3 GENESYS

This PDF is generated from authoritative online content, and
is provided for convenience only. This PDF cannot be used
for legal purposes. For authoritative understanding of what
is and is not supported, always use the online content. To
copy code samples, always use the online content.

IWD Web Help

intelligent Workload Dist. 9.0.0

2/12/2022



www.princexml.com
Prince - Non-commercial License
This document was created with Prince, a great way of getting web content onto paper.


Table of Contents

Ayuda de iWD Web

¢Como creo una plantilla de hoja de calculo de iWD para descargar?
¢Cémo cargo tareas a iWD?

¢Como puedo crear y ver trabajos de carga de hoja de calculo de iWD?

(6]

11



Ayuda de iWD Web

Ayuda de IWD Web

iWD Web permite la carga a IWD, con una configuracién minima, de hojas de calculo (formatos XLS,
XLSX y CSV) que contienen elementos de trabajo de sistemas de origen de terceros.

Con la carga automatica, los sistemas de origen exportan tareas / elementos de trabajo a una
ubicacién / carpeta segura a la que puede acceder iWD Web. iWD Web verifica la presencia de un
nuevo archivo en esta ubicacidn, verifica el formato del archivo y luego importa las tareas
individuales a iWD / Interaction Server para su insercién en la Lista global de tareas.

Con la carga manual, los usuarios pueden crear hojas de calculo utilizando plantillas descargables,
rellenarlas con elementos de trabajo y cargarlas manualmente en iWD / Interaction Server para
insertarlas en la Lista global de tareas.

Los usuarios pueden monitorear el progreso de carga y la finalizacién de las cargas manuales y
automatizadas.

Puede encontrar informacién sobre cémo configurar iWD Web en la Guia de implementacién de iWD
9.0.

Qué puede hacer con IWD Web

Source
Systems

. : ——
Workflow, ’ | 10T Tasks
Legacy, | .

BPM,
eServices,
Chat,
Web,
Email

Interaction Server
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Ayuda de iWD Web

Esta es la Ayuda de iWD Web. Aqui podra obtener ayuda acerca de:

e Como descargar una plantilla de hoja de calculo.
e Coémo cargar tareas manualmente.

e Cémo ver y administrar trabajos de carga manuales y automatizados.

iWD Web Help


https://esm.docs.genesys.com/Documentation/IWD/latest/IWDWebHelp/DownloadTemplate
https://esm.docs.genesys.com/Documentation/IWD/latest/IWDWebHelp/UploadTasks
https://esm.docs.genesys.com/Documentation/IWD/latest/IWDWebHelp/ListTasks

¢Cémo creo una plantilla de hoja de calculo de iWD para descargar?

. COmo creo una plantilla de hoja de calculo
de IWD para descargar?

Para crear y descargar una plantilla

P [ Download Templates

Creating a spreadsheet template

@ select core, extended & custom attributes

9 Columays) 9 Care Aftribarte(s) 14 Extended Attribute)s) 8o & Custom Altribute(s)

socal_name Department 1D Custormer Segrment = Custom Anributes

Name ©  Mame B~ Mame

social_message .
Process I0 Customer I = social_name
social_posiDateTme

desitop_actionable Channel Product =] social_message

sesktop_sentiment
Gesktop rience Category Subproduct o] social_postDateTime

PD_best_property
Media Type TS Tenssn = Geakton_scticnable

work with selected

Created D/T TOS Process -] Geskbop_sentiment
attl’fbutes Tsk Dot VT T0S Subprocess =] sesktop_influence

Reguotsted Agent Geoup

Repaested Place Group

@ download to .csv, .xls, .xlsx.
Cancel Dewnload KLSX Spreadihest Download XLS Spreadibeet
1. Seleccione atributos basicos, extendidos y personalizados para su plantilla de hoja de célculo. Estos

atributos formaran los encabezados de columna en hojas de calculo descargadas que se basan en la
plantilla que se esta creando.

2. Refine su seleccién trabajando con los atributos que se enumeran en la columna de la izquierda. Puede
volver a los ordenarlos arrastrandolos y soltdndolos o eliminarlos en grupos o individualmente. Tenga
en cuenta que CapturelD estd protegido—no puede seleccionarlo.

3. Cuando su lista de atributos esté completa y ordenada correctamente, seleccione una de las opciones
de descarga—ya sea .(CSV, .XLS o .XLSX.

Importante

Una aplicaciéon de iWD Web lee los valores para prioridad, process idy
department id de los campos correspondientes en su seccién de configuracién [ixn]
cuando los archivos estan cargado utilizando la interfaz web. Cualquier valor en los
archivos de hoja de célculo importados para estos atributos serd ignorado.
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¢Cémo creo una plantilla de hoja de calculo de iWD para descargar?

Detalles de los atributos de tareas

Etiqueta

Atributos principales

ID de captura
(protegido)

ID de Departamento

ID de Proceso

Canal

Categoria

Tipo de medios

F/H de Creacién

F/H de Tarea vencida

Prioridad

Valor de negocio

Extendido

Etiqueta

Atributos extendidos

Segmento de
clientes

Atributo de tareas

Captureld

DepartmentId

ProcessId

Channel

Category

mediaType

CreatedDateTime

DueDateTime

Priority

BusinessValue

Atributo de tareas

CustomerSegment

Nombre de la

columna en la tabla

de interacciones

external_id

IWD departmentId

IWD processId

IWD channel

IWD category

media type

received at

IWD dueDateTime

priority

IWD businessValue

Nombre de la
columna
en la Tabla de
interacciones
IWD_ext +...

customer
Segment

Tipo

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Marca de tiempo

Marca de tiempo

Entero

Entero

Tipo

Cadena

Clave de datos
adjuntos de la
interaccion

Externalld

IWD departmentId

IWD processId

IWD channel

IWD Category

MediaType

ReceivedAt

IWD dueDateTime

Priority

IWD businessValue

Interaccion
Clave de datos
adjunta
IWD_ext +...

customer
Segment
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¢Cémo creo una plantilla de hoja de calculo de iWD para descargar?

Etiqueta

ID de cliente

Producto

Subproducto

Empresa de TOS

Proceso de TOS

Subproceso
TOS

Primera TOS
F/H de Creacién

F/H Creada de TOS

F/H vencida de TOS

Agente
solicitado

Habilidad
solicitada

Grupo de agentes
solicitado

Grupo de puestos
solicitado

Personalizado

Atributo de tareas

CustomerlId

Product
Type

Product
Subtype

SourceTenant

Source
ProcessType

SourceProcess
Subtype

SourceFirst
CreatedDateTime

SourceCreated
Date Time

SourceDue
DateTime

Requested
Agent

RequestedSkill

Requested
Agent Group

Requested
Place Group

Nombre de la
columna
en la Tabla de
interacciones
IWD_ext +...

customerId

product
Type

sourceProduct
Subtype

sourceTenant

sourceProcess Type

sourceProcess
SubType

sourceFirst
CreatedDT

sourceCreated
DateTime

sourceDueDateTime

requested
Agent

requested
Skill

requested
AgentGroup

requested
PlaceGroup

La columna de Atributos personalizados hace dos cosas:

Tipo

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Marca de tiempo

Marca de tiempo

Marca de tiempo

Cadena

Cadena

Cadena

Cadena

Interaccion
Clave de datos
adjunta
IWD_ext +...

customerId

product
Type

product
Subtype

sourceTenant

source
ProcessType

sourceProcess
Subtype

sourceFirst
CreatedDate Time

sourceCreated
DateTime

sourceDue
DateTime

requested
Agent

requested
Skill

requested
AgentGroup

requested
PlaceGroup
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¢Cémo creo una plantilla de hoja de calculo de iWD para descargar?

Muestra la seleccién de cualquier Atributo personalizado de iWD creado utilizando el procedimiento de
Configuracion de atributos personalizados.

Le permite definir un Atributo personalizado nuevo (una lista de pares separados por comas y de valor
clave) en su hoja de célculo. Estos atributos personalizados definidos recientemente también aparecen

en la GTL de Detalles de tareas por el siguiente ejemplo.

86 - 5
_ A _ B C
1 Capture ID;"Media Type";"Custom Attributes”
capturelD;workitem;firstAttr=valuel secondAttr=value2™ thirdattr=value3
Task Details
Attributes
Status: Ermorteld Media Type: workitem
Process: Category:
Created DJT: Aug 17, 2015 2:11:41 PM GMT Channel:
Activation D/T: Business Value:
Reprioritization D/T: Queue: IWD_ErmorHeld_custom
Last Assigned To: Last Assigned DT:
Ex Moved To Quewe DJT: Aug 17, 2015 2:11:45 PM GMT Business Calendar ID:
c IWO,_sContactserver: 1
RRequestedSkillCombination: RRequestedskills:
R RTargetAgentSelected: RTargetObjectSelected: (WD_ErmorHeld_custom
RTarget RTargetRuleSelected: RTa -
RVOQID: secondAttr: valuel
thirdAttr: valuel

Véase también:

¢ Cargar tareas en iWD

* Ver estado de los trabajos de carga

¢ Generalidades

iWD Web Help




¢Cémo cargo tareas a iWD?

. COmMo cargo tareas a iIWD?

Cargar tareas a IWD

PSS Cirw T

[ s Propeas. St Freerey
@ R p——p— 0118 B 0 + -]
select by ™ r—— - Rl
drag and drop/browse - — @Z‘ - :
- upload one &
ryw e I
'-.'J'.f:"i

upload all

1. Ya sea arrastrar y soltar uno o mas archivos de hoja de célculo que contengan tareas o examinar el
sistema de llenado para hacer una seleccién.

2. Para cargar los archivos en iWD/Interaction Server, haga clic en Cargar todo o cargue una hoja de
célculo individual haciendo clic en la flecha hacia arriba al lado (en la columna Accién). La columna
Progreso (que indica el progreso de la carga en iWD Web) se muestra ya sea en verde (completo) o
azul (en progreso con porcentaje completo).

Notas

¢ Solo los formatos de archivos .CSV, .XLS y .XLSX son compatibles.

* Ver errores por:
» Visualizacién de los mensajes emergentes de error en la parte inferior de la pantalla.
* Desplazamiento sobre el icono de estado.

e Hacer clic en la ayuda del puntero para mostrar mas detalles si estan disponibles.

e Vaya a la ficha Lista de trabajos para descargar archivos que contengan errores de diagndstico y
correccién.

iWD Web Help 9




¢Cémo cargo tareas a iWD?

Véase también:

« Descargar una plantilla de hoja de calculo
* Ver estado de los trabajos de carga

¢ Generalidades

iWD Web Help
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¢Cémo puedo crear y ver trabajos de carga de hoja de célculo de iWD?

. COMo puedo crear y ver trabajos de carga
de hoja de calculo de IWD?

Jobs List

Fib hivoe G Ciddib]

T Woslema Civ Tha Jull 39 11 1048 CHST 2014 ] I
100 _Workaleni tiv o Jull 39 11 11 48 CEST 3013 L] l
0o i i Tisid Jial 39 111188 CEST 3% 87

Create New Upload Job

* Vea los detalles y el estado de los trabajos de carga de la hoja de calculo (tanto los que se iniciaron
manualmente como los que se cargan automaticamente). Las cargas completadas se muestran en
verde. Las que todavia estdn en curso se muestran en azul.

« Utilice el botén Crear nuevo trabajo de carga para cambiar a la ficha Cargar tareasy crear una
nueva carga.

e Utilice la flecha hacia abajo en la columna Tareas rechazadas para descargar una lista de tareas que
hayan sido rechazadas de la carga seleccionada. El archivo que contenga las tareas rechazadas tendrd
la misma extensién que el archivo de carga que contenia las tareas. En los detalles descargados, la
columna Enviar estado mostraréa la razén de rechazo.

AR - (3 S |
A B C D E F G H I ]
1 |Capture ID;"Media Type";"Custom Attributes";"Submit Status"
2 |capturelD;workitem;"firstattr=valuel secondAttr=value2 thirdAttr=value3";"Task cannot be created: Received error response: Duplicate interaction id”

Véase también:

« Descargar una plantilla de hoja de calculo
e Cargar tareas en iWD

¢ Generalidades

iWD Web Help 11
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