objetos de nivel de usuario manipulados por la
aplicacién (a menos que este cambio pueda verse desde el intercambio de datos de alto nivel).

Mas informacion

Para obtener mads informacidén sobre el registro en el software de Genesys, consulte la Management
Layer User's Guide. Para ver descripciones de los registros, consulte Framework Combined Log
Events Help.
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Solucion de problemas de GAX

Pérdida de conexién a la base de datos

Si el Configuration Server se conecta directamente a la Configuration Database (dbthread=true en
el objeto de Aplicaciéon Configuration Server) y se pierde la conexién a la base de datos por alguna
razédn, intente usar la opcién de tiempo de ejecucién de la Aplicaciéon Configuration Serverforce-
offline para restablecer las conexiones.

Esta opcidn se configura en la seccién Configuration Server del objeto de Aplicacién del Configuration
Server primario, detiene e inicia las conexiones a Configuration Database. De forma predeterminada
se establece como falso, ya que las conexiones se establecen al momento del inicio y no necesitan
restablecerse. Si se perdieron las conexiones, haga lo siguiente:

1. Establezca force-offline=true. Esto detendrd todas las conexiones a Configuration Database y pondra
el Configuration Server (y por lo tanto, GAX) en modo de solo lectura.

2. Establezca force-offline=false. Esto restablecera todas las conexiones a Configuration Database y
pondré el Configuration Server (y por lo tanto, GAX) en modo de lectura-escritura.

Esta accidon arranca las conexiones.

Advertencia

Cuando estd intercambiando GAX del modo de solo lectura una y otra vez, no cambie
el objeto Aplicacién del Configuration Server a ninguna otra forma.

Mensajes de error

En esta seccidn, se describen los mensajes de error que puede recibir cuando utiliza GAX y le brinda
acciones recomendadas que puede tomar para resolver o mitigar el error. Los mensajes de error se
muestran en un banner rojo en la parte superior de la pagina en la que ocurren.

Errores de imagen

Un error de imagen es algo como esto:

! Cannot mirror folder path <path name> under <folder name> folder of switch <switch name>
i Please check GAX log for more detail.
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Descripcién
Este error se genera cuando usted crea un agente en una estructura especifica de carpetas y define

los DN y Logins de agente, pero no tiene las autorizaciones adecuadas para cualquier carpeta de la
ruta.

Acciones recomendadas

AsegUrese de que el usuario que creé el agente tenga las autorizaciones adecuadas para esa carpeta
especifica.
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Buscar objetos de configuracion

Puede buscar uno o mas objetos especificos en Genesys Administrator. Empiece por definir los
criterios de bUsqueda, haga clic en Buscar en la esquina superior derecha de la pagina de inicio del
Configuration Manager. Puede buscar un objeto que cumpla hasta con cuatro criterios (nombre,
tipo, estado [habilitado o deshabilitado] y empresa) y la blsqueda puede ser sensible a
mayusculas y minUsculas o no. Los resultados de la busqueda aparecen debajo de los criterios,
incluyendo la ruta de acceso de cada objeto en su configuracién.

Advertencia

La funcién de busqueda ignora todas las restricciones que imponen las funciones, lo
cual significa que un usuario puede ver cualquier objeto sin importar las funciones
que se le hayan asignado. Por lo tanto, ademas de las funciones, es imprescindible
que también use autorizaciones para evitar que un usuario vea objetos para los
cuales no posee privilegios de funcioén.

Buscar un objeto

Para buscar un objeto:

1. Haga clic en Configuracion en el encabezado de GAX y haga clic en Buscar en la esquina superior
derecha.

2. Introduzca los criterios de busqueda en los campos correspondientes, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Sélo es necesario el Tipo, pero si especifica otros criterios, si los conoce, su blsqueda serd mas agil
y se reduce el nUmero de registros en los resultados.

e De manera predeterminada, la bdsqueda no distingue mindsculas ni mayusculas.

* En los cuadros de textos (como por ejemplo, Nombre), solo debe ingresar los primeros caracteres
del texto requerido. Por ejemplo, para buscar el objeto Configuration Server denominado confserv,
ingrese conf. Los resultados de la busqueda mostraran todos los objetos con nombres que
comiencen con "conf" (y "Conf", siempre y cuando no se haya seleccionado diferencia entre
mayusculas y minusculas), incluyendo confserv.

e Se pueden usar comodines como ! y *,

3. (Opcional) Seleccione diferencia entre mayusculas y minusculas para realizar que la blsqueda
distinga entre mayusculas y minusculas.

4. Haga clic Buscar.

Importante
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Puede realizar una sola bdsqueda a la vez. Los resultados de una bUsqueda borran los
resultados y los criterios de la bUsqueda anterior.

La seccién Resultados de la busqueda muestra las mismas métricas que en otras listas en el GAX.
En esta seccién puede:

e Seleccione alguno o todos los objetos para una accién futura.

e Ordenar la lista por cualquier columna.

e Usar el Selector de columna para definir qué campos se mostrar y cuales no.

¢ Eliminar, clonar, mover, habilitar, o deshabilitar objetos seleccionados.

e Refinar aln mas la lista utilizando el Filtro rapido.

Al hacer clic en cualquier objeto en los resultados, se abre el cuadro de didlogo de propiedades de
ese objeto, donde puede modificar o eliminar este objeto o agregar nuevos objetos a su
configuracién.

Borrar los resultados de la blsqueda:

Para borrar los resultados de esta blsqueda, realice una de las siguientes acciones:

e Haga clic en Borrar. Esto borra los criterios de busqueda y los resultados.

» Realizar otra busqueda. Los resultados de una bulsqueda borran los resultados de la bdsqueda anterior.
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Modo de solo lectura y Modo de
emergencia

Las caracteristicas del Modo de solo lectura y el Modo de emergencia permiten restringir a los
usuarios para que no hagan cambios a la Configuration Database durante el mantenimiento de un
Configuration Server.

Modo de solo lectura

En este modo, ningln usuario puede hacer cambios a la Configuration Database.

Modo de emergencia

En este modo, solamente los usuarios que son miembros del grupo de sUper administradores pueden
cambiar la Configuration Database. El modo de emergencia puede ser (til, por ejemplo, cuando se
tenga que someter la Configuration Database a ciertas tareas de mantenimiento.

Habilitar modos de sélo lectura o emergencia

Sélo los miembros del Grupo sUper administradores pueden habilitar o deshabilitar estos modos.

Para habilitar el Modo de solo lectura o Modo de emergencia, realice lo siguiente:

1. En la parte superior derecha de la vista de Configuration Manager, haga clic en el botén Mas al lado del
botén Entorno.

2. Seleccione la casilla de verificaciéon adecuada para habilitar el modo respectivo.

Cuando el servidor estd en Modo de solo lectura o Modo de emergencia, aparece un icono de bloqueo
en el encabezado GAX para:

¢ Todos los usuarios conectados

e Todos los usuarios que iniciaron sesién mientras GAX estaba en el Modo de solo lectura o Modo de
emergencia

Al desplazarse sobre el icono de blogueo aparece un mensaje emergente que muestra el modo
actualmente activo.

Cuando el Modo de solo lectura o el Modo de emergencia estan activados, Configuration Server
notifica a todos los usuarios que estan trabajando en la Configuration Layer, que estd activo el Modo
de solo lectura. Aparece un mensaje de error adecuado a un usuario de GAX que intente actualizar o
guardar cualquier objeto de configuracién mientras el Configuration Server se encuentra en uno de
estos dos modos. Solo los stper administradores pueden actualizar los objetos mientras el
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Configuration Server esta en Modo de emergencia.

Importante

e Sila instancia del navegador GAX que ha cambiado la Configuration Layer a Modo de
solo lectura esta conectada al Configuration Server, entonces usted puede cambiar al
Modo de operacidon normal pero solo a través del mismo navegador.

* Si el navegador de GAX termina de forma anormal o se desconecta de la red:

1. Ejecute otra instancia de GAX.

2. Inicie sesién en una cuenta que sea miembro del grupo de usuarios slper
administradores.

3. Vuelva a cambiar el sistema al Modo de operacién normal.

Ademas, si el host donde se ejecuta el servidor GAX se apaga o se desconecta de la red, ya sea que permita a
GAX restablecerse por si mismo si el reinicio automatico esta activo o ejecute a aplicacién GAX Server
manualmente, como se indica a continuacién:

1. Desde cualquier navegador en otra computadora, conéctese al URL de GAX.

2. Inicie sesién en una cuenta que sea miembro del grupo de usuarios slper
administradores.

3. Vuelva a cambiar el sistema al Modo de operaciéon normal.
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Ayudas para el aprovisionamiento

Genesys Administrator Extension proporciona varias ayudas para el aprovisionamiento para agilizar
el proceso de aprovisionamiento, como se indica a continuacién:

* Aprovisionamiento masivo de objetos de configuraciéon: Usted puede crear, eliminar o actualizar
varios objetos de cierto tipo al importar la informacién desde un archivo preparado fuera de GAX.
Opcionalmente, también puede descargar informacién actual para los objetos que seleccione en un
formato de valores separados por comas (CSV), que puede editar segun sea necesario y después
cargarlo nuevamente en Genesys Administrator Extension.

* Aprovisionamiento masivo de opciones de configuracién: Puede crear, eliminar o actualizar
opciones de configuracién al importar la informacién desde un archivo preparado fuera de GAX.
Opcionalmente, también puede descargar informacién actual para los objetos que seleccione en un
formato de valores separados por comas (CSV), que puede editar segun sea necesario y después
cargarlo nuevamente en Genesys Administrator Extension.

« Administracion de opciones de configuracion para miltiples objetos: Puede agregar, eliminar o
modificar opciones y valores de opciones para el grupo de objetos que seleccione.

e Clonacion de objetos: Puede crear copias de un objeto existente, con algunas propiedades y opciones
que con los mismos valores que el objeto original.

¢ Conjuntos de cambios masivos: Puede agregar o eliminar varios usuarios a la vez. Esta es una
funcionalidad mas vieja; Genesys recomienda utilizar las funcionalidades de importacién/exportacién
masiva descritas anteriormente.
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Aprovisionamiento masivo de objetos de
configuracion

Para crear o modificar grandes cantidades de objetos, cargue un archivo separado por comas (CSV)
que contenga la informacién nueva y modificada del objeto. Puede introducir y modificar valores en
las columnas adecuadas de cada objeto. Al cargarlos en GAX, se crean o modifican los objetos
contenidos en el archivo con base en la accién a tomar indicada en la columna Action.

También puede utilizar GAX para descargar (o exportar) informacién de objetos seleccionados. Si lo
desea, puede usar esta descarga para crear una "plantilla" para los datos de carga.

Esta funcién de importar/exportar esta disponible para los siguientes tipos de objetos:

e DNy Grupos de DN

* Puestos y grupos de puestos

¢ Personas (usuarios), incluso agentes
e Grupos de agentes

e Logins de agente

Puede utilizar GAX para descargar (o exportar) informacién de objetos seleccionados. Si lo desea,
puede usar esta descarga para crear una "plantilla" para los datos de carga.

Esta seccién describe cémo exportar e importar los archivos. Consulte el tipo de objeto para obtener
informacién particular que puede ser incluida en el archivo y para los ejemplos de una hoja de
calculo preparado y un archivo.

Exportacion de datos

GAX permite exportar los datos de registros de datos existentes hacia una hoja de célculo llamada
download.csv. Dependiendo de lo que estd haciendo, puede modificar la hoja de célculo segln sea
necesario, guardarla como un archivo .csv y cargarla de nuevo en GAX. O, puede exportar los datos
de un solo objeto, eliminar los datos (pero no los encabezados de columna) del mismo y utilizar esta
plantilla "vacia" para cargas actuales y futuras de los datos actualizados.

Para exportar datos, realice lo siguiente:.
[+] Mostrar pasos

1. En Configuration Manager, seleccione los objetos de los cuales desea exportar datos.

2. Haga clic en Exportar en el menl Mas. La ventana de seleccién de columna muestra las columnas
requeridas de acuerdo al tipo de objetos que haya seleccionado. El conjunto de columnas requeridas
difiere entre tipos de objetos. Puede cambiar el orden en el que estas columnas aparecen en el archivo
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de salida, pero no puede eliminarlas de la lista.

3. De las otras tablas en la ventana de seleccién de columna, seleccione mas campos seglin sea necesario
o elimine los campos que no desea exportar.

4. Haga clic en Exportar. GAX genera y descarga una hoja de célculo llamada download.csv con los
datos que eligié exportar.

El archivo CSV

El contenido del archivo CSV difiere dependiendo del tipo de objeto que importa o exporta, como se
indica a continuacion:

* DN

¢ Grupos de DN

* Puestos

* Grupos de puestos

* Personas

e Grupos de agentes

* Sesidén de agente

Cargar un archivo

Antes de cagar las actualizaciones masivas, debe introducir los datos en la hoja de cdlculo y
guardarlo como un archivo CSV. Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:

* Sila mayoria de sus actualizaciones son agregar nuevos objetos, haga una plantilla vacia y llene con los
valores apropiados.

e Si principalmente realiza cambios a los objetos existentes, exporte datos existentes, haga cambios y
agregue lo necesario Puede exportar la informacién solo de esos objetos, lo que evita que tenga que
ingresar la informacién obligatoria de los mismos.

Para cargar los datos en GAX, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. Navegue hasta la lista de objetos que estd agregando o actualizando.

2. En el menld Mas haga clic en Importar.

3. Haga clic en Seleccionar archivo y por medio del navegador de archivos elija su archivo CSV.
4

. Haga clic en Cargar hoja de cdlculo. GAX validard el archivo y mostrard su progreso. Puede hacer clic
en Cerrar para cerrar la ventana o monitorear el progreso desde ahi. Incluso si la ventana esta
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cerrada, el procesamiento continuara.
* Sila hoja de calculo es valida, haga clic en Continuar para comenzar con la carga.

* Si el cuadro de didlogo muestra uno o mas errores, abra su archivo en una nueva ventana y
corrijalos. ContinuUe repitiendo el proceso comenzando en el paso 2.

5. GAX comenzara a procesar los registros y mostrara su progreso. Si es necesario, puede hacer lo
siguiente en cualquier momento:

* Haga clic en Cerrar ventana. El procesamiento continuara.

* Haga clic en DETENER operacion, luego haga clic en Si, DETENER operacidon para confirmar.
Cuando el proceso haya terminado, volvera a la vista de la lista.

6. Si no detuvo la carga, GAX mostrara el mensaje Operacion completada cuando haya terminado de
procesar los registros. También muestra un resumen de los resultados, que son el nimero de registros
creados exitosamente y/o actualizados y el nimero de registros no actualizados por algun error. Haga
clic en Cerrar ventana para volver a la lista principal de objetos.
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Aprovisionamiento masivo de opciones de
configuracion

Para crear o modificar grandes cantidades de objetos, puede cargar un archivo separado por comas
(CSV) que contenga opciones y valores nuevos y modificados del objeto. Puede introducir o modificar
opciones y valores en las columnas adecuadas de cada objeto. Al cargarlos en GAX, se crean o
modifican las opciones enumeradas en el archivo con base en la accién a tomar indicada en la
columna Action.

También puede utilizar GAX para descargar (o exportar) informacién de opciones seleccionadas. Si lo
desea, puede usar esta descarga para crear una "plantilla" para los datos de carga.

Esta funcionalidad de importacion/exportaciéon de opciones de configuracion esta disponible para
todos los tipos de objetos.

Opciones de exportacion

GAX permite exportar las opciones seleccionadas a una hoja de célculo. Puede modificar la hoja de
célculo segln sea necesarios, guardela como un archivo .csv o .cfg y carguela otra vez en GAX. O,
puede eliminar los datos (pero no los encabezados de columna) del mismo y utilizar esta plantilla
"vacia" para cargas actuales y futuras de opciones de configuracién.

Para exportar opciones, realice lo siguiente:
[+] Mostrar pasos

1. En Configuration Manager, abra la ficha Opciones del objeto del cual desea exportar opciones.

2. Seleccione las secciones y opciones a exportar.

3. Haga clic en Exportar en el menUMads ubicado arriba de la lista de opciones en la esquina derecha.
4

. En el cuadro de didlogo Exportar opciones seleccione el formato del archivo de salida, bien sea CFG o
CSV y haga clic en Exportar.
El archivo de salida se crea y descarga en su navegador, con un nombre de archivo en el formato
<object type>_annex_<object DBID>.csv o cfg
Por ejemplo:
CfgPerson_annex_6378.cfg o CfgPerson_annex_6378.cfg

Cargar un archivo

Antes de cargar actualizaciones masivas, debe introducir los datos en la hoja de calculo y guardarla
como un archivo CSV. Tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:
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¢ Sila mayoria de sus actualizaciones son agregar nuevas opciones, haga una plantilla vacia y llene con
los valores apropiados.

« Si principalmente realiza cambios a las opciones existentes, exporte solo las opciones que esta
cambiando y realice los cambios.

Para cargar los datos en GAX, realice lo siguiente:

[+] Mostrar pasos

1. En Configuration Manager, abra la ficha Opciones del objeto al cual desea cargar las opciones.
2. Haga clic en Exportar en el menu Mds ubicado arriba de la lista de la opcién en la esquina derecha.
3. En el cuadro de didlogo Importar objetos:

a. Haga clic en Elegir archivo y seleccione el archivo .csv o .cfg con sus cambios.

b. Seleccione Reemplazar las opciones existentes si estd seguro de que su archivo contiene el
valor exacto y mas actualizado para las opciones que pueden existir en el objeto. De lo contrario,
déjela en blanco.

c. Haga clic en Cargar.

4. Cuando los registros se hayan procesado, apareceré el cuadro de didlogo Operacion completada
mostrando un resumen de los resultados. Haga clic en Cerrar para regresar a la ficha Opciones.

Archivo fuente

GAX usa archivos .csv (valores separados por comas) y .cfg para importar y exportar opciones de
configuracién. Ambos formatos admiten Unicamente la importacién y exportaciéon de opciones de
cadena. Los otros tipos de opciones de configuracién se ignoran y no se importan ni se exportan.
Todas las cadenas en ese archivo deben codificarse en UTF-8.

Importante
El contenido del archivo se refiere a un solo objeto.

Archivos CSV

En un archivo fuente CSV, cada linea representa una sola opcién de configuracién. La misma opcién
puede aparecer en el archivo fuente solo una vez. Si la seccién de opciones de configuracién adn no
existe en la configuracién del objeto, se crea. El identificador Unico de la opcién en el &mbito del
archivo fuente es la combinacién de los campos Seccién y Clave. Hay tres columnas en el
archivo—cada una para la seccidn de opcién de configuracién, el nombre de la opcién (Clave) y el
valor de la opcién, nombradas por las entradas en la primera fila del archivo —Seccién, clave y valor.
El orden de las columnas no es importante. Se inserta una coma después de cada entrada de
columna. El archivo fuente contiene las siguientes propiedades para cada opcién: [+] Mostrar
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propiedades

Nombre Tipo Obligatorio Descripcion
El nombre de la opcién

Seccion Cadena S de configuracion.
Clave Cadena Si El nombre de la opcién
Valor Cadena No El nuevo valor de la

opcion.

Archivos CFG

En un archivo CFG, 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 seccién, con los valores
adecuados, como:

[section namel]
option-namel=option value2

option nameN=option valueN

[section name2]
option-nameN+1=option valueN+1

Ejemplo

Los siguientes datos se cargardn en GAX para agregar dos nuevas opciones para un objeto usuario
existente:

[+] Mostrar datos

Seccion Clave Valor
gaxproperties datemodified 1478163902397
htcc Funciones Agente

El archivo CSV para esto se veria asi:

Section,Key,Value
gaxproperties,datemodified, 1478163902397
htcc,roles,Agent

Exportada desde GAX como archivo CFG, la misma informacién se veria asi:

[gaxproperties]
datemodified=1478163902397
[htcc]

roles=Agent
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Administracion de opciones de
configuracion para multiples objetos

GAX le permite administrar opciones de configuracién para multiples objetos de configuracién al
mismo tiempo. En otras palabras, puede agregar, eliminar o modificar secciones de opciones,
nombres y valores de los objetos que seleccione. Esta funcién evita que tenga que seleccionar
individualmente cada objeto en un conjunto de objetos que requieren las mismas modificaciones y/o
necesitan ser agregados o eliminados. Este impacto se multiplica si tiene cambiar la misma opcién a
un grupo de objetos.

Esta funcionalidad aplica a todos los objetos de configuracién.

Importante

* Solo puede utilizar esta caracteristica para administrar opciones para los agentes en el
Configuration Manager, al seleccionarlos como Cuentas > Personas (usuarios).

* Las opciones de configuracién distinguen mayusculas y mindsculas.

Para usar esta funcién, realice lo siguiente:

1. Abra Configuration Manager en GAX y seleccione el tipo de objeto del cual desea administrar
opciones.

2. Seleccione los objetos de los cuales desea administrar opciones mediante la seleccién de la casilla de
verificacién al lado del nombre del objeto, navegando hasta la carpeta donde se encuentra, si es
necesario.

Sugerencia

Para que sea mas facil, inicie en la carpeta que contiene la mayoria de los objetos de los cuales cambiara
opciones. Puede seleccionar los de otras carpetas mas tarde.

3. Seleccione Administrar opciones en el menu Mas. Se abre la ventana Administrar opciones. Esta
ventana es donde se especifican los cambios de opcién que desea hacer a los objetos, como se
describe en los pasos siguientes.

4. En la ficha Seleccionar, utilice los botones Agregar y Eliminar para optimizar la lista de objetos de
los cuales administrara sus opciones.

5. En las fichas Actualizar, Eliminar y Agregar, utilice los botones Agregar, Editar y Eliminar para
crear una lista de opciones en cada ficha que desea modificar de, eliminar de y agregar a
(respectivamente) los objetos que haya seleccionado (se muestran en la ficha Seleccionar). Tenga en
cuenta lo siguiente:
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* Los cambios especificados en la ficha Actualizar se aplican solo con respecto a las opciones
existentes.

» La ficha Eliminar no se refiere al valor de una opcién, ya que la opcién se eliminara
independientemente del valor.

6. Cuando termine de listar las opciones afectadas en las tres fichas, la ficha Ejecutar muestra cada

objeto seleccionado con los cambios que se van a aplican a sus opciones. Revise la informacién y
realice una de las siguientes acciones:

» Sila informacién es correcta, haga clic en Ejecutar para aplicar los cambios. Cuando haya
finalizado, la ficha mostrara el estado de la operacién y el nUmero de objetos cambiados.

 Sila informacién no es correcta, haga clic en Regresar para realizar cambios.
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Clonacion

Cuando instale objetos de configuracién como son DNs, usuarios, puestos y otros, que comparten
algunas propiedades, Genesys Administrator Extension le permite clonar un objeto existente. Las
opciones de configuracién del objeto original también se incluyen en la operacién de clonar. Es decir,
puede crear copias de un objeto existente, con algunas de las propiedades y opciones configuradas
con los mismos valores que el objeto original. Solo necesita ingresar o actualizar los valores en los
campos.

Sin embargo, podrian desear bloquear algunas opciones de configuracién para evitar que se clonen.
Por ejemplo, puede ser que no quiera clonar la seccién [provisioning_flags] a las propiedades de
un objeto nuevo. A partir de la versién 8.5.240, puede especificar las secciones de la opcién de
configuracién que no desea clonar ajustando la opcién [com].exclude _clone al nombre de la
seccién de la opcién de configuracién (o lista de nombres de seccién separados por comas, si hay
mas de uno) en la ficha Opciones de la aplicacién del objeto de aplicacién GAX. Este valor se
aplica a todos los objetos configurados en GAX que tienen el mismo nombre de seccién, no solo a la
seccién del objeto que desea bloquear.
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