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Ayuda de Genesys Rules Authoring Tool

Ayuda de Genesys Rules Authoring Tool

La herramienta Genesys Rules Authoring Tool (GRAT) es una aplicacién basada en navegador que le
permite crear y editar reglas de negocio y, en la versién 9.0, desarrollar las plantillas en las que se
basan las reglas. (Estas se desarrollaron anteriormente en Genesys Rules Development Tool, un
componente separado basado en Eclipse).

Los desarrolladores de plantillas de reglas de negocio utilizan esta herramienta para crear las
plantillas sobre las que se construyen las reglas y los paquetes de reglas. Las plantillas de reglas
también se pueden desarrollar externamente e importar directamente a GRAT.

Los autores de reglas de negocio usan esta herramienta para crear, editar o eliminar reglas, y las
implementan en sistemas de produccién o de laboratorio.

Toda la funcionalidad descrita aqui esta disponible solo para usuarios que tienen los permisos

correspondientes configurados mediante el control de acceso basado en roles (RBAC). Consulte a los
administradores del sistema si no tiene los permisos que necesita.

Enlaces rapidos

Generalidades, descripciones y Trabajar con reglas lineales

resimenes

Creacién de reglas lineales

Reglas (lineales y tablas de decisién)
Paquetes de reglas
Calendarios comerciales

Desarrollo de plantillas de reglas

Actualizacién de reglas lineales
Copiado de reglas lineales

Importacién de reglas lineales
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Trabajar con tablas de decisién

Creacion de tablas de decision

Trabajar con paquetes de reglas 1

Creacién de paquetes de reglas
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Actualizacién de tablas de decisién

Edicién de paquetes de reglas

Trabajar con paquetes de reglas 2

Importacién de plantillas de reglas
Exportacion de plantillas de reglas
Verificar mis permisos

Mostrar el historial del paquete

Trabajar con calendarios comerciales

Creacion de calendarios comerciales
Copiado de calendarios comerciales

Eliminacion de calendarios comerciales
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Trabajar con plantillas

Importacién y exportacion de plantillas
Creacién y ediciéon de plantillas
Publicacién de plantillas

Ejemplos de desarrollo de plantillas

Trabajar con editores de plantillas

Editor de acciones
Editor de condiciones
Editor de enumeraciones

Editor del modelo de datos
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Prueba de las reglas

Uso de pruebas separadas para
comparar resultados de negocio
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La funcionalidad de la herramienta Genesys Rules
Authoring Tool y la herramienta anterior Genesys
Rules Development Tool se combinan en un solo
componente—GRAT. Todavia puede usar 8.1 GRDT
para desarrollar plantillas e importarlas al nuevo
componente GRAT, pero 8.1 GRDT ya no estd incluido
en el nuevo GRAT.

Los elementos de marca de la interfaz de usuario se
alinean con otro software de Genesys.

Aparece una nueva opcién de
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configuracién—Desactivar la serializacion de
paquetes—en la pestafia General de un paquete de
reglas. Cuando esta opcién esta habilitada (el valor se
establece en falso (predeterminado)), los paquetes

de reglas de bajo uso se serializan y luego se pueden
volver a cargar rapidamente por demanda.

* Se han agregado botones de deshacer / rehacer a la interfaz de usuario para ayudar a editar reglas,
calendarios y escenarios de prueba.

¢ Las funciones de control de acceso basado en roles (RBAC) se extienden a la funcionalidad de
Desarrollo de reglas en GRAT que anteriormente estaba en GRDT.

Limitacion conocida—Algunas funciones relacionadas con el procesamiento de eventos complejos y la
asignacién de pardmetros no se implementan en la version inicial 9.0. El resultado de esto es que no
existe ninguna disposicidn para crear o editar plantillas que admitan escenarios de prueba de reglas y
pruebas separadas. Sin embargo, aln puede importar las plantillas que se han creado en 8.1 GRDT y

las reglas y paquetes base incluidas en ellas, pero no puede editar ni crear las plantillas en la versién
inicial.

Genesys Rules Authoring Tool Help
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Generalidades de las reglas

Una regla de negocios es una pieza de légica que define, en pequefia escala, lo que un negocio hace.
Para el Genesys Rules System, una regla es una légica externa que puede personalizarse por
analistas de negocios y ser invocada por aplicaciones. Esto le permite ajustar comportamientos
comerciales especificos seglin sea necesario.

Tipos de regla

GRAT le permite configurar dos tipos de reglas: lineales y tablas de decisién.

Reglas (lineales y tablas de decisidn)
Las reglas lineales siguen el siguiente formato bésico:
WHEN {condition} THEN {action}

Cuando la condicién se cumpla, ocurrird la accién Esta forma de regla es mejor para acciones
simples, como asignar un valor para volver a la aplicacién. Sin embargo, tenga en cuenta que las
reglas lineales pueden tener multiples condiciones y acciones o solo acciones sin condiciones. Las
condiciones y acciones disponibles dependen de las plantillas de reglas que se incluyen en el
paquete de reglas.

Ejemplo

Propdsito:
Si la edad de un cliente estd dentro del rango de 30-40 afios, la interaccién del cliente se enrutara al
grupo de agentes 1.

En la herramienta Genesys Rules Authoring Tool, cree una nueva regla lineal. Ingrese el nombre, la
fase, y todo lo demas, segun lo desee, y luego agregue una condicién y una accién. Las fases a partir
de las cuales el autor de las reglas puede seleccionar, las dicta la plantilla de reglas que esta
utilizando el autor de las reglas.

Hay una enumeracién llamada Fases dentro del dato GRS Environment, que se creard cada vez que
se cree un nuevo proyecto de plantilla de reglas en la ficha Desarrollo de reglas. Si la enumeracién de
fases no estd presente, el autor de las reglas simplemente vera * en el menu desplegable Fase. En
este caso, la fase no se tendrd en cuenta al evaluar el paquete de reglas.

Importante

El dato GRS _Environment se debe proporcionar para todas las evaluaciones de
reglas. Se debe proporcionar un dato GRS Environment vacio para las reglas a nivel
de paquete que no usan una fase (es decir, lafFase se definié como *).

Genesys Rules Authoring Tool Help 7
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Las listas desplegables Agregar condicién y Agregar accién se llenan con todas las condiciones y
acciones que se crearon en las plantillas de reglas que se incluyen en el paquete de reglas. Las listas
desplegables contienen las expresiones de lenguaje que los desarrolladores de reglas usaron durante
la creacién de los componentes y no la asignacién de lenguaje de reglas. Esto permite crear reglas
sin conocer la asignacién del lenguaje de reglas o estar familiarizado con Drools.

Los parametros contenidos en cada condicién y accién estdn representados por los nombres que se
ingresan. El autor de la regla de negocio debe reemplazar este nombre ya sea ingresando un valor
(como para un rango de edad) o seleccionando una opcién de la lista desplegable (como para un
grupo de agentes).

Entonces, para crear esta regla, el autor de las reglas seleccionaria Rango de edad como la
condicién e ingresaria 30 como el parametro {ageLow} y 40 como el pardmetro {ageHigh}. La accién
seria Grupo de agentes de destino, y Grupo de agentes 1 se seleccionaria de la lista
desplegable {agentGroup}.

Mas informacion
Los siguientes temas explican cdmo trabajar con reglas lineales en GRAT:

¢ Creacion de reglas lineales

e Actualizacidn de reglas lineales
* Copiado de reglas lineales

¢ Importacion de reglas lineales
» Exportacion de reglas lineales

« Eliminacidn de reglas lineales

Tablas de decisiéon

Las tablas de decisién le permiten unir una serie de reglas lineales con el mismo conjunto de
condiciones (si) y acciones (entonces) que se utilizardn para un caso de negocio complejo
(estructurado). Use tablas de decisidn para evitar docenas de reglas lineales con estructura idéntica
en el sistema.

Importante

1. Las opciones en las tablas de decisién deben ser mutuamente excluyentes para evitar
ambigledades. Esto asegura que solo haya un resultado por evaluacién. Si las opciones
no son mutuamente excluyentes, se pueden ejecutar varias filas, sin ningln orden
garantizado. La Ultima fila ejecutada determinara el resultado final.

2. El nUmero maximo de columnas admitidas en las tablas de decisién es 50.

3. Cuando esté editando reglas, tenga cuidado de no borrar los datos de sus cookies, ya
que esto podria hacer que se pierda la regla. Consulte la documentacién del navegador
que estd utilizando para obtener mas informacién sobre cémo evitar que un usuario
borre los datos de las cookies.

Genesys Rules Authoring Tool Help 8
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M3as informacién
Los siguientes temas explican cémo trabajar con tablas de decisién en GRAT:

* Creacion de tablas de decision

* Actualizacion de tablas de decision
» Copiado de tablas de decision

* Importacién de tablas de decision
« Exportacion de tablas de decisiéon

* Eliminacion de tablas de decision

Orden de ejecucion

Puede configurar reglas para diversos contextos de negocio (nodos que representan los diversos
elementos en la jerarquia de su estructura de negocio) o para reglas globales, en el nivel del paquete
de reglas. En el panel de navegacién, cada contexto de negocio dentro de la estructura de negocio
configurada se representa en un nivel de nodo diferente. El orden de ejecucién de las reglas dentro
de un paquete de reglas depende del nivel del nodo: las reglas se ejecutan primero a nivel paquete/
global y luego en cada nivel de la jerarquia.

Entonces, si ha definido esta jerarquia:

* Paquete
* Departamento de ventas

¢ Finanzas

y durante la ejecucidn, especifica "Departamento de ventas" / "Finanzas", entonces el orden de
ejecucién es:

1. Reglas a nivel de paquete (segun prioridad).
2. Reglas en el departamento de ventas (segun prioridad).

3. Reglas en finanzas (segun prioridad).

Dentro de un nodo dado, puede modificar el orden de ejecucién utilizando las flechas hacia arriba -

. .,
o hacia abajo en cada regla.

Solo las reglas en una ruta de nodo particular se ejecutan en cualquier ejecucién de reglas dada. La
ruta de ejecucidn se determina mediante entradas al motor de reglas en la solicitud de ejecucién.

Importante

Genesys Rules Authoring Tool Help 9
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La estructura de negocio se define en Configuration Manager o Genesys
Administrator.

Importante

Los administradores del sistema pueden configurar la ejecucién de la regla para que
sea "de abajo hacia arriba" o "de arriba hacia abajo". El indicador Orden de
evaluacion de la regla en la parte inferior de la pantalla muestra cudl de estos esta
seleccionado y ofrece informacién sobre la herramienta al colocar el cursor sobre este
indicador. Cualquier cambio realizado en esta configuracién se aplicara
dindmicamente, pero solo tendra efecto después de un reinicio o una actualizacién del
navegador.

Registro de auditoria

La ficha Registro de auditoria le permite ver el historial de las reglas individuales, como cudndo
fueron actualizadas o implementadas, y por quién. Cuando se accede dentro de un contexto de
negocio (un nodo en el arbol del explorador), la ficha Registro de auditoria enumera las reglas que
existen para ese contexto de negocio.

Genesys Rules Authoring Tool Help 10



Generalidades de las reglas Creacién de reglas lineales

Creacion de reglas lineales

Siga estos pasos para crear una regla lineal:

1. Navegue al paquete de reglas al que pertenecerd la nueva regla en la navegacion del lado izquierdo
(verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Navegue hasta el
nodo correcto de la estructura de negocio bajo el paquete de reglas, lo cual definird el nodo en el que
se creard su regla lineal. Si crea la regla lineal en el nivel del paquete de reglas, sera una regla global.
Seleccione el nodo en la navegacion del lado izquierdo y haga clic en la ficha Reglas.

Haga clic en Nueva regla lineal.
En el Resumen de la regla, el campo ID se rellena automaticamente. No se puede editar.

Ingrese un nombre para la regla (por ejemplo, Oro).

u A~ W N

Ingrese una breve Descripcion para la regla (por ejemplo, si el cliente es miembro Oro, entonces
aumente la prioridad).

6. Seleccione la Fase en la que se aplicard esta regla (clasificacién, priorizacién o archivo para iWD.
Consulte la guia Genesys Rules System Deployment para obtener més informacién sobre las fases).

7. Seleccione el Calendario comercial para usar con esta regla (opcional).

8. El campo Instantanea pendiente se muestra con un simbolo de marca que indica que el contenido de
esta regla alin no se ha incluido en una instantdnea del paquete. Ve Implementacién para obtener los
detalles del trabajo con instantdneas.

9. Introduzca una fecha de inicio y una fecha de finalizacién de la regla (opcional). Si la Fecha de
finalizacidn es anterior a la fecha actual, una advertencia le indica que la regla estd fuera de rango.

10. En el panel inferior, llene las filas Si y Entonces.

.=z

a. Para agregar una Condicién (Si), haga clic en Agregar condicidén y seleccione de la lista (por
ejemplo, una condicién para este escenario podria ser Si el cliente es un miembro Oro). La
condicién de la regla incluye el nombre de la plantilla de la regla de la cual se deriva la condicién.

b. Para agregar una Accién (Entonces), haga clic en Agregar accion y seleccione de la lista (por
ejemplo, una accién para este escenario podria ser Aumentar la prioridad en 100). La accién
de la regla incluye el nombre de la plantilla de la regla de la cual se deriva la accién.

Importante

El nimero maximo de segmentos (texto mas variables) en Condiciones o
Acciones en reglas lineales es 9. Aparece un mensaje de error si se rebasa
este limite.

c. Inserte valores para los pardmetros en la tabla bajo las columnas Condicién y Accidn.
Dependiendo de cémo el desarrollador de la plantilla de reglas configurd los pardmetros, puede
haber restricciones en los valores que se pueden ingresar.

4. Haga clic en Validar para validar la sintaxis de la regla lineal. La opcién Validar aparece en el menu
Mas.

Genesys Rules Authoring Tool Help 11
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5. Haga clic en Guardar para guardar sus cambios.

Al editar reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de cookies, ya que
podrian perderse los cambios no guardados.

Genesys Rules Authoring Tool Help 12
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Actualizacion de reglas lineales

Siga estos pasos para actualizar una regla lineal:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la regla lineal en la navegacién del lado izquierdo
(verifigue que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione el
nodo correcto (en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

Sugerencia
También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Localice la regla lineal en la lista y actualice la informacién segln sea necesario. Consulte Creaciéon de
reglas lineales para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar. Cualquier cambio
que realice en el Resumen de la regla se guardard automaticamente. Haga clic en Guardar para
guardar los cambios realizados al cuerpo de la regla. Proporcione un comentario de verificaciéon que
resuma los cambios que realizé. Esto aparecera en el menu de Historial de auditoria.

Cuando esté editando reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de
cookies, ya que podrian perderse los cambios no guardados.

Genesys Rules Authoring Tool Help 13



Generalidades de las reglas Copiar reglas lineales

Copilar reglas lineales

Puede copiar una regla lineal y pegar esa copia en el mismo paquete de reglas, ya sea en el mismo
nodo o en un nodo diferente. Siga estos pasos para crear una regla lineal:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la regla lineal en la navegacién del lado izquierdo

(verifigue que haya seleccionado el usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione el
nodo correcto en el arbol (el nivel en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

2. Localice la regla en la lista, selecciénela y seleccione Copiar regla del menu Mas.
3. Si desea que la copia esté en el mismo nodo, haga clic en Pegar regla.

4. Si desea que la copia esté en un nodo diferente, seleccione ese nodo en el arbol, haga clic en la ficha
Reglas y haga clic en Pegar regla.

Importante

Si desea mover la regla a otra ubicacién, primero copie, luego pegue, luego
regrese y elimine la original. El sistema no le permitird pegar una regla después
de que se haya eliminado del repositorio.

5. Actualice la informacién segun sea necesario y haga clic en Guardar. Consulte Creacion de reglas
lineales para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar.

Al editar reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de cookies, ya que
podrian perderse los cambios no guardados.

Genesys Rules Authoring Tool Help
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Generalidades de las reglas Importacién de reglas lineales

Importacion de reglas lineales

Puede importar reglas lineales en GRAT.

Importante

Puede importar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las
reglas, los calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las
que depende el paquete de reglas. Consulte Importar paquetes de reglas para
obtener mas informacién.

Siga estos pasos para importar una regla lineal:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenecerd la regla lineal en la navegacién del lado
izquierdo (verifique que haya seleccionado el usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Seleccione el nodo correcto (en el que se definird la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

Haga clic en Importar regla.
Examine la ubicacién del archivo de la regla lineal.
Ingrese un comentario.

Haga clic en Importar.

o Un kW N

La regla lineal aparecera en la lista de reglas. Edite los campos segln sea necesario. Consulte Creacion
de reglas lineales para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar. Haga clic en
Guardar.

Al editar reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de cookies, ya que
podrian perderse los cambios no guardados.

Genesys Rules Authoring Tool Help 15



Generalidades de las reglas Exportacién de reglas lineales

Exportacion de reglas lineales

Puede exportar reglas lineales exportando el paquete de reglas que contiene la regla. Es posible que

desee exportar sus reglas para hacer una copia de seguridad o moverlas a otro servidor, y luego
importarlas nuevamente.

Puede exportar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de reglas, los
calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las que depende el paquete
de reglas. Consulte Exportacion de paquetes de reglas para obtener més informaciéon.

Para exportar una regla lineal:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la regla lineal en la navegacién del lado izquierdo
(verifigue que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione el
nodo correcto (en el que se definié la regla) y haga clic en la pestafia General.

Sugerencia
También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.
2

. Localice la regla en la lista, selecciénela y seleccione Exportar paquete de reglas. La regla exportada
solo se puede guardar como un archivo .xml.

Genesys Rules Authoring Tool Help 16



Generalidades de las reglas Eliminacién de reglas lineales

Eliminacion de reglas lineales

Siga estos pasos para eliminar una regla lineal:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la regla lineal en la navegacién del lado izquierdo
(verifigue que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione el

nodo correcto (el nivel en el que se definié la regla) y haga clic en la pestafia Reglas.

Sugerencia
También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Localice la regla lineal en la lista y haga clic en el icono menos en la columna Acciones a la derecha.

Eliminar reglas creadas por error

Si accidentalmente crea una regla y desea eliminarla, agregue los dos valores obligatorios (Nombre
y Fase) antes de intentar eliminarla. No puede eliminar una regla a menos que proporcione los

valores obligatorios.

Genesys Rules Authoring Tool Help
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Generalidades de las reglas Creacién de tablas de decisién

Creacion de tablas de decision

Siga estos pasos para crear una nueva tabla de decisién:

uoe W

. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenecerd la nueva tabla de decisién en la navegacién del

lado izquierdo (verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Navegue hasta el nodo correcto de la estructura de negocio bajo el paquete de reglas, lo cual que
definird el nodo en el que se creara su tabla de decisiones. Si crea la tabla de decisién en el nivel del
paquete de reglas, sera una regla global. Seleccione el nodo y haga clic en la ficha Reglas.

Haga clic en Nueva tabla de decision.
En el Resumen de la regla, el campo ID se rellena automaticamente. No se puede editar.
Ingrese un nombre para la regla (por ejemplo, Estado).

Introduzca una breve Descripcién para la regla (por ejemplo, Ajuste la prioridad, segun el estado del
cliente).

Seleccione la Fase en la que se aplicara esta regla (clasificacion, priorizacién o archivo para iWD.
Consulte la guia Genesys Rules System Deployment para obtener mas informacion sobre las fases).

Seleccione el Calendario comercial para usar con esta regla (opcional).

. Introduzca una fecha de inicio y una fecha de finalizacion de la regla (opcional). Si la Fecha de

finalizacidn es anterior a la fecha actual, se muestra una advertencia para indicar que la regla esta
fuera de rango.

Use las flechas hacia arriba y hacia abajo en la columna del extremo derecho para controlar el orden de
las filas de la tabla de decisiones. En algunos casos complejos, las reglas se pueden disefiar para que
multiples filas se evallen como verdaderas. En este caso, el orden de las filas se vuelve importante,
por lo que puede reordenar las filas al crear y editar una tabla de decisiones.

Importante

Los administradores del sistema pueden configurar la ejecucién de la regla para
que sea "de abajo hacia arriba" o "de arriba hacia abajo". El indicador Orden de
evaluacidn de la regla en la parte inferior de la pantalla muestra cudl de estos
esta seleccionado y ofrece informacién sobre la herramienta al colocar el cursor
sobre este indicador. Cualquier cambio realizado en esta configuracién se aplicara
dindmicamente, pero solo tendrd efecto después de un reinicio o una
actualizacién del navegador.

10. Agregue Condiciones y Acciones en el panel inferior.

Importante
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Creacion de tablas de decision

d.

e.

Puede usar un simbolo comodin (*) en los datos de fila en una tabla de
decisidn (si la funcién estd configurada por los administradores). El comodin
indica que, para esta fila, el valor del pardmetro donde se usa no es
importante y no debe evaluarse. Ahora aparece una seleccién de comodin en
la parte superior de todas las listas, independientemente de si son
enumeraciones, atributos de negocio, Configuration Server, base de datos,
etc. En el caso de los pardmetros numéricos, debe escribir el valor
comodin—GRAT ahora lo acepta como un campo de nidmero valido. Para
cualquier condicién que contenga uno o mds comodines, su evaluacién no se
considerara en la légica de la regla. Existen algunas restricciones:

* Los valores comodin funcionaran solo para cadenas y campos numéricos—Ilos
campos de tipo fecha, hora y booleano no son compatibles.

* Los valores comodin son "todo o nada" para condiciones con multiples
pardametros. Por ejemplo:

Customer age is between 40 and 60

es UNA condicién y se excluird para esa fila si uno o mas de los campos contienen
un valor comodin.

. Seleccione una o mas Condiciones de la lista (por ejemplo, una condicién para este escenario

podria llamarse La edad del cliente es...).

. Seleccione una o méas Acciones de la lista (por ejemplo, una accién para este escenario podria

Ilamarse Aumente la prioridad en xxx).

Inserte valores para los pardmetros en la tabla bajo las columnas Condicién y Accidn.
Dependiendo de cémo el desarrollador de la plantilla de reglas configurd los pardmetros, puede
haber restricciones en los valores que se pueden ingresar.

Repita el Paso ¢, agregando mas valores de condiciones y de accioén.

Reordene las filas segun corresponda.

6. Haga clic en Validar para validar la sintaxis de la regla lineal.

7. Haga clic en Guardar para guardar sus cambios.

Importante

Al editar reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de
cookies, ya que podrian perderse los cambios no guardados.

Importante

El campo Instantanea pendiente indica si se ha creado alguna instantanea de esta
regla. Consulte Implementaciéon de paguetes de reglas para obtener informacién
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sobre instantaneas.
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Actualizacion de tablas de decision

Al editar o actualizar una regla de tabla de decisién, puede insertar o eliminar columnas de condicién
0 accién solo después de que se hayan validado todos los datos de la tabla (no hay lineas rojas
visibles). Esta restriccién evita perder datos no guardados que acaba de ingresar. Si inserta
accidentalmente una condicién o accién incorrecta, o elimina accidentalmente una columna de
condicién o accién, puede hacer clic en Cancelar para revertir la regla a la Gltima versién guardada.

Importante

Al hacer clic en Cancelar se pierden los datos que se han ingresado en la tabla, pero
que no se han guardado.

Al agregar filas a una regla de la tabla de decisién, es importante corregir todos los errores de
validacién en esa fila antes de intentar agregar o eliminar cualquier columna nueva de condicién o de
accidn, para evitar la pérdida de datos en la fila en la que esta trabajando.

Para actualizar una tabla de decisidon existente:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la tabla de decisién en el Arbol del explorador
(verifigue que haya seleccionado el Usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione el

nodo correcto en el Arbol del explorador (el nivel en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha
Reglas.

Sugerencia

También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Localice la tabla de decisién en la lista y actualice la informacién segln sea necesario. Consulte
Creacion de tablas de decision para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar.
Cualquier cambio que realice en el Resumen de la regla se guardard automaticamente. Haga clic en
Guardar para guardar los cambios realizados al cuerpo de la regla. Proporcione un comentario de

verificacién que resuma los cambios que realizé. Esto aparecera en el menu de Historial de
auditoria.

Cuando esté editando reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de
cookies, ya que podrian perderse los cambios no guardados.
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Copiado de tablas de decision

Puede copiar una tabla de decisién y pegar esa copia en el mismo paquete de reglas, ya sea en el
mismo nodo o en un nodo diferente. Siga estos pasos para copiar una tabla de decisién:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la tabla de decisién en la navegacion del lado
izquierdo (verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Seleccione el nodo correcto (en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

Sugerencia

También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Localice la tabla de decisién en la lista, seleccidnela y seleccione Copiar regla del menu Mas.
3. Si desea que la copia esté en el mismo nodo, haga clic en Pegar regla.

4. Si desea que la copia esté en un nodo diferente, seleccione ese nodo en el arbol, haga clic en la ficha
Reglas y haga clic en Pegar regla.

Importante

Si desea mover la regla a otra ubicacién, primero copie, luego pegue, luego

regrese y elimine la original. El sistema no le permitird pegar una regla después
de que se haya eliminado del repositorio.

5. Actualice la informacién segun sea necesario y haga clic en Guardar. Consulte Creacion de tablas de
decision para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar.

Al editar reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de cookies, ya que
podrian perderse los cambios no guardados.
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Importacion de tablas de decision

Puede importar tablas de decisién en GRAT.

Importante

Puede importar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las
reglas, los calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las
que depende el paquete de reglas. Consulte Importar paquetes de reglas para
obtener mas informacién.

Siga estos pasos para copiar una tabla de decisién:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenecerd la tabla de decisién en la navegacién del lado
izquierdo (verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Seleccione el nodo correcto (en el que se definird la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

2. Haga clic en Importar regla.

3. Examine la ubicaciéon del archivo de la tabla de decisién. Los archivos de la tabla de decisién pueden
estar en formato .xml o .x1s.

4. Ingrese un comentario.
5. Haga clic en Importar.

6. La tabla de decisién aparecerd en la lista de reglas. Edite los campos segln sea necesario. Consulte
Creacion de tablas de decision para obtener detalles sobre los campos que se pueden actualizar.
Haga clic en Guardar.

Cuando esté editando reglas, tenga cuidado de no borrar su historial de navegacién o datos de
cookies, ya que podrian perderse los cambios no guardados.

Puede importar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las reglas, los
calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las que depende el paquete
de reglas. Consulte Importar paquetes de reglas para obtener mds informacién.
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Exportacion de tablas de decision

Puede exportar tablas de decisién en GRAT. Por ejemplo, es posible que desee exportar sus reglas
para hacer una copia de seguridad de ellas o0 moverlas a otro servidor, y luego importarlas
nuevamente. También puede exportar el archivo en formato de hoja de célculo (.xls). Esto puede ser
Util si desea una tabla de decisidn con cientos de filas, donde podria ser més facil trabajar en Excel,
replicar filas y realizar cambios menores, y luego importarla nuevamente a Rules Authoring Tool en
lugar de crear cientos de filas en la herramienta.

Importante

Puede exportar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las
reglas, los calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las
que depende el paquete de reglas. Consulte Exportacion de paquetes de reglas
para obtener mas informacidn.

Para exportar una tabla de decision:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la tabla de decisiéon en la navegacién del lado
izquierdo (verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Seleccione el nodo correcto (en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

Sugerencia
También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Localice la tabla de decision en la lista y haga clic en Exportar regla. Hay dos opciones para exportar
tablas de decision: .xml o .x1s. Seleccione el formato que prefiera.

3. Puede Abrir o Guardar el archivo de reglas exportado.
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Eliminacion de tablas de decision

Siga estos pasos para eliminar una tabla de decisién:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece la tabla de decisién en la navegacién del lado
izquierdo (verifique que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
Seleccione el nodo correcto (en el que se definié la regla) y haga clic en la ficha Reglas.

Sugerencia

También puede usar la caracteristica Buscar para localizar las reglas.

2. Ubique la tabla de decisiéon en la lista y haga clic en el icono menos en la columna Acciones a la
derecha.
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Generalidades de los paqguetes de reglas

Los paquetes de reglas son conjuntos de reglas. Los paquetes de reglas se utilizan para agrupar,
administrar e implementar reglas. Las reglas en un paquete de reglas proporcionan un conjunto de
funcionalidades (como una solucién iWD). Genesys Rules Authoring Tool (GRAT) le permite crear,
editar y eliminar paquetes de reglas.

Los paquetes de reglas proporcionan las siguientes capacidades:

La capacidad de particionar reglas y datos para que sean pequefos, bien definidos y se apliquen solo a
una aplicacién o uso en particular. Esto los hace més faciles de depurar y comprender. El modelo de
datos es una descripcién de los datos. Contiene nombres y tipos de campos que se agrupan en tablas/
clases. Los datos son entrada/salida para la ejecucién de reglas y son instancias de las tablas/clases
definidas en el modelo de datos.

La capacidad de aislar paquetes de reglas entre si al ejecutar reglas. Esto también mejora el
rendimiento porque el motor de reglas tiene menos candidatos para examinar durante la evaluacién.

La capacidad de actualizar paquetes de reglas individuales sin afectar otros paquetes implementados.

La capacidad de importar y exportar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de
las reglas, los calendarios comerciales y también las plantillas de las que depende el paquete de
reglas.

Un paquete de reglas contiene una o mas reglas ademas del modelo de datos que se necesita para
admitir las reglas. Implemente paquetes de reglas individualmente en el motor de reglas.

Cuando selecciona un paquete de reglas existente en la navegacién del lado izquierdo, se muestran
cuatro fichas:

La ficha General muestra la informacién basica del paquete de reglas, como es el nombre, el tipo y las
plantillas asociadas.

La ficha Reglas le permite crear, editar y ver reglas. Cuando hace clic en el nodo del paquete de reglas
y luego en la ficha Reglas, puede crear, editar y ver reglas a nivel global para ese paquete. Al hacer clic
en los otros nodos (que representan varios contextos de negocio), puede modificar las reglas definidas
para ese contexto de negocio especifico.

La ficha Registro de auditoria le permite ver el historial de las reglas individuales, como cuando fueron
actualizadas o implementadas, y por quién.

La ficha Historial de paquetes le permite ver el historial de un paquete y sus versiones e
instantaneas, incluidos los cambios a las reglas, plantillas, calendarios, escenarios de prueba,
importaciones/exportaciones e implementaciones. El historial de todos los paquetes en un usuario
también se puede mostrar a nivel de usuario.

Importante

Cuando se elimina un paquete, también se eliminan todas las referencias a él en el
Historial de paquetes.
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Verificar mis permisos

Para verificar todos los permisos otorgados bajo el control de acceso basado en roles:

1. Enla navegacién del lado izquierdo seleccione la ficha Usuario.

2. Haga clic en el botén Verificar mis permisos.
Esta pagina le muestra:

e A qué usuarios tiene acceso
* Qué permisos de rol tiene
e A qué plantillas puedes acceder

e Qué permisos de rol tiene para el paquete de reglas seleccionado. Si no ve el nombre del paquete de
reglas, no puede verlo ni editarlo. Si el paquete de reglas no esta asignado a un rol, los permisos que
se muestran aqui coincidirdn con los del nivel GRAT.

Para ver cémo se asignan y mantienen los permisos, haga clic aqui (nuevo documento).
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Creacion de paquetes de reglas

Siga estos pasos para crear un nuevo paquete de reglas:

1. Seleccione el nodo en la jerarquia de negocios a la que pertenecerd este paquete de reglas de la lista
desplegable. Los paquetes de reglas pueden pertenecer a cualquier nodo de la jerarquia.

Importante

Los nombres de los paquetes deben ser Unicos entre los nodos y usuarios. Los
nombres de paguetes deben seguir una convencién de nomenclatura, como incluir
el nombre del nodo/usuario, o el nombre de la compafia, en sus nombres de
paquetes para evitar conflictos.

2. En la navegacion del lado izquierdo, seleccione Nuevo paquete de reglas en el nodo o Solucién
apropiados. Debe tener los permisos adecuados para que se muestre esta opcién.

3. En el Panel de detalles, ingrese un nombre de propiedad para el nuevo paquete de reglas.

Importante

Hay dos propiedades de nombre para un paquete de reglas: Nombre del

paquete y Nombre comercial.
Nombre del paquete debe cumplir con las convenciones de nomenclatura
de paquetes Java. En términos generales, el nombre del paquete debe estar
en minudsculas, puede contener digitos pero no debe comenzar con un digito
y el '." debe usarse como separador, sin espacios. Por ejemplo, mis.reglas y
misreglasl son nombres vélidos, pero Mis reglas y 1mis.reglas no son
nombres de paquete véalidos. Cada organizaciéon debe establecer sus propias
convenciones de nombres para evitar la colisién de nombres. Ademas, las
palabras clave de Java deben evitarse en los nombres de paquetes. Por
ejemplo, mi.paquete o nuevas.reglas no son nombres de paquetes validos.
Puede encontrar una lista de palabras clave Java aqui.

Nombre comercial le permite proporcionar un nombre facil de usar para el
paguete de reglas, tal como aparece en el drbol de navegaciéon GRAT. Por
ejemplo, Reglas Acme no es un nombre de paquete de reglas vélido, pero
puede usar acme como el nombre del paquete y Reglas ACME como el
nombre comercial.

4. Seleccione qué tipo de paquete de reglas esta creando. La lista desplegable muestra qué tipos ya estan
en el repositorio para el usuario seleccionado. A medida que cambie el tipo, se mostrard la lista de
plantillas para ese tipo.

5. Ingrese una descripcién para el paquete de reglas. Las plantillas de reglas disponibles (que se crearon

Genesys Rules Authoring Tool Help 28



Generalidades de los paquetes de reglas Creacién de paquetes de reglas

para el nodo/usuario y coinciden con el tipo seleccionado en el paso 4) apareceran en la tabla. Las
plantillas con el prefijo '(*)' son plantillas que se crearon en el Usuario del entorno y pueden ser
utilizadas por todos los usuarios. Los desarrolladores de reglas crean plantillas de reglas y las publican
en el repositorio de reglas mediante el médulo Desarrollo de plantillas.

Importante

Los permisos de acceso configurados en Configuration Server también pueden
afectar qué plantillas se muestran.

Importante

Los usuarios de GRAT pueden seleccionar entre varias versiones de plantillas, que
se muestran en el cuadro de didlogo mejorado Seleccion de plantilla junto con
los comentarios de versién creados por el desarrollador de la plantilla para ayudar
a identificar las diferencias entre las versiones. El nUmero de versiones de una
plantilla que se muestran esta configurado en Genesys Administrator.

6. Si es necesario, marque la casilla de verificacién Desactivar serializacion de paquetes para
desactivar la serializacién de este paquete de reglas, si estd habilitado. (La serializacién de paquetes se

puede habilitar/deshabilitar globalmente en GRE. El cliente iWD siempre debe tener la serializacién
desactivada).

7. Seleccione la o las plantillas que desea incluir y haga clic en Guardar.

8. El nuevo paquete de reglas aparecerd en la navegacién del lado izquierdo. Expanda el nuevo paquete
de reglas y apareceran las siguientes opciones (sujetas a los permisos establecidos para su ID de
usuario) en la carpeta del paquete de reglas:

e Configuracién de prueba separada—Use este nodo para crear reglas que le permitan controlar
cémo se aplica la prueba separada a la regla en el nivel del paquete de reglas.

e Calendarios comerciales
e Escenarios de prueba
* Reglas de implementacién

e Buscar

También vera los nodos de la estructura de negocios para los que tiene
permiso de acceso.

9. Ahora puede crear reglas para su paquete de reglas.
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Edicion de paquetes de reglas

Siga estos pasos para editar un paquete de reglas existente:
1.

Seleccione el nodo al que pertenece este paquete de reglas de la lista desplegable
2.

Seleccione el nombre del paquete de reglas en la navegacién del lado izquierdo.

En el Panel de detalles, puede modificar el campo Descripcidén y actualizar qué plantilla o plantillas

incluir en el paquete de reglas. No puede editar el Nombre del paquete y escribir, pero puede editar
el Nombre comercial del paquete de reglas. Haga clic en Guardar.

Si es necesario, marque la casilla de verificacion Desactivar serializaciéon de paquetes para
desactivar la serializacién de este paquete de reglas, si estd habilitado. (La serializacién de paquetes se

puede habilitar/deshabilitar globalmente en GRE. El cliente iWD siempre debe tener la serializacién
desactivada).

Importante

Si desea actualizar el paquete de reglas seleccionando una versién mas nueva de
una plantilla que ya estd asociada con el paquete, debe anular la seleccién de la
version actual de esa plantilla antes de guardar los cambios. Solo puede tener una
versién de una plantilla de regla particular asociada con un paquete.

Advertencia

Tenga cuidado al cambiar plantillas o versiones de plantillas, ya que podria afectar
las reglas existentes. Por ejemplo, una regla existente podria usar una condicién
gue no existe en una versién diferente de la plantilla. Consulte con el
desarrollador de plantillas de reglas para asegurarse de que estd eligiendo las

plantillas/versiones correctas para su aplicacion. Hay varias versiones de plantillas
disponibles para seleccidn:

5. Para editar las reglas globales que estan configuradas para el paquete de reglas, seleccione el nombre
del paquete en la navegacién del lado izquierdo y luego haga clic en la ficha Reglas. Para editar las
reglas creadas para un contexto de negocio especifico, seleccione el nodo en la navegacién del lado
izquierdo.

6. También puede editar los Calendarios comerciales que estan configurados para su paquete de
reglas.
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Eliminacion de paquetes de reglas

Importante

Cuando se elimina un paquete, también se eliminan todas las referencias a él en el
Historial de paquetes.

Siga estos pasos para eliminar un paquete de reglas existente:

1. Seleccione el nodo al que pertenece este paquete de reglas de la lista desplegable.

2. Seleccione el nombre del paquete de reglas en el arbol del explorador.

3. En el Panel de detalles haga clic en Eliminar. Aparece un cuadro de didlogo de confirmacién.
4

. Haga clic en Aceptar para confirmar la eliminacién del paquete de reglas y las reglas y calendarios
comerciales asociados.

Advertencia

Si intenta eliminar un paquete de reglas que aun estd implementado, se le advierte
antes de realizar la accién de eliminacién. Esto le brinda la oportunidad de anular la
implementacién del paquete de reglas. Una vez que el paquete de reglas se elimina
de GRAT, ya no puede usar la funcién Anular implementacién para anular la
implementacién. En ese escenario, tendria que eliminar manualmente los archivos de
todos los GREs.
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Implementar/Anular implementacion de
paquetes de reglas

Resumen

Para que las aplicaciones de Genesys invoquen las reglas, debe implementar el paquete de reglas en
uno o mas motores de reglas Genesys (o Genesys Web Engagement, en el servidor backend GWEB). El
proceso de implementacién (ya sea que elija implementar inmediatamente o programar la
implementacidon para més adelante) intenta compilar el paquete de reglas y le informa el resultado a
través del mensaje emergente Implementacion pendiente. Puede verificar el estado de su
implementacién mirando la ficha Historial de implementacidén, que muestra el estado Pendiente.
Cuando una implementacién esté en estado pendiente, no podrd cancelarla ni deshacerla.

Este proceso le permite corregir cualquier error antes de la implementacién. Ademds, si intenta una
implementacién que duplicaria;

e Una implementacién ya programada o;

e Un atributo de una implementacién ya programada, como;
* El mismo paquete de reglas
e Para la misma instantanea

e Para el mismo servidor/clister de destino

se muestra el mensaje apropiado. Después puede cambiar los atributos de su implementacién o ir al
Historial de implementacién y cambiar/eliminar la implementacién programada.

Importante

Si su instancia GRAT es parte de un clister GRAT, también puede ver, editar, eliminar
0 reprogramar implementaciones que han sido programadas por otros miembros del
mismo clister GRAT (la ficha Historial de implementacién ahora tiene un campo
Implementado desde que muestra qué GRAT programé la implementacién por
Gltima vez). Tan pronto como cualquier instancia de GRAT que no programd
originalmente una implementacién realice algiin cambio en una implementacién
programada, asume la responsabilidad de la implementacién.

Para usar la pantalla de implementacién, debe tener permisos de implementacién configurados en
Genesys Administrator.
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Para implementar un paquete de reglas:

1. Seleccione el usuario al que pertenece el paquete de reglas de la lista desplegable.
2. Seleccione el nombre del paquete de reglas en la navegacion del lado izquierdo.

. Debajo del paquete de reglas, seleccione Implementar reglas. (El nimero de reglas aln no incluidas
en una instantadnea aparece entre paréntesis). El Panel de detalles contiene dos fichas:

La ficha Implementaciones pendientes |le permite seleccionar de una lista de instantaneas del
paquete, incluida la ULTIMA versién del paquete (si estd configurado por un administrador), crear una
nueva instantanea, exportar una instantdnea (como un archivo XML descargable al sistema de archivos
local del usuario), eliminar una instantdnea, implementar el paquete de reglas, programar una
implementacién para el futuro y mostrar el origen del paquete. (Mostrar el origen del paquete
muestra el contenido real de la instantdnea del paquete que esta implementando. El modelo de datos,

las definiciones de calendario y las definiciones de reglas se codificardn en el lenguaje de reglas y se
mostraran).

Importante

Cuando crea una instantdnea, puede elegir marcar la opcién Ejecutar como tarea
en segundo plano. Para paquetes de reglas muy grandes, puede tomar mucho
tiempo crear una instantanea. Cuando esta opcién esta marcada, esta operacion se
completara en segundo plano. Esto le permite hacer otras cosas o cerrar sesién.
Cuando se completa la instantédnea, aparece en Instantaneas del paquete.

Incluso si Ejecutar como tarea en segundo plano estd marcada, el paquete primero se creard y validara

para garantizar que no haya errores. Una vez que la validacién se realiza correctamente, la instantanea se
pondra en cola para una tarea en segundo plano.

No puede eliminar la ULTIMA instantdnea y no puede eliminar una instantanea para la
que hay una implementacién programada.

La ficha Historial de implementacién muestra detalles sobre cuando se implementé la instantdnea
del paquete en el pasado y quién lo hizo. Las implementaciones fallidas también aparecen en la lista.
Ademas, el Historial de implementacién muestra las implementaciones programadas y le permite
cancelar o cambiar la programacién de las préoximas implementaciones.

Para implementar el paquete de inmediato:

1. Seleccione la instantédnea del paquete o la ULTIMA versién (si esta disponible).

Importante

La ULTIMA versién estd disponible solo si esta configurada en Genesys
Administrator. Su organizacién puede optar por no ponerla a disposicién porque su
contenido puede variar con el tiempo, por ejemplo, entre implementaciones
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programadas.

2. Haga clic en Implementar ahora en la ficha Implementaciones pendientes.

3. Seleccione la Ubicacidn en la que se implementara la instantdnea del paquete. Las ubicaciones
pueden incluir clisteres de aplicaciones estandar configurados en Genesys Administrator, cllsteres
inteligentes especiales basados en la plantilla de aplicacién
Genesys Rules Engine Application Cluster, o el servidor backend GWEB para Genesys Web
Engagement.

4. Ingrese algunos comentarios sobre la implementacién (estos apareceran en el Historial de
implementacién).

5. Haga clic en Implementar.
Se mostrard un mensaje que indica si la implementacién fue exitosa, fallida o parcial. Una

implementacién parcial significa que no todos los nodos del clUster recibieron con éxito el paquete de
reglas implementado.

Para implementar el paquete mas tarde:

1. Haga clic en Programar implementacioén en la ficha Implementaciones pendientes.

2. Seleccione la Ubicacidn (el nombre de la aplicacién del motor de reglas o el clUster de aplicaciones, o
el servidor backend GWEB para Genesys Web Engagement) en el que se implementard la instantédnea
del paquete.

3. Ingrese la fecha y la hora en que desea que se implemente la instantdnea del paquete.

4. Ingrese algunos comentarios sobre la implementacién (estos apareceran en el Historial de
implementacion).

5. Haga clic en Programar.
Se mostrard un mensaje que indica si la implementacién se programé correctamente.

Si desea reprogramar una implementacién programada previamente, o desea cancelar una
implementacién programada, puede hacerlo desde la ficha Historial de implementacion.

Para actualizar la visualizacién de un historial de implementacién, haga clic en el botén Actualizar, o
haga clic en el nodo correspondiente en el arbol del explorador.

Para mostrar detalles de una implementacion en un clUster:

Si estd implementando en un clUster, ahora puede mostrar un informe detallado de la
implementacidn, ya sea si fue exitosa, fallida o parcial. Esto proporciona informacién util sobre cémo
ha progresado una implementacién: puede hacer clic en el resultado de Estado de
implementacion para ver, por ejemplo, si una conexién del servidor se corté temporalmente en un
momento critico, o si es necesario cambiar el tiempo de espera del servidor. Cuando una
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implementacién se muestra como parcial, puede hacer clic en el enlace Parcial en el panel Estado
de implementacidn para mostrar detalles de GRE individuales, si se sincronizaron posteriormente
automaticamente o no.

Si la implementacién parcial NO esta configurada

Cuando se implementa en un cllster, GRAT utiliza un protocolo de confirmacién de dos fases para
garantizar que todos los nodos GRE que se ejecutan en el clUster ejecuten la misma versién del
paquete de reglas implementado. Si alguno de los nodos del clister falla durante la Fase 1, la Fase 2
no se aplica.

e Fase 1 - (Implementar) Todos los GRE en el clUster reciben una notificacién sobre el nuevo paquete de
reglas. Cada GRE descarga el nuevo paquete de reglas y lo compila.

e Fase 2 - (Aplicar) Una vez que todos los GRE han completado con éxito la Fase 1, GRAT notifica a cada
GRE para activar y confirmar el nuevo paquete de reglas.

El estado de implementacién muestra los detalles de cada nodo en el clister y si se produjo o no
algun error.

Si la implementacidn parcial Si estd configurada

GRAT intenta desplegar el paguete de reglas en todos los nodos GRE que se ejecutan en el clUster. Si
alguno de los nodos estd inactivo o desconectado, o la implementacién falla por algiin motivo, el
paquete de reglas aln se implementa en los nodos restantes del clister. Los GREs en el clUster se
pueden configurar para que se sincronicen automaticamente cuando se vuelvan a conectar los nodos
desconectados o cuando se agreguen nuevos nodos al clUster.

GRAT todavia usa un protocolo de aplicacién de dos fases. La Unica diferencia es que en un caso de
implementacidn parcial, continuamos a la Fase 2 para los GRE que completan con éxito la Fase 1. El
estado general se establece en Parcial cuando 1 o mas (pero no todos) los GRE en el cluster fallan
la implementacién.

e Fase 1 - (Implementar) Todos los GRE en el clUster reciben una notificacién sobre el nuevo paquete de
reglas. Si algln GRE no responde correctamente, el estado general de implementacién se establece en
Parcial.

e Fase 2 - (Aplicar) Para los GRE que han completado con éxito la Fase 1, GRAT notifica a cada GRE para
activar y aplicar el nuevo paquete de reglas.

Para ver el informe de implementacion:

1. Haga clic en el enlace Fallé/Exitoso/Parcial en la columna Estado.

2. Se muestran los detalles de cada accién de implementacién en cada servidor del cluster, incluidos:

¢ Nombre del servidor GRE
e El estado del servidor

e El mensaje de éxito o error generado por el servidor
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e Los tiempos de implementacién de Fase 1 y Fase 2 en segundos

* Si el GRE se sincronizé automaticamente, cuando y de qué otro miembro del clister se recibieron los
datos del paquete de reglas (si la funcién de sincronizacién automatica estad configurada).

Importante

La zona horaria para las implementaciones programadas siempre es la zona horaria
del servidor en el que estd instalada la herramienta Genesys Rules Authoring Tool.

Anular implementacion de un paquete de reglas

Para los usuarios con los privilegios correctos, ahora se muestra un botén Anular implementacion
en la ficha Implementaciones pendientes. Este botdn le permite anular la implementaciéon de un
paquete de reglas desde un solo GRE o cluster (pero no desde un motor o clUster de reglas backend
GWE).

Para anular la implementacion de un paquete de reglas:

1. Haga clic en el botén Anular implementacidén. Esto muestra el cuadro de didlogo Anular
implementacion.

2. Seleccione el Unico GRE o clUster desde el que se debe anular la implementacién del paquete de reglas
y haga clic en Anular implementacion.

3. Si se habilita la implementacién parcial, los detalles en la ficha Historial de implementacién pueden
mostrar dénde se hizo una implementacién parcial. Haga clic en el enlace Fallido/Exitoso/Parcial en
la columna Estado para mostrar el informe de anulacién de la implementacién. El estado parcial
indica que uno o mas nodos GRE estaban desconectados cuando se anulé la implementacion del
paquete de reglas. Cuando esos nodos vuelven a estar en linea y si la sincronizacién automatica esta
habilitada, se sincronizaran automaticamente con los otros nodos GRE y anulardn la implementacién
del paquete.

Importante

Si intenta cancelar la implementacién de un paguete que tiene una implementacién
pendiente, aparece un mensaje de advertencia. Cancele la anulacién de la
implementacién o espere hasta que la implementacién se haya completado antes de
intentar otra anulacién de implementacién.

Si la anulacién de la implementacién parcial ESTA habilitada:

GRAT intenta anular la implementacién del paquete de reglas de todos los nodos GRE que se
ejecutan en el cluster. Si alguno de los nodos esta inactivo o desconectado, o la anulacién de la
implementacién falla por alglin motivo, el paquete de reglas aln sigue implementado en los nodos
restantes en el clUster. Los GREs en el clUster se pueden configurar para que se sincronicen
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automdaticamente cuando se vuelvan a conectar los nodos desconectados o cuando se agreguen
nuevos nodos al cluster.

El estado general se ajusta a Parcial cuando 1 o més (pero no todos) los GREs en el clister fallan la
anulacién de la implementacion.

Si la anulacién de la implementacién parcial NO estd habilitada

Cuando se despliega desde un clUster, GRAT solo anula la implementacién del paquete de reglas si
todos los miembros del clister estdn activos. Si algin nodo esta inactivo, la anulacién de la
implementacién falla y el paquete de reglas permanece implementado en todos los nodos del clUster.
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Registro de auditoria

La ficha Registro de auditoria le permite ver el historial de las reglas individuales, como cuando
fueron actualizadas o implementadas, y por quién.

La ficha Registro de auditoria enumera las reglas que existen para el paquete de reglas
seleccionado, o para el contexto de negocio seleccionado (nodo), dependiendo de dénde accede al
registro de auditorfa. La ficha Registro de auditoria muestra el historial de la regla seleccionada.

Puede seleccionar el ID/Nombre de la regla del menu desplegable para seleccionar otra regla. Para
cada regla, puede ver el historial de la regla, incluidas las diferentes versiones que se han guardado y
las acciones, condiciones, parametros y comentarios configurados.

Si se guardd una revisién particular de una regla como parte de una instantidnea, el nombre de la
instantanea aparece en la columna Ultimo nombre de la instantdanea. Esto le permite determinar
el contenido de la regla cuando se tomé la instantdnea. Puede filtrar la lista de versiones de reglas
por Nombre de ultima instantanea, Accion (Creado, Modificado, y asi sucesivamente), y por el
nombre de usuario de la persona que realiz6é los cambios (Tomada por). Puede ordenar los
elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna, los resultados se muestran en
orden ascendente o descendente de acuerdo a la columna seleccionada.

Puede exportar el historial de la regla a un archivo (formato de hoja de célculo). Localice la regla de
la lista y haga clic en Exportar historial de la regla. Puede elegir abrir el archivo que se crea o
guardarlo.

Puede volver a una versién anterior de una regla especifica: seleccione la versién a la que desea
volver y haga clic en Revertir. La operacién de reversidn creard una nueva version de la regla que
contiene el mismo contenido que la versién anterior que selecciond. Se conservaran las versiones
originales y el historial de auditoria. Revertir también se puede usar para restaurar una regla
eliminada previamente. Para hacer esto, seleccione el ID/Nombre de la regla del menu
desplegable y luego revierta la versién eliminada.
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Mostrar el historial del paquete

GRAT rastrea todos los cambios realizados a un paquete y los muestra en una ficha llamada
Historial de paquetes. Esta ficha muestra el historial del paquete a nivel de paquete individual o
de un usuario. En el nivel de usuario, la ficha muestra un historial de todos los cambios en todos los
paquetes para ese usuario.

Puede filtrar por nombre de paquete, nombre de instantdnea, descripcién del cambio o por el usuario
que realizé el cambio, y puede ordenar por cualquier columna, ya sea los resultados completos o
dentro de un subconjunto filtrado.

Cada cambio guardado realizado en un paquete hace que se genere una nueva version del paquete.
Esta versidn del paquete se muestra en la ficha Historial del paquete, asi como en la vista
Historial de implementacion.

Notas

e La columna Jerarquia del negocio muestra el nodo de la jerarquia del negocio con el que esta
relacionado el paquete de reglas o el elemento del paquete de reglas, por ejemplo, Casas > Ventas >
Cierre.

El historial del paquete muestra solo los cambios en los nodos de la estructura del negocio a los que el
usuario tiene acceso.

¢ La columna Cambiar por es visible solo para usuarios con privilegios de rol relevantes.

e La columna Nombre de instantanea muestra el nombre de la instantdnea en la que se realizdé un
cambio.
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Importacion de plantillas de reglas

Importante

Una plantilla exportada con una versién anterior a 8.1.2 de GRAT no se puede
importar con la versién 9.0.0. Debe volver a publicar dicha plantilla desde 8.1.3 GRDT
una vez que GRAT 9.0.0 se esté ejecutando.

Puede importar plantillas de reglas desde un archivo .XML. Las plantillas de reglas se almacenan en
el repositorio como activos separados, por lo que se pueden utilizar por multiples paquetes de reglas.
Las plantillas de reglas no son parte del paquete de reglas en si mismas; el paguete de reglas hace
referencia a las plantillas de reglas que necesita.

Si es necesario importar las plantillas de reglas, debe importarlas antes de importar los paquetes de
reglas, ya que los paquetes de reglas hacen referencia a las plantillas que utilizan.

No es necesario importar las plantillas de reglas si estd importando desde el mismo sistema (por
ejemplo, respaldando o restaurando un paquete de reglas) o desde un sistema equivalente (por
ejemplo, un laboratorio versus un entorno de produccién). Sin embargo, si estd moviendo un paquete
de reglas a un nuevo sistema o enviandolo a Genesys para su servicio, debe importar tanto las
plantillas de reglas como los paguetes de reglas para que, cuando se importen, todas las plantillas
referenciadas estén disponibles en el sistema de destino.

Consulte Importacion de paquetes de reglas para obtener detalles sobre cémo importar
paquetes de reglas.

Importante

Para importar una plantilla de paquete de reglas, debe tener el permiso Crear
plantilla.

Para importar una plantilla de paquete de reglas:

1. En la navegacién del lado izquierdo seleccione la ficha Usuario.

2. Haga clic en Importar plantillas de regla. Se abre un cuadro de didlogo en el que se selecciona el
archivo .xml a importar.

Importante
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Al hacer clic en Reemplazar plantillas existentes en el repositorio se borra en el
repositorio cualquier versién anterior de cada plantilla antes de que las nuevas se
importen al sistema de destino. Si esta opcién no estd habilitada y se encuentra una
plantilla existente con el mismo nombre en el repositorio, aparece un mensaje de
error y finaliza la importacion.

Advertencia

Tenga cuidado al cambiar plantillas o versiones de plantillas, ya que podria afectar las
reglas existentes. Por ejemplo, una regla existente podria usar una condicién que no
existe en una version diferente de la plantilla. Consulte con el desarrollador de
plantillas de reglas para asegurarse de que esté eligiendo las plantillas y versiones
correctas para su aplicacién.
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Importacion de paquetes de reglas

Puede importar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las reglas,
calendarios comerciales y escenarios de prueba para ese paquete de reglas, desde un archivo .XML.

Si es necesario importar las plantillas de reglas, debe importarlas antes de importar los paquetes de
reglas, ya que los paquetes de reglas hacen referencia a las plantillas que utilizan.

No es necesario importar las plantillas de reglas si estd importando desde el mismo sistema (por
ejemplo, respaldando o restaurando un paquete de reglas) o desde un sistema equivalente (por
ejemplo, un laboratorio versus un entorno de produccién). Sin embargo, si estd importando el
paquete de reglas a un nuevo sistema o envidndolo a Genesys para su servicio, debe exportar tanto
las plantillas de reglas como los paquetes de reglas para que, cuando se importen, todas las
plantillas referenciadas estén disponibles en el sistema de destino.

Importante

La fecha de modificado por ultima vez por y todo el historial de auditoria de reglas
no son parte de la exportacién del paquete de reglas (o regla). Por lo tanto, al volver a
importar un paquete de reglas exportado, el usuario que realiza la importacién se
convierte en el nuevo propietario de cada regla creada. El paquete y el historial de
reglas no se conservan. Las reglas importadas se consideran un nuevo paquete de
reglas con un nuevo historial a partir del punto de importacién.

Consulte Importacién de plantillas de reglas para obtener detalles sobre cémo importar plantillas de
reglas.

La importacién de paquetes de reglas le permite hacer lo siguiente:

e Copiar una configuracién de reglas completa de un entorno de prueba a un entorno de produccién.

e Hacer una copia de seguridad de toda la configuracién de reglas antes de realizar una actualizacién del
Genesys Rules System

Importante

Para importar un paquete de reglas, debe tener los permisos crear paquete y crear
calendario comercial.

Para importar un paquete de reglas:

1. Seleccione el usuario al que pertenece el paquete de reglas de la lista desplegable.
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2. Enla navegacion del lado izquierdo seleccione Nuevo paquete de reglas en la soluciéon adecuada.

3. Haga clic en Importar paquete de regla. Se abre un cuadro de didlogo en el que puede ingresar el
Nombre del paquete y el Nombre comercial, y seleccionar el archivo .xml a importar.

4. Marque Guardar automaticamente cada regla para guardar automaticamente cada regla durante la
importacion. Esta opcidn solo debe usarse si se sabe que el paquete de reglas es vélido en el sistema
de destino, como cuando se copia entre dos sistemas idénticos (un laboratorio frente a un entorno de
produccién). El guardado automatico aplica cada regla del paquete sin validar que coincida con las
plantillas subyacentes. Si no utiliza esta opcién, cada regla se importa en el estado borrador y debe
guardarse manualmente. Este método muestra los errores de validacion y le da al autor de la regla la
oportunidad de corregirlos antes de la implementacién.

5. Si su jerarquia de negocio no esta anidada, marque Crear automaticamente jerarquia de
negocio durante la importacion para indicarle a GRAT que cree automaticamente los nodos que
faltan en su jerarquia de negocio para las reglas contenidas en el archivo .xml. Por ejemplo, si se
selecciona esta opcién, durante la importacién si hay una regla asociada con el departamento de
'Venta de widgets', pero no se define dicho departamento en la jerarquia del negocio, GRAT intentara
crearla durante la operacién de importacién. El usuario GRAT que realiza la importacién del paguete de

reglas debe tener permiso para crear esta carpeta. Si la casilla no estd marcada y hay reglas asociadas
con los nodos faltantes, la importacién fallara.

Si su jerarquia de negocio esta anidada, y selecciona Crear automaticamente la jerarquia de
negocio durante la importacion durante el proceso de importaciéon, GRAT garantiza que ambas
estructuras de negocio sean compatibles y evita la importacién si no lo son y muestra un mensaje de
error que le informa que la jerarquia de negocio no es compatible con el paquete de reglas importado.

Importante

Incluso si se selecciona el botdn Crear automaticamente la jerarquia de
negocio durante la importacion, GRAT evita que se cree el mismo nombre de
nodo en cualquier lugar de la jerarquia—se garantiza que los nombres de nodo de
negocio sean Unicos en toda la jerarquia.

6. Haga clic en Importar.
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Exportacion de plantillas de reglas

Puede exportar plantillas de reglas a un archivo .xml. Las plantillas de reglas se almacenan en el
repositorio como activos separados, por lo que se pueden utilizar por multiples paquetes de reglas.
Las plantillas de reglas no son parte del paquete de reglas en si mismas; el paquete de reglas hace
referencia a las plantillas de reglas que necesita.

No es necesario importar o exportar las plantillas de reglas si estd importando o exportando al mismo
sistema (por ejemplo, respaldando o restaurando un paquete de reglas) o desde un sistema
equivalente (por ejemplo, un laboratorio versus un entorno de produccién). Sin embargo, si esta
moviendo el paquete de reglas a un nuevo sistema o envidndolo a Genesys para su servicio, debe
exportar tanto las plantillas de reglas como los paquetes de reglas para que, cuando se importen,
todas las plantillas referenciadas estén disponibles en el sistema de destino.

Consulte Exportar paquetes de reglas para obtener detalles sobre cdémo exportar paquetes de
reglas.

Importante

Para exportar una plantilla de regla, debe tener el permiso Ver plantilla y el acceso
Leer para los objetos de script que representan a las plantillas que se exportan.

Para exportar una plantilla de regla

1. En la navegacién del lado izquierdo seleccione la ficha Usuario.
2. Haga clic en Exportar plantillas de reglas

3. Seleccione la plantilla o plantillas individuales que desea exportar. Todas las versiones de las plantillas
seleccionadas se exportaradn para mantener la secuencia de versiones en el sistema de destino.

4. Se genera el archivo .xml.
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Exportacion de paquetes de reglas

Puede exportar un paquete de reglas completo que contenga las definiciones de las reglas, los
calendarios comerciales y las referencias a las plantillas y versiones de las que depende el paquete
de reglas, a un archivo .XML.

No es necesario exportar las plantillas de reglas si esta exportando al mismo sistema (por ejemplo,
respaldando o restaurando un paquete de reglas) o desde un sistema equivalente (por ejemplo, un
laboratorio versus un entorno de produccidn). Sin embargo, si estd moviendo el paquete de reglas a
un nuevo sistema o enviandolo a Genesys para su servicio, debe exportar tanto las plantillas de
reglas como los paquetes de reglas para que, cuando se importen, todas las plantillas referenciadas
estén disponibles en el sistema de destino.

Importante

La fecha de modificado por ultima vez por y todo el historial de auditoria de reglas
no son parte de la exportacién del paquete de reglas (o regla). El paquete y el
historial de reglas no se conservan.

Consulte Exportacion de plantillas de reglas para obtener detalles sobre cémo exportar plantillas
de reglas.

La importacién de paquetes de reglas le permite hacer lo siguiente:

e Copiar una configuracién de reglas completa de un entorno de prueba a un entorno de produccion.

e Hacer una copia de seguridad de toda la configuracién de reglas antes de realizar una actualizacién del
Genesys Rules System.

Importante

Para exportar un paquete de reglas, debe tener los permisos Ver regla y Ver
calendario comercial.

Para exportar un paquete de reglas

1. Seleccione el usuario al que pertenece el paquete de reglas de la lista desplegable.

2. En la navegacién del lado izquierdo, seleccione el nodo correcto (el nivel en el que se definié el paquete
de reglas).

3. Haga clic en Exportar paquete de reglas. El paquete de reglas seleccionado se exporta a un Unico
archivo .xml.
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Importante

Este archivo .xml contiene informacién general del paquete (nombre, tipo, descripcién
y lista de plantillas y versiones), una lista de reglas (tablas de decisién y reglas
lineales) y una lista de calendarios comerciales y reglas de calendario asociadas con
el paquete de reglas. Este archivo .xml no contiene el contenido de la plantilla, pero
contiene una referencia a los nombres de plantilla y a las versiones utilizadas.
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Generalidades de los calendarios
comercilales

Los paquetes de reglas pueden contener uno o més calendarios comerciales. Los calendarios
comerciales definen los dias y horas de trabajo de la organizacién. También se pueden asociar con
cualquier regla del paquete.

Los calendarios son clases listas para usar disponibles en el modelo de datos que pueden usar las
reglas: Un calendario contiene:
* Nombre

e Zona horaria (la lista de zonas horarias disponibles se define en el tiempo de ejecucién de Java)

Importante
Los calendarios comerciales se pueden configurar para permitir que se proporcione la
zona horaria en el momento de la evaluacién de reglas.

Cuando el usuario de GRAT configura un calendario comercial, elige una zona horaria
junto con los otros atributos del calendario (semana laboral normal, excepciones, dias

festivos). Las zonas horarias que respetan horario de verano se muestran con el sufijo
I*I

También puede usar métodos estdndar a los que se puede acceder desde la plantilla
de la regla para permitir que la aplicacién que solicita la evaluacién de la regla pase el
ID de la zona horaria al momento de la evaluacién de la regla. Si el ID de la zona
horaria no se pasa de esta manera, se utiliza la zona horaria 'guardada’. Si se pasa el
ID de la zona horaria, se anula la zona horaria guardada y los calculos se realizaran
utilizando la zona horaria proporcionada. Consulte Mejoras del calendario
comercial (Guia de mejores practicas/usuario).

e Diay hora de inicio de la semana
* Dia y hora de finalizacién de la semana
» Dias festivos (uno o mas)

¢ Cambio de horario (uno o mas)
Un dia feriado es fijo, relativo o anual.

e Un dia feriado fijo contiene la fecha del dia feriado, que incluye dia, mes y afio, como 01/01/2015.

» Un dia feriado relativo contiene el mes y el dia de la semana del dia feriado y si es el primer, segundo,
tercero, cuarto o Ultimo dia de ese mes, como el tercer jueves de noviembre.

e Un dia feriado anual contiene el mes y el dia del feriado, como el 4 de julio.
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Un cambio de horario indica cémo se pueden ajustar las horas laborales en dias particulares; por
ejemplo, definir un medio dia en un dia particular de la semana laboral. Igual que un dia feriado, un
cambio de horario es fijo, relativo o anual y contiene la misma definicién de fecha que la definicién
del dia feriado correspondiente. Ademas, el cambio de horario contiene la hora de inicio y finalizacién
de la fecha definida.

Se necesitan calendarios comerciales para poder definir reglas basadas en las horas laborales. Por
ejemplo:

SI la tarea estd inactiva por mds de 3 dias laborables ENTONCES aumente la prioridad en
20

SI Hoy es feriado Y la tarea es urgente ENTONCES el Grupo de agentes es 'Atencidn
urgente'

Las partes en letra cursiva en los ejemplos anteriores utilizan informacién del calendario comercial.
Los siguientes temas explican cémo trabajar con calendarios comerciales en GRAT:
* Creacion de calendarios comerciales

¢ Copiado de calendarios comerciales

* Eliminacion de calendarios comerciales
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Creacion de calendarios comerciales

Siga estos pasos para crear un nuevo calendario comercial:

1. En la navegacién del lado izquierdo vaya hasta el paquete de reglas al que pertenecera el calendario
comercial (verifigue que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario).

2. Seleccione Calendarios comerciales en el paquete de reglas.

3. Haga clic en Calendario nuevo.

4. El campo ID se rellena automaticamente. No es editable.

5. Ingrese un nombre para el calendario comercial. Use algo descriptivo que facilite la identificacién de la
regla, como Semana de trabajo normal.

6. Seleccione en qué dia de la semana comienza la semana (por ejemplo, lunes).

7. Seleccione la fecha de finalizaciéon de la semana (por ejemplo, viernes).

8. Ingrese la hora de inicio (por ejemplo, 9:00 AM)

9. Ingrese la hora de finalizacién (por ejemplo, 5:00 PM) Si la hora de finalizacién es anterior a la hora de

inicio, se asume que el dia laboral pasa de la media noche.

10. Seleccione la zona horaria predeterminada que aplica a este calendario comercial.

Importante

1. Las zonas horarias que respetan horario de verano se muestran con el sufijo "'

2. La zona horaria seleccionada puede anularse si la aplicacién solicita una evaluacién a través del motor de
reglas para pasar un ID de una zona horaria diferente al momento de la evaluacién de la regla.

11. Si es necesario, puede configurar las reglas del calendario comercial para su nuevo calendario
comercial.

a. En el panel inferior, haga clic en Agregar.

b. Aparecerd una nueva fila en el panel Reglas del calendario comercial. Ingrese un nombre para
la regla por ejemplo, Dia de Ao Nuevo.

c. Seleccione el Tipo de entrada para la regla, por ejemplo, Feriado.

d. Seleccione la Ubicacién del calendario, como Anual para el dia de Afio Nuevo o Relativo para
el Dia de los Caidos. Es posible que también deba configurar un dia feriado fijo, por ejemplo, si el
feriado se observard en un dia diferente un afio, porque el feriado real cae en un dia no laborable.

e. Ingrese los pardmetros para la regla, como la fecha especifica (1 de enero, para el dia de Afo
Nuevo) o el dia x de un mes especifico (como el tercer lunes de mayo, para el Dia de los Caidos).

f. Configure cualquier excepcién de cambio de horario para este calendario comercial. Un cambio de
horario indica cémo se pueden ajustar las horas laborales en dias particulares; por ejemplo, definir
un medio dia en un dia particular de la semana laboral. Igual que un dia feriado, un cambio de
horario es fijo, relativo o anual y contiene la misma definiciéon de fecha que la definicién del dia
feriado correspondiente. Ademas, el cambio de horario contiene la hora de inicio y finalizacién de
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la fecha definida.
Si ha configurado més de una excepcién de dia feriado o de cambio de horario, siempre y cuando

otro usuario no bloquee el calendario, puede usar la columna del extremo derecho para:

e Ajustar el orden en el que se procesaran. Esto le permite evitar establecer excepciones en
conflicto. Si hay un conflicto, la entrada més alta tiene prioridad.

¢ Haga copias de las excepciones existentes y ajlstelas.
e Crear nuevas excepciones

g. Haga clic en Guardar.
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Coplado de calendario comercial

Puede copiar un calendario comercial y pegar esa copia en el mismo o en un diferente paquete de
reglas. Siga estos pasos para copiar un calendario comercial:

1. Navegue hasta el paquete de reglas al que pertenece el calendario comercial en el &rbol del explorador
(verifigue que haya seleccionado al usuario correcto de la lista desplegable Usuario). Seleccione
Calendarios comerciales debajo del paquete de reglas en el arbol del explorador.

2. Localice el calendario comercial en la lista y haga clic en Copiar calendario.

3. Si desea que la copia esté en el mismo paquete de reglas, haga clic en Pegar calendario. Ingrese un
nombre para el calendario comercial.

4. Si desea que la copia esté en un paquete de reglas diferente, localice ese paquete de reglas y
seleccione Calendarios comerciales debajo de ese paquete de reglas. Haga clic en Pegar
calendario. Ingrese un nombre para el calendario comercial.

5. Actualice la informacién segun sea necesario. Haga clic en Guardar. Consulte Creacion de
calendarios comerciales para obtener informacién sobre los diversos campos y la configuracion de
las reglas del calendario comercial.
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Eliminacion de calendarios comerciales

Siga estos pasos para eliminar un calendario comercial:
1. Vaya al paquete de reglas al que pertenece el calendario comercial (verifique que haya seleccionado al
usuario correcto de la lista desplegable Usuario).
2. Seleccione Calendarios comerciales en el paquete de reglas.

3. Localice el calendario comercial en la lista y haga clic en el botén Eliminar calendario.
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Generalidades de las pruebas de las reglas

Importante

Ciertas caracteristicas de las que dependen los escenarios de prueba no se
implementan en la versidn inicial 9.0 de GRS. Sin embargo, aln puede importar y usar
plantillas desarrolladas en GRS 8.5 para este propésito, pero no puede crearlas o
editarlas en la versién inicial 9.0. Consulte la versién 8.5.3 de la Ayuda para obtener
mas informacién.
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reglas

Usar pruebas separadas para comparar
resultados de reglas de negocio

Ciertas caracteristicas de las que depende la prueba separada no se implementan en la versién
inicial 9.0 de GRS. Sin embargo, aln puede importar y usar plantillas desarrolladas en GRS 8.5 para
este propésito, pero no puede crearlas o editarlas en la versién inicial 9.0. Consulte la versién 8.5.3

de este tema para obtener informacién mas completa.
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Generalidades del desarrollo de plantillas
de reglas

Las plantillas de reglas permiten al desarrollador de las reglas de negocio crear plantillas de reglas
que definan las condiciones y acciones que utilizara el autor de la regla de negocios. El desarrollador
crea en lenguaje sencillo las instrucciones que verd el autor y las asigna a las instrucciones en
lenguaje de reglas que ejecutard el motor de reglas. Para cada condicién y accién de las reglas, el
desarrollador decide qué tipo de datos proporcionara el autor de las reglas. Algunos ejemplos
incluyen si la entrada debe ser un valor entero, un valor numérico no entero, una cadena, una
seleccién de una lista predefinida o una seleccién de una lista dindmica. Los autores de reglas
utilizan las plantillas de reglas para crear reglas para la clasificacién y priorizaciéon de tareas a nivel
global, departamental y de procesos de la estructura de negocios de la solucién Genesys.

Enlaces rapidos—Trabajar con Enlaces rapidos—Trabajar con editores
plantillas

Editor de acciones

Importacion y exportacion de plantillas Editor de condiciones
Publicacién de plantillas Editor del modelo de datos
Ejemplos de desarrollo de plantillas Al P :

7 T T CUTtOT UT TUTTCTUTTTS
Asignacion de lenguaje de reglas Editor de pardmetros

Usar Droagls 5 .
Contenido de la plantilla

Las plantillas de reglas estan formadas por varios elementos:

e Acciones

e Condiciones

¢ Enumeraciones
* Modelos de datos
* Eventos

e Funciones

e Pardmetros
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Acciones y condiciones

Las acciones y condiciones definen los escenarios SI/ENTONCES, como en el caso Sl un cliente es un
cliente Oro, ENTONCES el destino es el GoldAgentGroup. La declaracién Sl es la condicién, y la
declaracién ENTONCES es la accién. Una regla puede tener cero o méas condiciones y una o mas
acciones. Este ejemplo también incluye pardmetros: el estado del cliente (Oro) y el nombre del grupo
de agentes (GoldAgentGroup).

Siempre que una condicién contenga una asignacién de lenguaje de reglas que comience con
eval(...), debe encerrar la expresién completa entre paréntesis, de la siguiente manera:

(eval(.... ) )
Esto asegurara que se compilard correctamente cuando se use con el operador NOT.

Consulte Editor de acciones y Editor de condiciones.

Enumeraciones

Las enumeraciones se utilizan para definir listas de posibles opciones que se mostraran al autor de la
regla de negocio, cuando el autor esté creando reglas basadas en la plantilla de la regla. En algunos
casos, la lista de posibles opciones se seleccionard dindmicamente de los objetos del Configuration
Server de Genesys o de fuentes de datos externas. Para las actividades WFM vy las actividades de
multiples sitios, la lista de posibles opciones se recupera dindmicamente del WFM Server de Genesys.
Por lo tanto, las enumeraciones se utilizan durante la definicién de una lista discreta de opciones que
no cambiaran dindmicamente.

Ver editor de enumeraciones

Modelos de datos

Todas las plantillas de reglas incluyen un modelo de datos con uno o mas datos. Un modelo de datos
estructura el conocimiento basico sobre las operaciones comerciales desde una perspectiva de
negocio. Un modelo de datos se enfoca en conexiones ldgicas (llamadas datos) entre conceptos
centrales del negocio. Indica lo que necesita saber sobre las operaciones comerciales para respaldar
(o realmente llevar a cabo) esas operaciones.

Un buen modelo de datos le dice cdémo estructurar su pensamiento bdsico (o conocimiento) sobre el
proceso de negocio basado en un vocabulario estdndar. Mediante el uso de vocabulario de negocios
estdndar, se garantiza que las partes interesadas clave, asi como los analistas de negocios, puedan
entender sin problema las reglas de negocios. Por ejemplo, en su negocio puede tener un dato que
representa a un cliente y otro dato que representa un pedido.

El cliente podria tener campos como nombre, edad, ubicacién, calificacién crediticia e idioma
preferido. El pedido puede tener campos como el importe del pedido y la fecha del pedido. Se podria
construir una regla usando estos valores como:

Si el cliente tiene al menos 21 afos y su pedido es > 100,00, entonces invite al cliente a participar en
la encuesta.

Ver Editor del modelo de datos
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Eventos

Para admitir el procesamiento de eventos complejos, los desarrolladores de plantillas deben poder
designar ciertos datos como eventos, y los autores de reglas deben cambiar la forma en que se
genera el DRL cuando un dato se designa como evento.

Por lo tanto, el modelo de datos incluye eventos y el cuadro de didlogo del modelo de datos ahora
incluye un botén Crear evento. Un evento tiene los siguientes campos:

* Nombre

e Descripcién

¢ Una lista opcional de propiedades.

¢ Metadatos de caducidad definidos por el usuario para el evento

En GRAT, la etigueta de metadatos @role determina si estamos tratando con un dato o un evento. La
etiqueta @role meta-data puede aceptar dos valores posibles:

e dato—Ila asignacién de la funcién de dato declara que el tipo se debe manejar como un dato regular. El
dato es la funcién predeterminada.

* evento—la asignacién de la funcién de evento declara que el tipo se debe manejar como un evento.

Funciones

Las funciones se utilizan para definir elementos que no sean condiciones y acciones, por ejemplo,
cuando se requiere el anélisis de marcas de tiempo. El editor de funciones le permite escribir
funciones Java especificas para diferentes propdsitos para usar en plantillas de reglas. Las funciones
especificadas se pueden usar en las asignaciones de lenguaje de reglas (ver Asignacion de lenguaje
de reglas).

Cuando se crean las plantillas de reglas, el desarrollador de reglas las publica en el repositorio de
reglas, y quedan disponibles en GRAT para que los usuarios de negocios creen reglas.

Las acciones y condiciones pueden contener pardmetros. Se admiten varios tipos de parametros.
Ciertos tipos de pardmetros dindmicos que se refieren a fuentes de datos externas requieren que se
seleccione un Perfil. El perfil se define como un objeto script del tipo de recopilacién de datos, y
proporciona informacién de conexidn que permite que GRAT recupere estos datos dindmicos del
origen de datos externo. Las siguientes secciones describen cédmo configurar los perfiles para la base
de datos, el servicio web y los pardmetros de Workforce Management.

Ver Editor de funciones.

Parametros

Los parametros de base de datos, servicio web y Workforce Management se utilizan en las acciones y
condiciones.
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Pardmetros de base de datos

Propiedades del parametro de base de datos

Propiedad

controlador

url

nombre de usuario

contraseia

initSize

maxSize

waitTime

Obligatorio/opcional

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Opcional

Opcional

Opcional

Descripcion

El nombre del controlador jdbc
que se va a usar. Por ejemplo,
com.mysql.jdbc.Driver

El url de la base de datos en el
formato correcto para el
controlador jdbc que se va a
usar.

Un nombre de usuario valido
para conectarse a la base de
datos.

La contrasefia necesaria para
que el usuario se conecte a la
base de datos.

El tamafo inicial del grupo de
conexiones. El valor
predeterminado es 5.

El tamafio maximo del grupo de
conexiones. El valor
predeterminado es 30.

El tiempo méximo de espera (en
milisegundos) para obtener una
conexién. El valor
predeterminado es 5000.

En general, no es necesario establecer o cambiar los valores opcionales.

Solo puede configurar los pardmetros de base de datos con una instruccién SQL SELECT . Cualquier

otro tipo de instruccién fallard cuando se configure.

Pardmetros del servicio web

En Configuration Server, los scripts del servicio web deben tener una seccién llamada webservice. La
siguiente tabla lista las propiedades que puede especificar para los parametros del servicio web.

Propiedades del parametro del servicio web

Propiedad
host
ruta base
protocolo
puerto
encabezados

Obligatorio/opcional

Obligatorio
Obligatorio

Opcional
Opcional
Opcional

Descripcion

El host del servicio.

La ruta base para acceder al
servicio.

El valor predeterminado es http.
El valor predeterminado es 80.
Cualquier encabezado HTTP
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Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion

personalizado que sea necesario
para el servicio.

Cualquier configuracion HTTP
parametros Opcional personalizada que sea necesaria
para ajustar la conexion.

En general, no es necesario establecer o cambiar los valores de los pardmetros. Los encabezados y
parametros son listas en el siguiente formato:

key:valuel[,key:value]

No puede especificar encabezados o pardmetros
que contengan "," en el valor.

. Advertencia: Si estd enviando un mensaje al servicio, se espera
Advertencia: que Content-Type se especifique en el encabezado ya que
define la interaccion general del mensaje con el servidor. Se
puede incluir un juego de caracteres opcional. Por ejemplo,
Content-Type:applicaton/json;charset=UTF-8.

Debe definir completamente el mensaje que se enviard y debe ser constante. No se realiza
sustitucién de variables. La consulta XPath se usa para extraer valores de la respuesta del servidor.
La respuesta debe estar en XML o JSON, de lo contrario, esto no funcionara. Se debe especificar una
consulta XPath vélida para la respuesta. Esto depende completamente del servicio con el que
interactua.

El mensaje se envia al servidor Gnicamente una
vez por sesién. Esto se hace tanto por razones de
rendimiento como porque se espera que los valores
en la respuesta sean relativamente constantes.

Nota:

La ruta para el pardmetro se agrega a base path en el script.
Por ejemplo:
Si el script contiene:

host = api.wunderground.com
base path = /auto/wui/geo/ForecastXML/

y el desarrollo de plantillas especifica:

query type = List

XPath Query = //high/fahrenheit/text()
HTTP Method GET

path = index.xml?query=66062

message (not set)

entonces el mensaje que se envia es:
GET /auto/wui/geo/ForecastXML/index.xml?query=66062 HTTP/1.1

Esto devolvera los maximos de la semana en Fahrenheit:
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Parametros de Workforce Management

En Configuration Server, los scripts de Workforce Management deben tener una seccién llamada
wfm. La tabla 4 lista las propiedades que puede especificar para los pardmetros de Workforce
Management.

Propiedades de los parametros de Workforce Management
Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion

Nombre de la aplicacién del
wfmCfgServerAppIName Obligatorio Configuration Server para el
servidor WFM.

Nombre de usuario del

wfmCfgServerUserName Obligatorio Configuration Server

wfmCfgServerPassword Obligatorio gontrasena del Configuration
erver

wfmServerUrl Obligatorio URL del WFM Server.

Al configurar un nuevo pardmetro de tipo 'Workforce Management', simplemente asigne un nombre
al pardmetro y elija el perfil WFM (objeto de script recién creado) de la lista desplegable. Cuando el
autor utiliza este pardmetro, el GRAT buscard la lista actual de actividades WFM del WFM Server y las
mostrara al autor de la regla.

Soporte para tipos de plantillas definidas por el usuario

GRAT muestra automaticamente la lista de tipos de plantillas que se le publican y los disefiadores de
plantillas pueden seleccionar estos tipos de plantillas definidas por el usuario o definir nuevas, de
acuerdo con sus propias necesidades.

Versiones de la plantilla

Cada vez que se publica una plantilla de regla, se crea una nueva version en el repositorio. El autor
de la regla podré seleccionar cualquier versién de la plantilla desde el cuadro de didlogo seleccién de
plantilla al crear un paquete de reglas. Este cuadro de didlogo muestra las Ultimas N versiones de
una plantilla, donde N es un valor configurado mediante la opcién de configuracién display-n-
template-version en Genesys Administrator.

Cuando publique versiones mas nuevas de la plantilla de reglas, tenga en cuenta que ciertos cambios
pueden afectar reglas que ya se han creado utilizando la versién anterior de la plantilla. Tenga
cuidado de no realizar cambios que puedan anular las reglas existentes, a menos que estos cambios
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se comuniquen al autor de la regla.

Por ejemplo, si la versién 1 de la plantilla de la regla contiene una condicién que se elimina mas
adelante en la versidn 2, entonces si una regla ya se creé utilizando esa condicién, ya no se
construird si el autor de la regla actualiza a la versién 2 de plantilla de regla.

Por ejemplo, si la configuracién se ajusté para mostrar las Ultimas 3 versiones de una plantilla, la
plantilla seleccionada actualmente es Plantilla GRS versién 2, y hay 5 versiones en el repositorio,
mostraria plantilla GRS versiones 5, 4 y 3, asi como plantilla GRS versién 2. Los usuarios
pueden elegir entre las versiones 3, 4 0 5.

Comentario de la versidon

Para proporcionar detalles sobre las diferencias entre las versiones de la plantilla, los desarrolladores
de plantillas de reglas pueden publicar un comentario de versién que describa los cambios
especificos realizados a versiones de plantilla individuales. El comentario de esta versién aparece en
GRAT en la tabla seleccién de plantilla y el autor de la regla puede editarlo en GRAT.

Genesys Rules Authoring Tool Help 61



Generalidades del desarrollo de plantillas de reglas Importacién y exportaciéon de plantillas

Importacion y exportacion de plantillas

Importar un proyecto de plantilla

Utilice este panel para importar plantillas exportadas previamente—, por ejemplo, plantillas de
muestra o plantillas exportadas desde otro sistema.

1.
2.
3.

4.

Seleccione el nodo Plantillas en el arbol de navegacién del lado izquierdo.
Seleccione el botén Importar plantillas.

Seleccione el botén Elegir archivo, examine su sistema de archivos y seleccione el proyecto de
plantilla a importar.

Al hacer clic en Reemplazar plantillas existentes en el repositorio se borra en el repositorio
cualquier versién anterior de cada plantilla antes de que las nuevas se importen al sistema de destino.
Si esta opcién no estad habilitada y se encuentra una plantilla existente con el mismo nombre en el
repositorio, aparece un mensaje de error y finaliza la importacién.

. Haga clic en Finalizar.

Advertencia

Tenga cuidado al cambiar plantillas o versiones de plantillas, ya que podria afectar las
reglas existentes. Por ejemplo, una regla existente podria usar una condicién que no
existe en una versidn diferente de la plantilla. Consulte con el desarrollador de
plantillas de reglas para asegurarse de que estd eligiendo las plantillas y versiones
correctas para su aplicacién.

Importar un proyecto de plantilla

1. Seleccione el nodo Plantillas en la navegacién del lado izquierdo.
2. Seleccione el proyecto o proyectos de plantilla que desea exportar.
3.
4

. Haga clic enFinalizar para terminar la exportacién.

Nombre el archivo de exportacién y la ubicacién a la que se exportara el proyecto de plantilla.

Importante

Depende del desarrollador de la plantilla de reglas asegurarse de que las plantillas
que desarrollan no tengan problemas de colisién de nombres. Por ejemplo, los
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nombres de funciones, las firmas de métodos Java y los datos deben tener nombres
diferentes, incluso si estan en plantillas diferentes, porque un autor de reglas puede
crear reglas basadas en multiples plantillas. Los nombres no deben duplicarse y debe
comunicarse al autor de las reglas qué plantillas/versiones usar y en qué
combinacidén.
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Crear y editar plantillas

Las plantillas de reglas se crean como proyectos en el nodo Proyectos de plantilla en la ficha
Desarrollo de plantillas de GRAT.

Crear un nuevo proyecto de plantilla

1. Ingrese un nombre para el nuevo proyecto de plantilla. El nombre debe ser Unico dentro de un usuario.

Haga clic en Siguiente.

2. Seleccione el tipo de plantilla que estd creando en la lista desplegable o ingrese el nombre de un nuevo

tipo de plantilla a crear. Para crear una plantilla iWD, seleccione iWD.

3. Haga clic en Finalizar. El nuevo proyecto de plantilla aparecera ahora.

Editar y configurar plantillas de reglas

Una vez creada, la plantilla de reglas aparece en el panel de navegacién izquierdo. Al expandir la
plantilla, se muestra una lista de componentes que se pueden configurar. Haga doble clic en el tipo
de componente para abrir el editor apropiado y comenzar a configurar los componentes.

Renombrar plantillas de regla

Para cambiar el nombre de una plantilla de regla, solo edite su nombre. Una copia de la plantilla
nombrada anteriormente permanece en el repositorio.

Importante

Los nombres de plantilla duplicados no estan permitidos en los usuarios, pero si en
diferentes usuarios. La creacién de un nombre duplicado cambiara el nombre del
proyecto, pero el nombre publicado en GRAT se establece a través de Proyecto/
Propiedades/Plantilla Propiedades.

Eliminacion de plantillas de regla

Las plantillas de reglas se pueden eliminar si:

* El usuario tiene permisos de eliminacién de plantillas de regla y;
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e Laregla no se usa en ningln paquete de reglas.
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Publicacion de plantillas

Debe publicar la plantilla para que esté disponible para que los usuarios de negocio creen reglas. La
publicacién también es el mecanismo preferido para compartir las plantillas para que otros
desarrolladores de plantillas puedan editar o modificar las plantillas, si es necesario. La visibilidad de
la plantilla estd determinada por los permisos de acceso. Los permisos los define un administrador en
Configuration Manager o Genesys Administrator. Cada plantilla tiene un objeto script correspondiente
en Genesys Configuration Server para el cual se puede configurar el control de acceso.

Los autores de reglas pueden seleccionar versiones anteriores de plantillas de reglas publicadas.
Opcionalmente, puede publicar un comentario de versién para una plantilla especifica para informar
a los autores de reglas sobre las diferencias especificas entre versiones individuales de una plantilla.

Publique la plantilla en el repositorio.

1. Seleccione la plantilla en la navegacion del lado izquierdo y haga clic en Publicar.
2. Agregue un comentario de versién.

3. Haga clic en Publicar para publicar la plantilla.
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Ejemplos de desarrollo de plantillas.

Ejemplos de desarrollo de plantillas.

Esta seccién proporciona algunos ejemplos de lo que un desarrollador de reglas podria configurar en
la ficha Desarrollo de plantillas. Para obtener informacién especifica sobre cdémo se configuran las
plantillas de reglas para usarse con la solucién de distribucién inteligente de cargas de trabajo (iWD)

de Genesys, consulte la guia iWD y Genesys Rules System.
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Ejemplo 1: Condicion y accion

Condicién de rango de edad
Si la edad de un cliente estd dentro de un rango especifico, se asignara a un grupo de agentes especifico. En este escenario, la condicién es si la

edad del cliente se encuentra dentro del rango. En la herramienta de desarrollo de reglas de Genesys, las condiciones se configurarian de la
siguiente manera:

Name: Age Range
Language Expression: Customer’s age is between {ageLow} and {ageHigh}
Rule Language Mapping: Customer(age >= '{ageLow}' && age <= '{ageHigh}')

No use la palabra 'fin' en expresiones de lenguaje de reglas. Esto provoca errores de analisis de reglas.

La siguiente figura muestra cémo apareceria esta condiciéon en el desarrollo de plantillas de GRAT.
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Condition - Age Range

Age Range

Language Expression

Customer's age is between {agelLow} and {ageHigh)

Rule Language Mapping

Customer age »= {ageLow} && age <= {ageHigh)’

Condicién de la persona que llama

Ademas de probar que la persona que llama si existe, la siguiente condicién también crea la variable $Caller que usan las acciones para modificar
el dato de la persona que llama. La persona que llama modificada, se devolverd en los resultados de la solicitud de evaluacién.

No puede crear una variable mas de una vez dentro de una regla, y no puede usar variables en acciones si las variables no se han definido en la
condicion.

Name: Caller
Language Expression: Caller exists
Rule Language Mapping: $Caller:Caller

La figura a continuacién muestra cémo apareceria esta condicién en el desarrollo de reglas GRAT.
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Condition - Caller

Caller|

Language Expression

Caller exists

Rule Language Mapping

SCaller-Caller()

Acciones del grupo de agente de destino
La accién se configuraria del siguiente modo:

Name: Route to Agent Group
Language Expression: Route to agent group {agentGroup}
Rule Language Mapping: $Caller.targetAgentGroup='{agentgroup}’

La figura a continuacién muestra coémo apareceria esta acciéon en el desarrollo de reglas GRAT.
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Action - Route to Agent Group

Marme
Route to Agent Group
Language Expression

Route to agent group {agentgroup)

Rule Language Mapping
SCaller targetAgentGroup='{agentgroup)’

Parametros

La condicién en este ejemplo tiene dos parametros:

* {agelLow}
e {ageHigh}

La accién tiene el pardmetro {agentGroup}. La captura de pantalla del editor de pardmetros muestra un parametro {ageHigh} como ejemplo.

Genesys Rules Authoring Tool Help 71



Generalidades del desarrollo de plantillas de reglas Ejemplos de desarrollo de plantillas.

Parameter - ageHigh

Hame
ageHigh

Description

Integer w

Minkmum

Maximum

99

Custom tooltip

Cédmo funciona

La forma en que funcionaria el ejemplo anterior es la siguiente:

1. El desarrollador de reglas crea un modelo de datos (o el modelo de datos podria incluirse como parte de una plantilla de reglas listo para usarse con una
solucién Genesys particular). El modelo de datos describe las propiedades del dato del Clientey el dato de la persona que llama. En este caso,
podemos ver que el dato del Cliente tiene una propiedad llamada edad (probablemente un nimero entero) y el dato persona que llama tiene una
propiedad llamada targetAgentGroup (muy probablemente una cadena).
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2. El desarrollador de la regla crea los pardmetros ageLow y ageHigh, que se convertirdn en campos editables que el usuario de negocio llenard cuando esté
creando una regla comercial que use esta plantilla de regla. Estos pardmetros serian del tipo Valor de entrada donde el Tipo de valor probablemente

sea un entero. El desarrollador de la regla puede, de manera opcional, restringir los posibles valores que el usuario de negocio podréd ingresar colocando
un minimo y/o un maximo.

3. El desarrollador de la regla también crea el pardmetro agentGroup, que probablemente serd una lista seleccionable mediante la cual se presentara al
usuario de negocio una lista desplegable de valores que se extraen del servidor Genesys Configuration Server o de un origen de datos externo. El
comportamiento de este parametro depende del tipo de pardmetro seleccionado por el desarrollador de la regla.

4. El desarrollador de la regla crea una accién de regla y una condicién de regla, como se describié anteriormente. La accién y la condicién incluyen
asignaciones de lenguaje de reglas que indican al motor de reglas qué datos usar o actualizar segun la informacién que se pasa al motor de reglas como
parte (de la solicitud de evaluacién de reglas que proviene de una aplicacién cliente como una aplicacion SCXML).

5. El desarrollador de reglas publica la plantilla de reglas en el repositorio de reglas.

6. El autor de reglas usa esta plantilla de reglas para crear una o mas reglas de negocios que utilizan las condiciones y acciones combinadas segun se
requiera para describir la l6gica de negocios que el autor de reglas quiere aplicar. En este caso, las condiciones y acciones descritas anteriormente
probablemente se usarian juntas en una sola regla, pero las condiciones y acciones también podrian combinarse con otras condiciones y acciones
disponibles para crear diferentes politicas de negocio.

7. El autor de reglas implementa el paquete de reglas en el servidor de aplicaciones del motor de reglas.

8. Una aplicacion cliente, como una aplicacién VXML o SCXML, invoca al motor de reglas y especifica el paquete de reglas que se evaluard. La solicitud al
Motor de reglas incluird los pardmetros de entrada y salida para el modelo de datos. En este ejemplo, tendria que incluir la propiedad de edad del dato del
cliente. Esta edad podria haberse recopilado a través de GVP o extraida de una base de datos de clientes antes de que se llamara al motor de reglas.
Segun el valor de la propiedad de dato Customer.age que se pasa al motor de reglas como parte de la solicitud de evaluacién de reglas, el motor de
reglas evaluard un conjunto particular de las reglas que se han implementado. En este ejemplo, evaluard si Customer.age se encuentra entre los limites
inferior y superior que el autor de las reglas especificé en la regla.

9. Si el motor de reglas evalla la regla como verdadera, la propiedad targetAgentGroup del dato dela persona que llamar se actualizard con el nombre
del grupo de agentes seleccionado por el autor de las reglas de negocio cuando escribid la regla. El valor de la propiedad Caller.targetAgentGroup se
devolverd a la aplicacién cliente para su posterior procesamiento. En este ejemplo, tal vez el valor de Caller.targetAgentGroup se asignara a una

variable de aplicacién Composer que luego pasara al bloque destino para pedirle al servidor Genesys Universal Routing Server que apunte a ese grupo de
agentes.

Ejemplo 2: Funcion

Las funciones se utilizan para elementos mas complejos y estan escritas en Java. En este ejemplo, la funcién se usa para comparar fechas. Se puede
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configurar del siguiente modo:

Name: compareDates

Description: This function is required to compare dates.
Implementation:

import java.util.Date;

import java.text.SimpleDateFormat;

function int GRS compareDate(String a, String b) {
// Compare two dates and returns:
// -99 : invalid/bogus input
// -1 :if a<b
// 0 : if a=b
// 1:ifa>b

SimpleDateFormat dtFormat = new SimpleDateFormat(“dd-MMM-yyyy”);
try {
Date dtl= dtFormat.parse(a);
Date dt2= dtFormat.parse(b);
return dtl.compareTo(dt2);
} catch (Exception e) {
return -99;
}

}
Para las clases proporcionadas por el usuario, el archivo .jar debe estar en CLASSPATH tanto para GRAT como para GRE.

La figura siguiente muestra cémo apareceria esta funcién en el desarrollo de reglas GRAT.
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Function - compareDates

MName

compareDates

Description
Required for date field comparisons

Implementation

import java.util.Date;
import java.text. SimpleDateFormat;

function int _GRS_compareDate(String a, String b) {
J/f Compare two dates and returns:
& 99 : invalid/bogus input
N 1:ifa<b
i O:fa=b
i 1:fa>b

SimpleDateFormat dtFormat = new SimpleDateF armat("dd-MMM-yyyy");
try {
Date dt1= dtFormat. parse(a);
Date dt2= dtFormat.parse(b);
return dt1.compareTo(dt2);
} catch (Exception ) {
returm -99;
}
}
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Ejemplo 3: COmo usar un objeto JSON

Los desarrolladores de plantillas pueden crear plantillas que permitan a las aplicaciones cliente pasar datos a GRE como objetos JSON sin tener que
asignar explicitamente cada campo al modelo de dato.

Importante
Las reglas basadas en plantillas que usan esta funcionalidad, por el momento no admiten la creacién de escenarios de prueba.

Este ejemplo muestra cémo crear una plantilla que contenga una clase (llamada MyJson) para pasar un objeto JSON.
Inicio
1. Cree la siguiente clase e impértela en una plantilla de regla:

package simple;
import org.json.JSONObject;
import org.apache.log4j.Logger;

public class MyJson {

private static final Logger LOG = Logger.getlLogger(MyJson.class);
private JSONObject jsonObject = null;

public String getString( String key) {
try {
if ( jsonObject != null)
return jsonObject.getString( key);
} catch (Exception e) {

}
LOG.debug("Oops, jsonObect null ");
return null;

}

public void put( String key, String value) {

try {
if (jsonObject == null) {
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jsonObject = new JSONObject();

}

jsonObject.put( key, value);
} catch (Exception e) {

}

}
2. Cree un objeto de dato ficticio con el mismo nombre (MyJson) en la plantilla.
3. Agregue MyJson.class a la ruta de clase de GRAT y GRE.

4. Cree la siguiente condicién y accién:

Is JSON string "{key}" equal "{value}" eval ($MyJson.getString("{key}").equals("{value}"))
Set JSON string "{key}" to "{value}" $MyJson.put("{key}", "{valuel}");

5. Use esta condicidn y accién en una regla dentro del paquete json.test. Se generara lo siguiente:

rule "Rule-100 Rule 1"

salience 100000
agenda-group "levelO"
dialect "mvel"

when
$MyJson:MyJson()
and (
eval($MyJson.getString("category").equals("test"))
)

then
$MyJson.put("newKey", "newValue");

end

6. Implemente el paquete json.test en GRE.
7. Ejecute la siguiente solicitud de ejecucién desde RESTClient:
{"knowledgebase-request":{
"inOutFacts":{"anon-fact":{"fact":{"@class":"simple.MyJson", "jsonObject":
{"map":{"entry":[{"string":["category",6 "test"]},{"string":["anotherKey", "anotherValue"1}1}}}}}}}
8. Se genera la siguiente respuesta:

{"knowledgebase-response":{"inOutFacts":{"anon-fact":[{"fact":{"@class":"simple.MyJson", "jsonObject":
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{"map":{"entry":[{"string":["category", "test"1},{"string":["newKey", "newValue"]},
{"string":["anotherKey", "anotherValue"1}1}}}}1,
"executionResult":{"rulesApplied":{"string":["Rule-100 Rule 1"]}}}}}

Fin

Ejemplo 4: Desarrollo de plantillas para habilitar escenarios de prueba

Importante

La creacién y edicién de eventos no se admite en la versién inicial 9.0.0 de GRAT, por lo que no se pueden desarrollar
plantillas que admitan escenarios de prueba. Sin embargo, las plantillas que admiten eventos/escenarios de prueba creados
en la herramienta Genesys Rules Development Tool en 8.5 aun pueden desarrollarse en GRDT, importarse a GRAT 9.0 y usarse
para crear paquetes de reglas que admitan eventos/escenarios de prueba.

Para obtener mas informacién sobre este tema, consulte Desarrollo de plantillas para habilitar escenarios de prueba en la Ayuda de GRDT 8.1.3.

Asignacion de varias instancias de un parametro de regla a una sola definicién de parametro

Al momento de crear pardmetros, en lugar de crear los pardmetros ageLow y ageHigh, el desarrollador de plantillas de reglas puede crear un Unico
parametro {age} y usar la notacién de subrayado que se muestra en el siguiente ejemplo para crear indices para escenarios en los que se requieren
multiples instancias de pardmetros con el mismo tipo (edad) (mds cominmente utilizado con rangos). Por ejemplo: {age 1}, {age 2}....{age n}
Estos se convertirdn en campos editables. Esta caracteristica se usa generalmente para definir rangos de manera mas eficiente.

Dato/condicién

Se puede hacer referencia a los datos en condiciones y acciones prefijando el nombre del dato con un signo $. Por ejemplo, se puede hacer
referencia al dato Persona que 1lama con el nombre $Caller. GRS generara implicitamente una condicién que asocia la variable $Caller al dato
Persona que llama (es decir, $Caller:Persona que llama()).
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La condicién $Caller:Persona que llama() requiere un objeto Persona que 1lama como entrada para la ejecucién de reglas para que esta
condicion se evallue como verdadera.
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Genesys Rules Authoring Tool Help

80



Generalidades del desarrollo de plantillas de reglas Asignacién de lenguaje de reglas

Asignacion de lenguaje de reglas

Cuando los desarrolladores de reglas crean las condiciones o acciones en una plantilla de regla,
ingresan la asignacién de lenguaje de reglas. Con el sistema Genesys Rules System 9.0, use las
versiones 5.5 del lenguaje de reglas Drools, que se encuentra aqui:

http://downloads. jboss.com/drools/docs/5.5.FINAL/drools-expert/html/ch04.html

Debido a que los URLs cambian con frecuencia, busque en el sitio web de Drools la guia del usuario
Drools Expert User Guide y luego consulte la tabla de contenido de esa guia para obtener
informacién sobre el lenguaje de reglas de Drools.

La asignacién de lenguaje de reglas no es visible para el usuario de negocios cuando esta creando
reglas en la herramienta de Genesys Rules Authoring Tool. En cambio, los autores de las reglas veran
la expresién de lenguaje que ingresa el desarrollador de la plantilla de reglas. La expresién de
lenguaje es una descripcidn en lenguaje sencillo que utiliza terminologia relevante para el usuario de
negocios, en lugar de cédigo de bajo nivel. La asignacién del lenguaje de reglas se proporciona en los
ejemplos en la siguiente seccién.

Expresiones de lenguaje

Cuando crea una plantilla de regla, la expresién de lenguaje no puede usar el caracter de paréntesis
abierto o cerrado. Por ejemplo, la expresién:

More than {parCallLimit} calls within {parDayLimit} day(s)

resultard en un error cuando intente guardar la regla en GRAT. Pero si desea que el usuario de
negocios vea un paréntesis en GRAT, puede usar caracteres de barra diagonal inversa en su
expresién de lenguaje. Por ejemplo:

More than {parCallLimit} calls within {parDayLimit} day\(s\).

Construcciones HTML

Por razones de seguridad, GRAT no permite que se ingresen comandos HTML como pardmetros de
una regla. Por ejemplo, si una condicién es:

Customer requests a callback on {day}
y {dia} se define como una cadena, no permitirilamos que un autor de reglas ingrese la cadena:
Customer requests a callback on <b>Tuesday</b>.

Todas las construcciones HTML se eliminardn de la cadena. Esto aplica a los pardmetros de cadena
asi como a los pardmetros de listas dinamicas como son los atributos d negocio, la base de datos o el
servicio web.
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Usar Drools 5

Drools 5 introduce el concepto de palabras clave fijas y flexibles.

Palabras clave fijas

Las palabras clave fijas estan reservadas: no puede usar ninguna palabra clave fija al nombrar
objetos de dominio, propiedades, métodos, funciones y otros elementos que se usan en el texto de la
regla. La siguiente lista de palabras clave fijas se deben evitar como identificadores al escribir reglas:

* true
e false

e null

Palabras clave flexibles

Las palabras clave flexibles se reconocen en su contexto, lo que le permite utilizar estas palabras en
cualquier otro lugar si lo desea, aunque Genesys recomienda evitarlas si es posible para evitar
confusiones. La lista de palabras clave flexibles es:

¢ |ock- e activations package ¢ attributese template ¢ eval e exists e action e init
on- group ,
active e import e rule * query * not  forall * reverse
e agenda- i )
. date- group ° dialect « extend -« declare - in e accumulate result
effective ' eflow. * salience « when  « function « or  collect « end
* date- group . enabled + then « global « and « from  over
expires
e entry-
* no- point
loop )
e duration
¢ auto-
focus

Puede usar estas palabras (fijas y flexibles) como parte del nombre de un método en notacién
camello, por ejemplo notSomething() o accumulateSomething()sin ningln problema.
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Eludir palabras clave fijas

Aunque es poco probable que utilice las tres palabras clave anteriores en sus modelos de dominio
existentes, si es absolutamente necesario usarlas como identificadores en lugar de palabras clave, el
lenguaje DRL tiene la capacidad de eludir de palabras clave fijas que encuentra en el texto de la
regla. Para eludir una palabra, simplemente enciérrala entre acentos graves, asi:

Holiday( “true’ == "yes" ) //

Tenga en cuenta que Drools resolvera esa referencia al método:

Holiday.isTrue()
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Editor de acciones

El editor de acciones le permite crear y editar acciones de reglas. Cada accién contiene los mismos
campos:

* Nombre—El nombre de la accidn.

* Expresion de lenguaje—La descripcién en lenguaje sencillo de la accién que ve el autor de la regla al
construir una regla de negocios en la herramienta Rules Authoring Tool.

e Asignacion de lenguaje de reglas—La accién expresada en cédigo. Vea Asignacién de lenguaje de
reglas para obtener mas informacion.

Al configurar acciones, los pardmetros se pueden usar en la asignacién de lenguaje de reglas y la
expresion de lenguaje.

Por ejemplo, la accién Agente de destino se puede configurar de la siguiente manera:

* Nombre—Agente destino
* Expresion de lenguaje—Agente especifico de destino '{agente}'

e Asignacion de lenguaje de reglas—$Caller.targetAgent='{agent}'

En este ejemplo, {agent} es un pardmetro.

Importante

El ejemplo anterior también supone que hay un dato llamado Persona que llama
con un campo llamado targetAgent.

Acciones en reglas lineales

Para una regla lineal, hay un limite maximo de 6 columnas de datos de pardmetros (incluidas las
etiquetas de texto estdtico). Entonces, por ejemplo, si su expresién es:

Set customer data to: {parml} and {parm2} and
{parm3} and {parm4}

En este caso, {parm4}, es el pardmetro 7 y no se mostrard. Reformule sus acciones para que se
ajusten a estos limites.

Advertencia
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Al configurar acciones para un '‘parametro operativo', es importante que no encierre la
variable entre comillas dobles o simples en la expresién de lenguaje o en la
asignacién del lenguaje de reglas. Vea el ejemplo aqui.
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Editor de condiciones

El Editor de condiciones le permite crear y editar condiciones de regla. Cada condicién contiene los
MismMos Campos:

* Nombre—E| nombre de la condicion.

* Expresion de lenguaje—La expresion de lenguaje simple de la condicién que ve el autor de la regla al
construir una regla de negocios en la ficha Autoria de regla.

¢ Asignacion de lenguaje de reglas—La condicién expresada en cédigo. Vea Asignacién de lenguaje
de reglas para obtener mas informacién.

Al configurar las condiciones, se pueden usar pardmetros en la asignacién de lenguaje de reglas y la
expresién de lenguaje. Por ejemplo, la condicién del rango de edad se puede configurar de la
siguiente manera:

¢ Nombre—Rango de edad
» Expresion de lenguaje—La edad del cliente esta entre "{ageLow}" y "{ageHigh}"

e Asignacion de lenguaje de reglas—Customer(age >= '{ageLow}' && age <= '{ageHigh}')

En este ejemplo, {ageLow} y{ageHigh} son pardmetros.

Condiciones en reglas lineales

Para una regla lineal, hay un limite maximo de 6 columnas de datos de pardmetros (incluidas las
etiguetas de texto estdtico). Entonces, por ejemplo, si su expresién es:

Establezca los datos del cliente: {parml} y {parm2} y {parm3} y {parm4}

En este caso, {parm4}, es el pardmetro 7 y no se mostrara. Reformule sus condiciones para ajustarse
a estos limites.

Advertencia

Al configurar una condicién para un "parametro operativo", es importante que no
encierre la variable entre comillas dobles o simples en la expresién del lenguaje o en
la asignacién del lenguaje de reglas. Vea el ejemplo aqui.
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Editor de enumeraciones

El editor de enumeraciones (Enums) le permite crear y editar enumeraciones. Una enumeracién es
un tipo de dato que consta de un conjunto de valores con nombre que representan constantes. Las
enumeraciones son Utiles para pardmetros que tienen un pequefio nimero de posibles valores. Por
ejemplo, una enumeracién de CustomerValue puede ser oro, plata o bronce.

Cada enumeracién contiene los mismos campos:
* Nombre—Ingrese un nombre para la enumeracion.
* Descripcién—Breve descripcién de la enumeracion.

¢ Valores—Una lista de valores posibles. Haga clic en Agregar, Editar y Eliminar para actualizar la
lista.

El valor proporcionado para la propiedad Nombre corresponde al valor de la propiedad Dato que
debe proporcionarse en el Motor de reglas como parte de una solicitud de evaluacién de reglas. El
Nombre distingue entre mayuUsculas y minusculas.

El valor proporcionado para la propiedad Etiqueta corresponde a lo que verd el autor de la regla
cuando use una condicién o accién de regla que incluya un parametro de tipo Valor de entrada, con

una lista enumerada de valores.

Por ejemplo, una lista enumerada llamada CustomerSegment podria definirse de la siguiente
manera:

Nombre Etiqueta
101 Bronce
102 Plata
103 Oro

En este ejemplo, el Nombre consta solo de digitos, por lo que la distincién entre mayusculas y
minusculas no es un problema. Por ejemplo, si las propiedades de Nombre fueran bronce, plata y
oro, entonces debe asegurarse de ingresar el valor exacto Bronce como la propiedad de Dato en
orden para que la regla se evallie como se espera. Si ingresa bronce, la regla no devolvera el

resultado que espera.
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Editor del modelo de datos

Use el Editor de modelos de datos para crear y editar modelos de datos para la plantilla. El Editor de
modelos de datos esta organizado como una vista maestra/detalles estandar. El componente maestro
muestra datos definidos y propiedades secundarias para cada dato.

Importante
En la versién inicial de GRAT 9.0, no hay soporte para eventos en el modelo de datos.

Datos

Para crear un nuevo dato, haga clic en el panel Datos del Editor de modelos de datos. Cada dato que
se crea en el editor contiene los siguientes campos:

* Nombre—Ingrese un nombre para el dato.

e Descripcion—Breve descripcion del dato.

» Sensible—Determina si el dato se registra cuando el Motor de reglas evalla los datos. Si se selecciona
este campo, el dato no se registra. Si se borra este campo, se registra el dato.

¢ Propiedades—Lista de valores de propiedades Haga clic en Agregar, Editar y Eliminar para actualizar
la lista. Al hacer clic en Agregar o Editar se abre un cuadro de didlogo. El cuadro de didlogo contiene los
siguientes campos:

* Nombre—Ingrese un nombre para la propiedad.

» Tipo—El tipo de propiedad. Los tipos de propiedad se presentan en una lista desplegable. Cada tipo
de propiedad tiene un icono para indicar el tipo. El icono se muestra en la lista propiedades al lado
del nombre de la propiedad.

* Descripciéon—Una descripcion de la propiedad.

» Sensible—Determina si la propiedad de dato se registra cuando el Motor de reglas evalla el dato.
Si se selecciona, la propiedad de dato no se registra. Si se borra, la propiedad de dato se registra.
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Editor de funciones

Use el Editor de funciones para desarrollar métodos Java que se puedan invocar desde acciones y
condiciones de regla.

Cada funcién contiene los mismos campos:
Nombre de funcién—Un nombre para la funcién.
Descripcion—Breve descripcién de la funcién.

Implementacién—java o Groovy.

Ejemplo

Esta funcién se usa para comparar fechas. Se puede configurar del siguiente modo:

Name: compareDates

Description: This function is required to compare dates.
Implementation:

import java.util.Date;

import java.text.SimpleDateFormat;

function int GRS compareDate(String a, String b) {
// Compare two dates and returns:
// -99 : invalid/bogus input
// -1 :if a<b
// 0 :if a=b
// 1 :if a>b

SimpleDateFormat dtFormat = new SimpleDateFormat(“dd-MMM-yyyy”);
try {
Date dtl= dtFormat.parse(a);
Date dt2= dtFormat.parse(b);
return dtl.compareTo(dt2);
} catch (Exception e) {
return -99;
}

}

Para las clases proporcionadas por el usuario, el archivo .jar debe estar en CLASSPATH tanto para
GRAT como para GRE.
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Editor de parametros

El Editor de pardmetros le permite crear pardmetros de reglas, que se usan opcionalmente en
condiciones y acciones de reglas.

Importante
En la versién 9.0.0, no se admite la asignaciéon de pardmetros a modelos de datos.

Cada pardmetro contiene los mismos campos en la seccién Detalles:

Nombre—Un nombre para el pardmetro. Descripcion—Breve descripcion del parametro. Tipo—El
tipo del pardmetro. Encontrard informacién completa en los siguientes temas:

Nombres de parametros

El caracter de subrayado (_) en los nombres de los parametros tiene un significado especial al crear
plantillas de reglas. Se utiliza para especificar un indice del pardmetro en circunstancias en las que la
expresién de la regla requiere instancias adicionales del pardmetro. El ejemplo mas comun es una
definicién de rango.

Por ejemplo, suponga que necesita crear una condiciéon que tenga que verificar si la fecha de
vencimiento de la tarea estd en el rango de la fechal a la fecha2, o en el rango de la fecha3 a la
fechad. Podria crear una condicién como:

Due is in "{dueDT1}" to "{dueDT2}" or in "{dueDT3}" to "{dueDT4}")

Pero esto requiere la definicién de 4 pardmetros del tipo InputDate en la seccién Pardmetros. Este
enfoque puede volverse ineficiente, especialmente si hay mas de una ocurrencia de la condicién/
accion.

Una mejor solucién es utilizar el enfoque de subrayado e indice:

Due is in "{dueDT 1}" to "{dueDT 2}" or in "{dueDT 3}" to "{dueDT 4}"

Con este enfoque, debe especificar solo un parametro, con el nombre dueDT vy el tipo InputDate.

Categorias de parametros

La secciéon Configuracion contiene informacién que depende del tipo de pardmetro. Cuando se
selecciona un tipo de la lista desplegable, se muestran diferentes campos relacionados con ese tipo.

Hay ocho categorias principales de pardmetros:
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e Cadena

* Entero

e Numérico
e Fecha

* Hora

* Booleana
e Calendario

¢ Configuration Server

Valores de entrada

Booleano, Entero, Numérico, Cadena, Fecha y hora son simplemente pardmetros para los cuales el
autor de las reglas puede proporcionar un valor basado en el tipo de parametro definido. Estos
parametros también pueden estar restringidos. Por ejemplo, un valor entero puede restringirse para
estar dentro de un rango definido.

Patrones coincidentes

Para los pardmetros de Valor de entrada del tipo Cadena, puede ingresar un patrén coincidente que
debe seqguirse. Ingrese una expresién regular de Javascript para definir el patrén coincidente. Por
ejemplo, un pardmetro de cédigo postal podria tener el patrén correspondiente:

>"\d{5}$|"\d{5}-\d{4}$

que representa un cddigo postal de 5 digitos. Un parametro de nimero de teléfono puede tener el
patrén correspondiente:

MNP\ ?0- T2(\d{3}) [- 17(\d{4})$

que representa un numero telefénico de 10 digitos en el formato (XxXx)-XXX-XXXX.

Mensajes emergentes personalizados

El uso de mensajes emergentes personalizados le permite ingresar mensajes Utiles al definir todos
los pardmetros de valor de entrada (excepto el tipo de pardmetro booleano, que no necesita mayor
informacién). Si marca Usar mensajes emergentes personalizados, el texto que ingrese en el
campo de mensaje emergente se muestra en GRAT cuando este pardmetro se usa en una condicién o
accién de regla. Si no marca Usar mensajes emergentes personalizados, GRAT muestra un
mensaje generado automdticamente; por ejemplo, {age} es un numero entero entre 1 y 99.

El patrén de expresiones regulares admitido debe ajustarse al motor Javascript del navegador y
puede variar ligeramente segun la versién del navegador.
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Calendarios

Los parametros del calendario indican a GRAT que debe mostrar una lista desplegable de calendarios
comerciales asociados con el paquete de reglas que se esta editando. El autor de la regla puede
seleccionar uno de los calendarios:

Ejemplo: Los parametros de los calendarios se pueden usar en una regla para asignar dindmicamente
un calendario de la siguiente manera:

Assign business calendar "{businessCalendar}"

Al definir un pardmetro de calendario, el disefiador de plantillas solo necesita proporcionar el nombre
del pardmetro y seleccionar un tipo de calendario. No se necesita ninguna otra configuracién.

Configuration Server

Los pardmetros de Configuration Server le dan al autor de la regla la posibilidad de elegir un solo
valor de una lista desplegable de valores. Por ejemplo, un pardmetro de Configuration Server puede
configurarse para extraer una lista de grupos de agentes de la base de datos del Configuration
Server. Esta lista se llena con informacién del Configuration Server. Los parametros del Configuration
Server requieren que seleccione el tipo de objeto:

* Agente

¢ Grupos de agentes

¢ Habilidades del agente

e Atributo de negocio

* Contexto de negocio

e Extensién

* Punto de ruteo externo

e Cola de espera de interaccién

e Tipo de medios

e Puesto

e Grupos de puestos

¢ Punto de enrutamiento

e Central telefénica

e T-Server

¢ Puntos de ruteo virtual

Al seleccionar Atributo de negocio se le solicita que seleccione el nombre del atributo de negocio
de una lista definida en Configuration Manager.

Al seleccionar Contexto de negocio se le solicita que ingrese el nivel del Contexto de negocio que
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sea de interés para este parametro. Aqui, el contexto de negocio se refiere al nivel de la jerarquia
bajo la carpeta Estructura de negocios en el Configuration Server.

Base de datos

Los pardmetros de la base de datos le dan al autor de la regla la capacidad de elegir un solo valor de
una lista desplegable de valores. Por ejemplo, un parametro de base de datos puede configurarse
para extraer una lista de tipos de orden de una base de datos. La lista se llena con una consulta de
base de datos. Los parametros de la base de datos requieren el nombre del perfil (el nombre del
objeto Script del Configuration Server que contiene la informacién de conexién de la base de datos),
el tipo de consulta (valor Unico o lista, segun lo que desea mostrar en GRAT) y la consulta SQL que se
ejecutara.

Nota: La lista de valores se obtiene en el momento en que el autor de las reglas inicia sesién en
GRAT. Si alglin valor se actualiza desde el sistema externo después de que el usuario haya iniciado
sesién en GRAT, el usuario debe hacer clic en el botén Cerrar sesién y luego volver a iniciar sesién
para ver los cambios.

Ejemplo

Para usar un parametro de base de datos, es necesario haber configurado previamente un perfil del
parametro para el usuario en el Configuration Server Este es un objeto Script que especifica el
controlador JDBC, asi como el URL de la base de datos, el nombre de usuario y la contrasefia
necesarios para realizar la consulta. Consulte la guia Genesys Rules System Deployment para
obtener mas informacién sobre la configuracién de estos perfiles. El nombre de este objeto Script se
utiliza como nombre de perfil para el pardmetro de la base de datos.

Para obtener valores de la base de datos, se debe especificar una instruccién SQL Select valida. Por
ejemplo, para obtener todos los valores de una columna, use una instruccién select de la siguiente
forma:

SELECT column_name FROM table name

Para los pardmetros dindmicos de la base de datos, puede configurar el pardmetro de tal manera que
tanto un nombre (un valor interno que se incluye con una solicitud de evaluacién de reglas) como
una etiqueta (la informacién que se muestra a un autor de reglas cuando se crea una regla que usa
este pardmetro) se puede recuperar de dos columnas diferentes de la base de datos.

Propiedades del parametro del perfil de la base de datos
Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion

El nombre del controlador jdbc
controlador Obligatorio que se va a usar. Por ejemplo,
com.mysql.jdbc.Driver

El url de la base de datos en el
formato correcto para el

url Obligatorio .
9 controlador jdbc que se va a
usar.
Un nombre de usuario valido
nombre de usuario Obligatorio para conectarse a la base de

datos.
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Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion

La contrasefia necesaria para
contrasena Obligatorio que el usuario se conecte a la
base de datos.

El tamafo inicial del grupo de
initSize Opcional conexiones. El valor
predeterminado es 5.

El tamafio maximo del grupo de
maxSize Opcional conexiones. El valor
predeterminado es 30.

El tiempo maximo de espera (en
milisegundos) para obtener una
conexién. El valor
predeterminado es 5000.

waitTime Opcional

En general, no es necesario establecer o cambiar los valores opcionales.

En el desarrollo de plantillas, solo se puedn configurar los pardmetros de la base de datos con una
instrucciéon SQL SELECT . Cualquier otro tipo de instruccién fallard cuando se configure.

Operativo

Los usuarios crean los pardmetros operativos a través de Genesys Administrator Extension y, cuando
se implementan, se almacenan como opciones de objetos de transaccién del tipo Lista en la base de
datos del Genesys Configuration Server. Al momento de ejecucién de la regla, cuando el motor de
reglas evalla una regla que contiene un pardmetro operativo, obtiene del Configuration Server el
valor actual de la opcidén del objeto de transaccién asociado. El desarrollador de la regla determina a
partir de qué objeto de transaccién, y qué opcién de ese objeto, se obtiene el valor del pardmetro
operativo, y el autor de la regla usa este pardmetro como parte de una condicién o accién.

Ejemplo Se puede definir un pardmetro operativo llamado waitTimeThreshold. Si una persona que
[lama espera a un agente por mas tiempo del de este umbral, se puede realizar alguna otra accién.

En lugar de especificar un valor para el umbral en la regla como el siguiente:
When

Caller’s wait time is greater than 30 seconds

Then

Offer a callback

el autor de la regla podria especificar:

When

Caller’s wait time is greater than {waitTimeThreshold}

Then

0ffer a callback
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El valor de {waitTimeThreshold} puede ser cambiado en cualquier momento por un usuario que use
Genesys Administrator Extension y tendra un efecto inmediato sin tener que modificar y volver a
implementar un paquete de reglas.

Por ejemplo, use la siguiente condicién cuando defina la asignacién:
Queue(waitTime > {waitTimeThreshold} )

Para configurar un pardmetro operativo, necesita dos IDs:
« EIID de la lista, que corresponde al nombre del objeto de transaccién en el que se almacena el
parametro operativo.
e EI ID de parametro, que corresponde al nombre de una opcién de ese objeto de transaccién.
El valor de la opcién contiene el valor real del pardmetro operativo que recupera el motor de reglas
cuando se evalla la regla. Los pardmetros operativos siempre se almacenan como objetos de

transaccién del tipo Lista, pero la configuracién precisa de las opciones dentro de ese objeto Lista
varia seguin cémo se configuré el pardmetro operativo.

Advertencia

Al configurar un "pardmetro operativo", es importante que no encierre la variable
entre comillas dobles o simples en la expresién del lenguaje o en el mapeo del
lenguaje de reglas. Por ejemplo, una condicién que utiliza un pardmetro operativo
{opParmEwtThreshold} debe configurarse de esta manera:

e Expresion de lenguaje—E1l tiempo de espera estimado es mayor que
{opParmEwtThreshold}

» Asignacion de lenguaje de reglas—CallInfo ( ewt >
Integer.parselnt({opParmEwtThreshold}))

Tenga en cuenta que no hay comillas simples o dobles alrededor de {opParmEwtThreshold}

Para ver ejemplos adicionales, consulte la plantilla de muestra "Pardametros operativos" y el paquete de
reglas que se entrega con GRAT (en la carpeta ejemplos).

Consulte la ayuda de Genesys Administrator Extension para obtener informacién
general sobre los pardmetros operativos.

Seleccione enumeracion

Los pardmetros de enumeracién seleccionados estan vinculados con una enumeracién. Esto
proporciona al autor de las reglas una lista especifica de dénde seleccionar.

Servicios Web

Los pardmetros del servicio web le dan al autor de la regla la posibilidad de elegir un solo valor de
una lista desplegable de valores. Por ejemplo, un parametro de servicio web puede configurarse para
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extraer una lista de indicadores de acciones de un servicio web externo. La lista se completa con una
consulta de servicio web. Los pardmetros del servicio web requieren el nombre del perfil (el nombre
del objeto Script del Configuration Server que contiene la informacién de conexién del servicio web),
el tipo de consulta (valor Unico o lista) y la consulta XPath a ejecutarse. Ademas, los pardmetros del
servicio web requieren que se ingresen algunas configuraciones de protocolo, especificamente el
método HTTP, la ruta y el cuerpo del mensaje.

Nota: La lista de valores se obtiene en el momento en que el autor de las reglas inicia sesién en
GRAT. Si algun valor se actualiza desde el sistema externo después de que el usuario haya iniciado
sesién en GRAT, el usuario debe hacer clic en el botén Cerrar sesién y luego volver a iniciar sesién
para ver los cambios.

Ejemplo

Similar a un pardmetro de base de datos, un perfil de pardmetro también debe haberse creado
previamente. Este perfil tendrd informacién como la direccién del servidor (host y puerto), la ruta al
servicio y cualquier otra configuracién HTTP necesaria. Consulte la guia Genesys Rules System
Deployment para obtener mas informacién sobre la configuracién de estos perfiles.

Para obtener valores del servicio, se debe especificar un mensaje vélido para el servicio. Este
mensaje debe ser constante. En otras palabras, no se hard ninguna sustituciéon de variable.

Nota: No se puede enviar ningln mensaje para solicitudes HTTP GET. Toda la informacién en la
solicitud se proporciona a través de la cadena de consulta y/o los encabezados.

Por ejemplo, para obtener el prondstico del tiempo de San Francisco, se puede hacer la siguiente
solicitud al servicio REST Weather Underground:

http://api.wunderground.com/auto/wui/geo/ForecastXML/index.xml?query=94129

Sin embargo, esta es la solicitud completa: El host (api.wunderground.com) y la ruta base (/auto/wui/
geo/ForecastXML/), deben especificarse en el perfil.

Para definir un pardmetro para realizar esta solicitud, el nombre del perfil debe hacer referencia a la
informacién correcta descrita anteriormente. Ademas, la configuracién del protocolo debe especificar
GET como método, junto con index.xml?query=94129 como la ruta. No se necesita ningln mensaje
para esta solicitud.

Para obtener valores del resultado, se debe especificar una expresién XPath valida. El servicio web
debe devolver resultados en XML o JSON. Consulte las especificaciones XPath para obtener mas
informacién sobre las expresiones XPath.

Por ejemplo, para obtener los puntos mas altos del prondstico a partir de la solicitud descrita
anteriormente, se puede usar la siguiente expresién XPath:

//high/fahrenheit/text()

En Configuration Server, los scripts del servicio web deben tener una seccién llamada webservice. La
siguiente tabla lista las propiedades que puede especificar para los parametros del servicio web.
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Propiedades del parametro del perfil del servicio web

Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion
host Obligatorio El host del servicio.
. . La ruta base para acceder al
ruta base Obligatorio servicio.
protocolo Opcional El valor predeterminado es http.
puerto Opcional El valor predeterminado es 80.

Cualquier encabezado HTTP
encabezados Opcional personalizado que sea necesario
para el servicio.

Cualquier configuraciéon HTTP
parametros Opcional personalizada que sea necesaria
para ajustar la conexion.

En general, no es necesario establecer o cambiar los valores de los pardmetros. Los encabezados y
pardmetros son listas en el siguiente formato:

key:value[,key:value]

No puede especificar encabezados o pardmetros que contengan "," en el valor. Si estd enviando un
mensaje al servicio, se espera que Content-Type se especifique en el encabezado ya que define la
interacciéon general del mensaje con el servidor. Se puede incluir un juego de caracteres opcional. Por
ejemplo, Content-Type:applicaton/json;charset=UTF-8.

Importante

En el desarrollo de plantillas, debe definir completamente el mensaje que se enviard y
debe ser constante. No se realiza sustitucién de variables. La consulta XPath se usa
para extraer valores de la respuesta del servidor. La respuesta debe estar en XML o
JSON, de lo contrario, esto no funcionara. Se debe especificar una consulta XPath
valida para la respuesta. Esto depende completamente del servicio con el que
interactua.

Importante

El mensaje se envia al servidor Unicamente una vez por sesién. Esto se hace tanto por
razones de rendimiento como porque se espera que los valores en la respuesta sean
relativamente constantes.

En el desarrollo de plantillas, la ruta para el parametro se agrega a base path en el script. Por
ejemplo, si el script contiene:

host = api.wunderground.com
base path = /auto/wui/geo/ForecastXML/
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y el GRDT especifica:

query type = List

XPath Query = //high/fahrenheit/text()
HTTP Method = GET

path = index.xml?query=66062

message (not set)

entonces el mensaje que se envia es:
GET /auto/wui/geo/ForecastXML/index.xml?query=66062 HTTP/1.1

Esto devolverd los méaximos de la semana en Fahrenheit:

Workforce Management

Los parametros de Workforce Management (WFM) permiten al autor de las reglas seleccionar un valor
de una lista desplegable de actividades (un objeto de la base de datos WFM que representa las
tareas del centro de contacto en las que los agentes pueden participar) y actividades de multiples
sitios (una coleccién de actividades realizadas en multiples sitios fisicos) que se recupera
dindmicamente del servidor Genesys Workforce Management. Los pardmetros de Workforce
Management requieren el perfil WFM (el objeto script del Configuration Server del tipo recoleccién de
datos).

Importante

La lista de valores se obtiene en el momento en que el autor de las reglas inicia
sesién en GRAT. Si algun valor se actualiza desde el sistema externo después de que
el usuario haya iniciado sesién en GRAT, el usuario debe hacer clic en el botén Cerrar
sesién y luego volver a iniciar sesién para ver los cambios.

Ejemplo

Una actividad es el principal objeto de planificacién que se utiliza al crear pronésticos y programas.
Se puede asociar una actividad con un objeto de sitio WFM individual, o se pueden crear actividades
de sitios multiples en el nivel de unidad de negocio de WFM, el cual agrega informacién de mdultiples
actividades "secundarias" en multiples sitios WFM. Por lo tanto, cuando se proporciona al autor de las
reglas una lista de actividades de WFM que se obtienen dindmicamente del WFM Server, el nombre
de la actividad WFM o la actividad de multiples sitios se antepone con el nombre del sitio WFM o la
unidad de negocios WFM, respectivamente.

Por ejemplo, si la configuracién WFM tiene la siguiente estructura:

Unidad de negocio con el nombre 'ACME'
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 Sitio con el nombre 'San Francisco'

e Actividad con el nombre 'Disputas'

» Actividad con el nombre 'Consultas de facturacién'
¢ Sitio con el nombre 'Chicago’

e Actividad con el nombre 'Disputas'

» Actividad con el nombre 'Cambios de direccién'

e Actividad multisitio con el nombre 'Facturacién' (compuesta por 'Consultas de facturacién' del sitio de
San Francisco y 'Cambios de direccién' del sitio de Chicago)

e Actividad multisitio con el nombre 'Disputas' (compuesta por 'Disputas' del sitio de San Francisco y
'Disputas' del sitio de Chicago)

El autor de las reglas verd los siguientes elementos en la lista desplegable cuando use la accién de
regla Asignar actividad WFM en una regla:

B.U. ACME: FacturaciénB.U. ACME: Disputas Sitio de Chicago: Cambios de direccién
Sitio de Chicago: Disputas Sitio de San Francisco: Consultas de facturacién Sitio de
San Francisco: Disputas

Importante

Los nombres de las unidades de negocios y los sitios estan prefijados con 'B.U.' y
'Sitio' respectivamente, para ayudar al autor de las reglas a comprender el contexto.

En Configuration Server, los scripts de Workforce Management deben tener una seccién llamada wfm.
La siguiente tabla lista las propiedades que puede especificar para los pardmetros de Workforce
Management.

Propiedades del parametro del perfil de Workforce Management
Propiedad Obligatorio/opcional Descripcion

Nombre de la aplicacién del
wfmCfgServerAppIName Obligatorio Configuration Server para el
servidor WFM.

Nombre de usuario del

wfmCfgServerUserName Obligatorio Configuration Server

wfmCfgServerPassword Obligatorio gontrasena del Configuration
erver

wfmServerUrl Obligatorio URL del WFM Server.

Al configurar un nuevo pardmetro de tipo 'Workforce Management' en desarrollo de plantillas,
simplemente asigne un nombre al pardmetro y elija el perfil WFM (objeto de script recién creado) de
la lista desplegable. Cuando el autor utiliza este pardmetro, GRAT buscard la lista actual de
actividades WFM del WFM Server y las mostrara al autor de la regla.
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Buscar

GRAT incluye una funcién de busqueda. Puede buscar reglas existentes para localizarlas més
facilmente para editarlas.

Algunos de los campos que se pueden buscar son:

e ID de regla

* Nombre de la regla (el nombre completo, 'comienza por' o 'incluye')

¢ Modificado por: el nombre de usuario de la persona que actualizé la regla por Ultima vez
* Rango de fechas de creacién (cualquier regla creada entre x, y)

¢ Calendario comercial (nombre del calendario)

¢ Reglas pendientes de instantanea

e Reglas que contienen un pardmetro especifico en una condicién de regla.

* Reglas que contienen un pardmetro especifico en una accién de regla.

Importante

Después de presentar los resultados de la blUsqueda, puede hacer clic en las reglas
para ver el contenido, modificar las reglas o eliminar las reglas de la pantalla de
bUsqueda. También puede hacer clic en el icono de navegacién para localizar el
contexto en el que se definié originalmente la regla.
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