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Ayuda del Complemento iWD de Genesys Administrator Extension

Ayuda del Complemento IWD de Genesys
Administrator Extension

Menu principal

Business Structure

Datamart
Datamart Dashboard
Lookup Tables

intelligent Workload
Distribution

Esta es la Ayuda del Complemento iWD de Genesys Administrator Extension (GAX). Aqui podra
obtener ayuda acerca de:

Estructura de negocios—Soluciones, Departamentos y Procesos, y sus atributos y métricas.

Configuracion de un tenant de iWD en GAX—Tareas especificas de iWD en GAX para configurar un
tenant.

Data Mart—Detalles de configuracién, incluyendo Inicio de sesién, la Base de datos, Stat Server,
Programas, Vencimientos, Atributos del tenant, Atributos del Departamento, Atributos del Proceso,
Atributos de tareas y Asignaciéon de dimension.

Tablero de Data Mart—Una vista en tiempo real del estado de los servicios de iWD.
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Ayuda del Complemento iWD de Genesys Administrator Extension

e Tablas de busqueda—Creacién y modificaciéon de Tablas de blUsqueda.

* Configuracion de puntos de captura especificos de iWD en GAX—Configuracién de puntos de
captura iWD en GAX.
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Estructura de negocios

Estructura de negocios

. Qué es la 'Estructura de negocios'?

La Estructura de negocios es una jerarquia de unidades de negocios. Cada Tenant puede contener
una o mas Soluciones como primer nivel de la jerarquia. A continuacidn, las Soluciones son
Departamentos. A continuacién, los Departamentos son Procesos. Por ejemplo:

e Oficina del este de Londres—Solucién (tenga en cuenta que este significado se refiere al nodo superior
de una estructura de negocios, no a la Solucién en el entorno de Configuracién de Genesys).
* Departamento de finanzas—Departamento
* Cuentas por pagar—Proceso

* Procesamiento de érdenes—Proceso

Advertencia

Todos los nombres de los nodos tienen que ser Unicos dentro del nodo principal. Por
ejemplo, mover el Departamento D1 a otra solucién que ya tenga un departamento
[lamado D1 genera un error.

Advertencia
Solo es posible tener una estructura de negocios por Tenant.

Niveles de una Estructura de negocios para un tenant

Soluciones

Las Soluciones se utilizan para dividir los recursos légicos y fisicos para propdsitos de control de
acceso del usuario y cargas (rendimiento). Normalmente existird una Solucién por Empresa, aunque
puede configurar varias instancias de soluciones por empresa, si es necesario (por ejemplo,
"Produccién" y "Prueba").

Una Solucién en iWD representa un entorno en tiempo de ejecucién que consta de lo siguiente:

* Nodos en tiempo de ejecucién—Instancias de aplicacién de tiempo de ejecucién de iWD que se
encuentran dentro del servidor de la aplicacién de Java en el que se ejecutan servicios
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Estructura de negocios

e Servicios—Servicios que permiten la funcionalidad de iWD, tales como Data Mart, Adaptador de
estadisticas y registros.

e Légica de negocios—Principalmente la configuracién de los departamentos y procesos de iWD.
El nivel de Solucién en una Estructura de negocios corresponde al nivel Global en Genesys Rules
System para la légica de procesamiento de reglas de negocios.
Departmentos
Un Departamento representa una unidad administrativa dentro de una Solucién. Una Solucién puede
contener varios Departamentos. El nivel de Departamento de una Estructura del negocios
corresponde al nivel de Departamento en Genesys Rules System para la légica de procesamiento de
reglas de negocios.
Procesos
Un Proceso es una unidad administrativa dentro de un Departamento. Un Departamento puede

contener muchos Procesos. El nivel de Proceso de una Estructura de negocios corresponde al nivel de
Proceso en Genesys Rules System para la Iégica de procesamiento de reglas de negocios.

Mostrar opciones

Filtros y restricciones

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

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

1. Escriba el nombre o parte de un nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

2. Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Tenants. En este panel, haga
clic en la Tenant que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para filtrar la lista
de tenants.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en la columna Nombre. Hacer clic por segunda
vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas haciendo clic en Seleccionar columnas.

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

Campos de datos
Cada entrada se muestra con los siguientes campos de datos:
¢ Nombre—El nombre del elemento.

e Tipo—Solucién, Departamento o Proceso

e ID—EI ID de tiempo de ejecucién de este elemento.
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* Nombre de contacto—Nombre de contacto para las consultas sobre este elemento.

» Descripcion—Descripcidn en texto sin formato del elemento.

Soluciones

Para crear una nueva Solucién

Para crear una nueva Solucién, realice una de las siguientes acciones:

e Siya hay una o mas Soluciones, seleccione una Solucién y haga clic en Mas, luego haga clic en Clonar,
luego edite los campos de datos de la Solucién.

* Siya hay una o mas Soluciones, muestre los detalles de una Solucién existente y haga clic en Clonar,
luego edite los nuevos campos de datos de la Solucién.

e Sino hay Solucién, haga clic en el botén Nuevo (+), elija Solucién y luego edite los campos de datos
de la Solucién.

Otras acciones

En este contexto, puede Eliminar esta Solucién.

Advertencia

1. Eliminar una Solucién puede tener enormes consecuencias en el funcionamiento de
un centro de contacto. No lo haga sin considerarlo seriamente.

2. Si elimina una Solucién, todos los paquetes de reglas relacionados en GRS se
perderan y no podrad volver a crear nuevos paquetes de reglas con el mismo nombre.

Detalles de la Solucién
Detalles descriptivos

* Nombre de la Solucién—El nombre de la Solucién. Obligatorio cuando se agrega una nueva Solucién.

e ID—EI ID de la Solucién. Obligatorio cuando se agrega una nueva Solucién. El sistema propondrd un
nuevo ID predeterminado de Tiempo de ejecucién predeterminado.

e Huso horario—Huso horario de la Solucién. Utilice la lista desplegable para cambiar esto.

* Primer dia de la semana—El primer dia de la semana de trabajo para esta Solucién. Utilice la lista
desplegable para cambiar esto.

e Descripcion—Descripcién en texto sin formato de la Solucién. No utilice el ID de tiempo de ejecucién
como un descriptor.
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Estrategias

Las siguientes opciones permiten la personalizacién de las estrategias utilizadas por iWD en la
Solucién actual.

» Estrategia de clasificacion—EIl nombre de la estrategia de clasificacién para esta solucién.
Seleccione una de la lista desplegable.

« Estrategia de priorizacion—El nombre de la estrategia de priorizacién para esta solucién. Seleccione
una de la lista desplegable.

Nombres de cola

Las siguientes opciones permiten la personalizacién de colas de interaccidn utilizadas por iWD en la
Solucién actual. Se deben definir los nombres de las colas no estdndar cuando hay multiples
procesos de negocios de iWD configurados en el mismo Tenant. Seleccione los nombres de cola
requeridos de las listas desplegables. Si falta un valor, se muestra un nombre predeterminado de
esta cola.

* Cola para tareas canceladas—Cola de interaccién para tareas canceladas por un usuario de la Lista
global de tareas o por un punto de captura. Valores predeterminados:
* IRD—iWD Canceled

e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Canceled

¢ Cola para tareas capturadas—Cola de interaccidn para tareas correctamente procesadas por la
estrategia de Clasificacién. Valores predeterminados:

* IRD—iWD Captured.
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Captured

e Cola para tareas completadas—Cola de interaccién para tareas marcadas como terminadas por
agentes. Valores predeterminados:

* |IRD—iWD Completed
* Composer—iwd bp comp.Main.iWD Completed

e Cola para tareas con error—Cola de interaccién para las tareas que fallaron en ser procesadas por
las estrategias de clasificacién o de establecimiento de prioridades. Valores predeterminados:

* |IRD—iWD ErrorHeld

* Composer—iwd bp comp.Main.iWD ErrorHeld

e Cola para tareas nuevas—Cola de interaccién reconocida por iWD como una entrada para el proceso
de negocios en esta solucién. Valores predeterminados:

* |IRD—iWD New
* Composer—iwd bp comp.Main.iWD New

» Cola para tareas en cola—Cola de interaccién para tareas correctamente procesadas por la
estrategia de establecimiento de prioridades. Valores predeterminados:

* IRD—iWD_ Queued

* Composer—iwd bp comp.Main.iWD Queued
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Estructura de negocios

e Cola para tareas rechazadas—Cola de interaccién para tareas rechazadas por la estrategia de
clasificacién. Valores predeterminados:

* IRD—iWD Rejected

» Composer—iwd bp comp.Main.iWD Rejected

Configuracion del Interaction Server

* Interaction Server—El Interaction Server para esta Solucién. Puede ser un Interaction Server
individual, un Interaction Server proxy o un cllster proxy de Interaction Server. Tenga en cuenta que
para utilizar un clUster de Interaction Server, debe configurar una conexién a la aplicacién proxy del
cltster. Utilice la lista desplegable para hacer una seleccién. Esta lista desplegable contiene los
Interaction Servers, proxies o proxies de clUsters que contienen el Tenant principal de la Solucién en su
lista de Tenants.

e Puerto—El puerto de conexién del Interaction Server o el cllster proxy de Interaction Server. Utilice la
lista desplegable para cambiar esto. Esta lista desplegable contiene los puertos del Interaction Server o
cltster proxy de Interaction Server elegido anteriormente.

Advertencia

Solo para conexiones a un Interaction Server unico—La aplicacién iWD Manager
tiene un lugar comun para todas las Soluciones (y Soluciones para diferentes tenants)
donde se guardan los pardmetros de conexién del Interaction Server (para un
Interaction Server Unico). Si dos Soluciones estan configuradas para utilizar el mismo
Interaction Server, los valores de configuracién del Interaction Server (es decir,
seguros o no seguros) de la Solucién mas reciente que esta configurada son los que
se usara el Interaction Server. Es mejor asegurarse de que los valores de
configuracién de ambas Soluciones sean del mismo tipo—ambos seguros, o ambos no
seguros.

Los parametros afectados son:

* Puerto

* Protocolo de conexidn

e Tiempo de espera de protocolo
* Tiempo de espera local

* Tamano de bufer de eventos

e Tiempo de espera remoto

* Threads

Los Unicos pardmetros a los que no se aplica esto son Filtro de atributo Incluir /
Excluir.

* Protocolo de conexion—El protocolo de conexién del Interaction Server. Utilice la lista desplegable
para cambiar esto. Este pardmetro se establece como el atributo de conexién de la conexién del
Interaction Server en la aplicacién iWD Manager.

e Tiempo de espera de protocolo—El tiempo de espera configurado para el protocolo de conexién.
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* Tiempo de espera local—El tiempo de espera configurado en el servidor local. Este parametro se
establece como el atributo de conexién de la conexidn del Interaction Server en la aplicacién iWD
Manager.

* Tamarno de bufer de eventos—E| tamafio maximo en bytes del bufer de eventos.

» Tiempo de espera remoto—El tiempo de espera configurado en el servidor remoto. Este pardmetro
se establece como el atributo de conexién de la conexién del Interaction Server en la aplicacién iWD
Manager.

e Threads—EIl nimero de threads disponibles.

e Filtro de atributo Incluir—Los atributos incluidos aqui apareceran en los Atributos personalizados que
aparecen en la Lista global de tareas en iWD Manager.

* Filtro de atributo Excluir—Los atributos excluidos aqui no apareceran en los Atributos personalizados
que aparecen en la Lista global de tareas en iWD Manager.

Advertencia

e La URL de JDBC de Interaction Server debe estar configurada en la versién 9.0 en la
vista de la aplicacién de GAX Configuration Manager. iWD lo utiliza para acceder a la
base de datos del Interaction Server en orden, por ejemplo, para realizar migraciones.

e La URL del JDBC de EventLog se vuelve obsoleto en la versién 9.0 por el History Node de
iWD.

Configuracion del History Node

* History Node—ElI nombre del History Node para esta Solucién. Puede ser un History Node individual o
el nombre de un cluster de History Node. Utilice la lista desplegable para hacer una seleccién.

* Protocolo de conexién—El protocolo de la conexién al History Node o clUster de History Node. Utilice
la lista desplegable para cambiar esto.

e Puerto—El puerto de conexién del History Node o cllster de History Node. Utilice la lista desplegable
para cambiar esto. Esta lista desplegable contiene puertos del History Node o clister de History Node.

* Tiempo de espera local—El tiempo de espera configurado en el servidor local.

e Tiempo de espera remoto—E| tiempo de espera configurado en el servidor remoto.

Importante

Los clusteres de History Node y el History Node solo pueden admitir un Tenant. Para
configuraciones de multiples tenants, se necesita una instancia de History Node por
separado para cada Tenant.
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Migracién
Interaccién de propiedades personalizadas y problemas de migracion.
Este didlogo le permite:
e Agregar las columnas necesarias a las tablas en las bases de datos de Interaction Server y Registro de

eventos de Interaction Server para que admitan iWD.

e Crear nuevas Propiedades personalizadas de interaccidn relacionadas con iWD, que son un tipo de
Atributo de negocios en la base de datos de configuracién de Genesys.

¢ Crear algunas opciones para el punto de acceso a la base de datos de Registro de eventos del
Interaction Server que sean necesarias para admitir iwD.

e Agregar iWD_Completed (IRD) o iwd bp comp.Main.iWD Completed (Composer) o un nombre de cola
del proceso de negocios personalizado para tareas completadas a la configuracién del Interaction
Server.

Si alguna de estas actualizaciones no se realiz6é anteriormente, este cuadro de didlogo mostrard una
tabla de advertencias que le informard sobre los atributos faltantes o las versiones de base de datos
obsoletas.

Haga clic en el botén Configurar para ejecutar la configuracién. Aparecerd un mensaje en la
columna Mensajes cuando se complete la configuracién. Se requiere un reinicio de Interaction
Server si se realizan cambios de configuracién.

Configuraciones de autorizaciones

Los detalles de la Estructura de negocios incluyen una ficha Autorizaciones en la que los usuarios

con las autorizaciones relevantes pueden ver y editar la configuracién de autorizaciones para todos
los usuarios del nodo seleccionado.

Tabla de autorizaciones

Autorizacion Descripcion
Leer Autorizacion para leer informacién y recibir
actualizaciones sobre el objeto.
Crear Autorizacién para crear objetos en esta carpeta.

Autorizacién para cambiar las propiedades del
. o objeto. La autorizacién de cambio es la
Modificacién
misma que permitir el acceso de "escritura".

Autorizacion para realizar una accién predefinida o

Ejecutar . ) ;
! un conjunto de acciones con respecto al objeto.

Eliminar Autorizacién para borrar el objeto.

Autorizacién para leer la configuracién de control

Autorizacion lectur. .
utorizacion de lectura de acceso para el objeto.

Autorizacion para cambiar la configuracién de

Autorizacion de cambio '
control de acceso para el objeto.
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Autorizacion Descripcion

Autorizacién para realizar una accién predefinida o conjunto de

Ejecutar acciones con respecto a este objeto.

Para objetos contenedores (como los Tenants). La
casilla de verificacién Propagar controla si se
propaga este conjunto de autorizaciones
elementales a los objetos secundarios. De manera
predeterminada, la casilla de verificacién esta
seleccionada).

Propagacién

Acciones

* Agregar grupo de acceso—Muestra el panel Seleccionar grupo de acceso desde el cual puede
seleccionar uno de los grupos de acceso disponibles para agregar a este nodo y para quien puede
configurar las autorizaciones.

* Agregar persona—Muestra el panel Seleccionar persona desde el cual puede seleccionar una de las
personas disponibles para agregar a este nodo y para quien puede configurar las autorizaciones.

* Reemplazar recursivamente—Le permite, después de la confirmacién, eliminar las autorizaciones
para todos los objetos secundarios de este contenedor y reemplazarlas con las autorizaciones definidas
en este contenedor.

Departmentos

Para crear un nuevo Departamento

Para crear un nuevo Departamento, primero elija la Solucién para trabajar, y luego realice una de las
siguientes acciones:

e Siya hay uno o mas Departamentos, seleccione un Departamento y haga clic en Mas, luego haga clic
en Clonar y luego edite los campos de datos del Departamento.

¢ Si ya hay uno o méas Departamentos, muestre los detalles de un Departamento existente y haga clic en
Clonar, luego edite los campos de datos del nuevo Departamento.

¢ Si no hay ningln Departamento, haga clic en el botén Nuevo (+), elija el Departamento y luego edite
los campos de datos del Departamento.

Otras acciones

Desde aqui puede Clonar, Eliminar o Mover este Departamento. Puede mover el Departamento
solamente a una Solucién. Cualquier Proceso configurado dentro del mismo también serd movido. Los
ID de tiempo de ejecucidon no se mueven en la funcién Mover—debe crear uno nuevo para el
Departamento y todos sus Procesos secundarios en su nueva Solucién.
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Advertencia

1. Eliminar o Mover un departamento puede tener enormes consecuencias en el
funcionamiento de un centro de contacto. No lo haga sin considerarlo seriamente.

2. Si elimina un Departamento o Proceso, cualquier regla asignada a esos objetos se
desactivard y se moverdn al nivel de Solucién. Esto ocurre si elimina y vuelve a crear
una/un Solucién/Departamento/Proceso con el mismo nombre.

Detalles del Departamento

* Nombre del departamento—E|I nombre del departamento. Obligatorio cuando se agrega un nuevo
Departamento.

* ID—EI ID de tiempo de ejecucién del departamento. Obligatorio cuando se agrega un nuevo
Departamento. El sistema propondra un nuevo ID predeterminado de Tiempo de ejecucién
predeterminado.

* Nombre de contacto—El nombre de contacto para el departamento, para propésitos informativos.

e Correo electréonico de contacto—El correo electrénico de contacto del departamento, para
propdsitos informativos.

* Teléfono de contacto—El nimero de teléfono de contacto del departamento, para propédsitos
informativos.

* Fecha de inicio—La fecha en que el departamento pasa a estar activo. Si se deja vacia, la fecha de
inicio del periodo es ilimitada.

* Fecha de finalizacion—EIl ultimo dia que el departamento esta activo. Si se deja vacia, la fecha de
finalizacién del periodo es ilimitada (es decir, el departamento estara activo indefinidamente).

* Descripcién—Descripcién en texto sin formato del Departamento.

Atributos del Departamento

Haga clic en Agregar para crear nuevos atributos.

* Nombre—EIl nombre del atributo
* Tipo—Seleccione en la lista desplegable. Los valores vélidos son:
* Texto
* Porcentaje
* NUmero
* Fecha

* Tabla de busqueda

* Valor—El valor del atributo. Si el tipo es una tabla de bdsqueda, entonces el valor se establece en la
lista desplegable.

e Descripcion—Descripcién en texto sin formato del atributo.
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Métricas del Departamento

Haga clic en Agregar para crear un conjunto de métricas definidas por el usuario, para propésitos de
generaciéon de informes.

Un componente clave de los tableros e informes es la comparacién de las métricas reales con las
metas de destino. Comprender la efectividad o eficiencia de las organizaciones requiere medir el
rendimiento con metas importantes establecidas por la organizacién. Los objetivos se pueden asociar
con una diversidad de objetos, como procesos, departamentos o tenants. Por ejemplo, una meta de
tiempo de trabajo para una tarea serd diferente, dependiendo de su proceso; por ejemplo, los
pedidos tomaran mas tiempo que los cambios de direccién. Usted puede utilizar las métricas para
medir esto. Ejemplo:

Cuando se establece un valor de métrica, se almacena como un atributo especifico en Data Mart. Si
el valor cambia, las actualizaciones se envian a través de Data Mart con una marca de fecha/hora de
valido desde y valido hasta. Esto es importante para los informes histéricos. Por ejemplo, si el
objetivo se actualiza el 1 de noviembre de 2.5 a 3.5, todas las tareas hasta el 1 de noviembre usaran
2.5 y todas las tareas nuevas usaran 3.5. Si el valor se establece a nivel de departamento, se aplica a
todos los procesos, a menos que haya un valor especifico para ese proceso. Por ejemplo, el
Departamento 1 tiene cuatro procesos: A, B, C y D. Costo / Tarea @ Departamento 1 = 2.50, que se
aplica a los Procesos B, Cy D. Costo / Tarea @ Proceso A = 1.50, que se aplica solo al Proceso A.

* Nombre—El nombre de la métrica
» Tipo—Seleccione en la lista desplegable. Los valores vélidos son:
* Texto
* Porcentaje
* Ndmero
* Fecha
e Tabla de busqueda

e Valor—El valor del atributo. Si el tipo es una tabla de bdsqueda, entonces el valor se establece en la
lista desplegable.

e Descripcién—Descripcidn en texto sin formato del atributo.

Configuraciones de autorizaciones

Los detalles de la Estructura de negocios incluyen una ficha Autorizaciones en la que los usuarios
con las autorizaciones relevantes pueden ver y editar la configuracién de autorizaciones para todos
los usuarios del nodo seleccionado.

Tabla de autorizaciones

Autorizacion Descripcion

Autorizacién para leer informacién y recibir

Leer P .
actualizaciones sobre el objeto.

Crear Autorizacidn para crear objetos en esta carpeta.
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Autorizacion Descripcion

Autorizacién para cambiar las propiedades del
. ., objeto. La autorizacién de cambio es la
Modificacion
misma que permitir el acceso de "escritura".

Autorizacioén para realizar una accién predefinida o

Ejecutar : ) .
jecuta un conjunto de acciones con respecto al objeto.

Eliminar Autorizacién para borrar el objeto.

Autorizacién para leer la configuracién de control

Autorizacion de lectura .
de acceso para el objeto.

o . Autorizacién par mbiar | nfiguraciéon
Autorizacion de cambio utorizacién para cambia a configuracio de
control de acceso para el objeto.

Autorizacién para realizar una accién predefinida o conjunto de

Ejecutar acciones con respecto a este objeto.

Para objetos contenedores (como los Tenants). La
casilla de verificacién Propagar controla si se
propaga este conjunto de autorizaciones
elementales a los objetos secundarios. De manera
predeterminada, la casilla de verificacién esta
seleccionada).

Propagacién

Acciones

* Agregar grupo de acceso—Muestra el panel Seleccionar grupo de acceso desde el cual puede
seleccionar uno de los grupos de acceso disponibles para agregar a este nodo y para quien puede
configurar las autorizaciones.

* Agregar persona—Muestra el panel Seleccionar persona desde el cual puede seleccionar una de las
personas disponibles para agregar a este nodo y para quien puede configurar las autorizaciones.

* Reemplazar recursivamente—Le permite, después de la confirmacion, eliminar las autorizaciones
para todos los objetos secundarios de este contenedor y reemplazarlas con las autorizaciones definidas
en este contenedor.

Procesos

Para crear un nuevo Proceso

Para crear un nuevo Proceso, primero elija la Solucién y el Departamento para trabajar, y luego
realice una de las siguientes acciones:

* Siya hay uno o mas Procesos, seleccione uno y haga clic en Mas, luego haga clic en Clonar y luego
edite los campos de datos del Proceso.

e Siya hay uno o mas Procesos, muestre los detalles de un Proceso existente y haga clic en Clonar, y
luego edite los campos de datos del nuevo Proceso.

* Si no hay ningln Proceso, haga clic en el botén Nuevo (+), elija Proceso, luego edite los campos de
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datos del Proceso.

Otras acciones

Desde aqui puede Clonar, Eliminar o Mover este Proceso. Puede mover el Proceso solamente a un
Departamento. Los ID de tiempo de ejecucién no se mueven en la funcién Mover—debe crear uno
nuevo para el Proceso en su nuevo Departamento.

Advertencia

1. Eliminar o Mover un Proceso puede tener enormes consecuencias en el
funcionamiento de un centro de contacto. No lo haga sin considerarlo seriamente.

2. Si elimina un Departamento o Proceso, cualquier regla asignada a esos objetos se
desactivard y se moverdn al nivel de Solucién. Esto ocurre si elimina y vuelve a crear
una/un Solucién/Departamento/Proceso con el mismo nombre.

Detalles del proceso

e Nombre del proceso—El nombre del Proceso. Obligatorio cuando se agrega un nuevo Proceso.

e ID—el ID de tiempo de ejecucién del Proceso. Obligatorio cuando se agrega un nuevo Proceso. El
sistema propondrd un nuevo ID predeterminado de Tiempo de ejecucién predeterminado.

* Nombre de contacto—El nombre de contacto para el proceso, con fines informativos.

» Correo electrénico de contacto—El correo electrénico de contacto para el proceso, con fines
informativos.

e Teléfono de contacto—El nimero de teléfono de contacto para el proceso, con fines informativos.

* Fecha de inicio—La fecha en que el proceso pasa a estar activo. La fecha de inicio del proceso no
puede ser anterior a la fecha de inicio del departamento principal.

¢ Fecha de finalizaciéon—EI Ultimo dia que el proceso estd activo. Si se deja vacia, la fecha de
finalizacién del periodo hereda el valor de la fecha de finalizacién del departamento principal.

e Descripcién—Descripcién en texto sin formato del Proceso.

Atributos del proceso

Haga clic en Agregar para crear nuevos atributos.

* Nombre—EIl nombre del atributo

* Tipo—Seleccione en la lista desplegable. Los valores vélidos son:
* Texto
* Porcentaje
* Numero

e Fecha
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e Tabla de busqueda

e Valor—El valor del atributo. Si el tipo es una tabla de bdsqueda, entonces el valor se establece en la
lista desplegable.

* Descripcién—Descripcidn en texto sin formato del atributo.

Métricas del proceso
Haga clic en Agregar para crear nuevas métricas.

Un componente clave de los tableros e informes es la comparaciéon de las métricas reales con las
metas de destino. Comprender la efectividad o eficiencia de las organizaciones requiere medir el
rendimiento con metas importantes establecidas por la organizacién. Los objetivos se pueden asociar
con una diversidad de objetos, como procesos, departamentos o tenants. Por ejemplo, una meta de
tiempo de trabajo para una tarea serd diferente, dependiendo de su proceso; por ejemplo, los
pedidos tomaran mas tiempo que los cambios de direccién. Usted puede utilizar las métricas para
medir esto. Ejemplo:

Cuando se establece un valor de métrica, se almacena como un atributo especifico en Data Mart. Si
el valor cambia, las actualizaciones se envian a través de Data Mart con una marca de fecha/hora de
valido desde y valido hasta. Esto es importante para los informes histéricos. Por ejemplo, si el
objetivo se actualiza el 1 de noviembre de 2.5 a 3.5, todas las tareas hasta el 1 de noviembre usaran
2.5 y todas las tareas nuevas usaran 3.5. Si el valor se establece a nivel de departamento, se aplica a
todos los procesos, a menos que haya un valor especifico para ese proceso. Por ejemplo, el
Departamento 1 tiene cuatro procesos: A, B, Cy D. Costo / Tarea @ Departamento 1 = 2.50, que se
aplica a los Procesos B, Cy D. Costo / Tarea @ Proceso A = 1.50, que se aplica solo al Proceso A.
* Nombre—El nombre del atributo
» Tipo—Seleccione en la lista desplegable. Los valores vélidos son:
* Texto
* Porcentaje
* Nlmero
* Fecha

e Tabla de busqueda

¢ Valor—El valor del atributo.

* Descripcién—Descripcién en texto sin formato del atributo.

Configuraciones de autorizaciones
Los detalles de la Estructura de negocios incluyen una ficha Autorizaciones en la que los usuarios

con las autorizaciones relevantes pueden ver y editar la configuracién de autorizaciones para todos
los usuarios del nodo seleccionado.

Tabla de autorizaciones

Autorizacion Descripcion

Leer Autorizacién para leer informacién y recibir
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Autorizacion

Crear

Modificaciéon

Ejecutar

Eliminar

Autorizacién de lectura

Autorizacién de cambio

Ejecutar

Propagacién

Acciones

Descripcion
actualizaciones sobre el objeto.
Autorizacién para crear objetos en esta carpeta.

Autorizacién para cambiar las propiedades del
objeto. La autorizacién de cambio es la

misma que permitir el acceso de "escritura".

Autorizacioén para realizar una accién predefinida o
un conjunto de acciones con respecto al objeto.

Autorizacién para borrar el objeto.

Autorizacién para leer la configuracién de control
de acceso para el objeto.

Autorizacion para cambiar la configuracién de
control de acceso para el objeto.

Autorizacién para realizar una accién predefinida o conjunto de
acciones con respecto a este objeto.

Para objetos contenedores (como los Tenants). La
casilla de verificacién Propagar controla si se
propaga este conjunto de autorizaciones
elementales a los objetos secundarios. De manera
predeterminada, la casilla de verificacién esta
seleccionada).

* Agregar grupo de acceso—Muestra el panel Seleccionar grupo de acceso desde el cual puede
seleccionar uno de los grupos de acceso disponibles para agregar a este nodo y para quien puede

configurar las autorizaciones.

* Agregar persona—Muestra el panel Seleccionar persona desde el cual puede seleccionar una de las
personas disponibles para agregar a este nodo y para quien puede configurar las autorizaciones.

* Reemplazar recursivamente—Le permite, después de la confirmacién, eliminar las autorizaciones
para todos los objetos secundarios de este contenedor y reemplazarlas con las autorizaciones definidas

en este contenedor.

Enlaces relacionados

* Data Mart
e Tablero de Data Mart

» Tablas de busqueda
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Configuracion de un Tenant de IWD

Importante

Se recomienda no crear ninguna Solucién ni Servicio en la Tenant del Sistema. Debe
hacerlo bajo una Tenant administrada.

Procedimiento

1. Vaya a GAX - > Configuracion - > Ambiente > Tenants.

2. Haga clic en Nuevo para abrir una pagina de configuracién. Esto tiene tres fichas: General, Opciones

3.

N o vk

y Atributos de iWD. Dos mas, —Autorizaciones y Dependencias— aparecen cuando se guarda el
Tenant.

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

Ficha General

Nombre—El nombre del Tenant. Se debe especificar un valor para esta propiedad y ese valor debe
ser Unico dentro de la base de datos de configuracién.

Contrasena—Una contrasefia que se debe usar para obtener acceso a este Tenant.
Confirmar contrasefia—Una confirmacion de la contrasefa.

Tenant principal—El Tenant principal de este Tenant. De manera predeterminada, la Tenant
principal es la Tenant en la que se crea la nueva Tenant. Si cambia este campo, la nueva Tenant se
creard como una Tenant secundaria nueva en la Tenant principal especificada. Para cambiar
posteriormente la Tenant principal, consulte la ficha Estructura, arriba.

Numero cobrable—EIl nimero de cuenta al que se cargan las actividades de este Tenant, para
propdsitos de seguimiento de costos.

Contrato predeterminado—EI| contrato de costo predeterminado aplicado a los recursos de este
Tenant. Para obtener mas informacién, consulte el capitulo Soluciones de ruteo de Universal Routing
8.0 Routing Application Configuration Guide.

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

Ignorar la ficha Opciones.
Configurar permisos de usuario para esta Tenant.
Configurar cualquier Dependencia para esta Tenant.
Configurar los Atributos de iWD para esta Tenant.
* ID—EI ID de tiempo de ejecucién del Tenant, generado automaticamente.

» Descripcién del tenant.
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* Mensajeria social habilitada—\Verificacién para habilitar la integracién de compromiso social de
este Tenant.

* URL de la Rule Authoring Tool—La direcciéon URL de la Rules Authoring Tool de Genesys para este
Tenant de iWD.

* Version de configuracion actual—Contiene la versién de configuracién de iWD (Filtros, Iconos de
medios, Configuracién de cuenta) que se aplica al tenant actual.

* Version de configuracion real—Contiene la Ultima versién de configuracién disponible.

» Haga clic en Actualizar configuracién para actualizar la configuracién del Tenant a la version real.
Por lo general, este botén estad deshabilitado. Las actualizaciones se aplican autométicamente
durante el inicio de sesién en GAX si el usuario tiene autorizacién suficiente. Pero durante el
procedimiento para crear un nuevo Tenant, los usuarios deben invocar la actualizacién
explicitamente.

* Haga clic en Informe de inventario para mostrar en la pantalla una vista completa de la jerarquia
del Tenant, incluyendo Soluciones, Departamentos y Procesos.

* Puede agregar cualquier Atributo personalizados del Tenant haciendo clic en Agregar y llenando la
tabla de Tipo de nombre y Valor.

8. Guardar el Tenant.

9. Abra el Tenant nuevamente, vaya a la ficha Atributos de iWD y haga clic en "Actualizar configuracién"
para crear el conjunto predeterminado de filtros de iWD Manager.

Importante

Si no estd conectado como Usuario predeterminado, o no es un miembro del Grupo de
acceso Superadministradores, debe tener autorizaciones especiales y privilegios de
funciones para crear un Tenant. Consulte Guia de Implementacion de Seguridad
de Genesys 8.5 para ver detalles acerca de los requisitos de seguridad para crear un
Tenant.
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Data Mart

Importante

No se puede agregar un nuevo Data Mart utilizando este componente de
configuracion.

Mostrar opciones

Filtros y restricciones

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

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

1. Escriba el nombre o parte de un nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

2. Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Tenants. En este panel, haga
clic en la Tenant que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para filtrar la lista
de Tenants.

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

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

Campos de datos

Cada entrada se muestra con los siguientes campos de datos:

* Nombre— Nombre de la solucién que hospeda iWD Data Mart.

General

e Aplicacién—Nombre de la aplicacién Nodo de tiempo de ejecucién iWD conectada a la Solucién
seleccionada. Hay una relacién uno a uno entre las Soluciones que requieren Data Mart y las
aplicaciones de Nodo de tiempo de ejecucién iWD. El Nodo de tiempo de ejecucién iWD se puede
desconectar de la Solucién seleccionando el nombre en blanco en este campo.

* Host—Host donde se instala el Nodo de tiempo de ejecucién iWD. Puede seleccionar de la lista de hosts
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configurados en Configuration Manager de GAX.

* Puerto—Puerto asignado al Nodo de tiempo de ejecuciéon iWD. Campo numérico, el valor debe ser
entre 1 y 65535, inclusive. El puerto debe ser Unico dentro del host.

¢ Directorio de Scripts ETL—EI directorio en el servidor en el cual se almacenan los scripts ETL de iWD
Data Mart. Por ejemplo, la ruta de acceso predeterminada utilizada cuando se instala iWD Data Mart es
C:\Program Files\GCTN\iWD Data Mart\etl. Nota: Los simbolos Unicode en la ruta no son
compatibles.

* Punto de acceso a la base de datos del Configuration Server—El nombre del punto de acceso a
la base de datos asociado con el Configuration Server. Necesario para el trabajo Cargar
configuracién de Data Mart.

* Numero de threads—Optimizacion de rendimiento: el tamafio del grupo de threads.

* Dimensiones ignoradas—Optimizacién del rendimiento: lista de las dimensiones que seran ignoradas
por el trabajo de Carga intradia. Una dimensién por linea.

* Clave de dimensiéon predeterminada—Optimizacién del rendimiento: valor predeterminado que se
utilizard para claves de dimensiones ignoradas.

e Borrar el caché de dimension—Habilita o inhabilita la persistencia del caché de la dimensién entre
las ejecuciones del trabajo de Carga intradia. Con el valor verdadero, la memoria caché de la
dimensién se borra cuando finaliza el trabajo de Carga intradia. Con el valor falso (predeterminado), la
caché persiste entre las ejecuciones de trabajo de Carga intradia. Requiere reinicio del Nodo de tiempo
de ejecucién de IWD para que tenga efecto.

Registro

La ficha Registroconfigura capacidades internas de registro dentro del Nodo de tiempo de ejecucién
iWD.

* Nivel de registro —El nivel de registro del Servicio. Esto se debe establecer en Informacién a menos
que Asistencia técnica de Genesys indique lo contrario. Los niveles de registro posibles son:
* Depurar—Los eventos informativos mas detallados que son mas Utiles para depurar una aplicacién.
* Informacién—Mensajes informativos que resaltan el progreso de la aplicacién.
e Advertencia—Situaciones posiblemente dafinas.
* Error—Eventos de error que pudieran no afectar la habilidad de la aplicacién para ejecutarse.
* Rastreo—Activa todos los registros.

* Desactivar—Desactiva todos los registros.

» Directorio de registros—El directorio en el cual se almacenaran los archivos de registro, para todos
los servicios. Si comienza con / (en sistemas de operativos basados en Unix) o una letra de unidad (en
Windows), se utilizard una ruta de acceso absoluta; de lo contrario, la ruta de acceso es relativa desde
el directorio de instalacién del Nodo de tiempo de ejecucién iWD.

Nota: Se recomienda ampliamente que solo se establezca la ruta de acceso del archivo a un
directorio en una maquina local, no una ubicacién remota como una unidad de red compartida.
Conectarse a una ubicaciéon remota puede tener un gran impacto en el rendimiento.

e Antigliedad de registro —Establece el nUmero de dias que los archivos de registro se deben
mantener en el sistema. Un valor de 0 inhabilita este limite.
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* Tamarno del registro —Establece un limite en el tamafio de un solo archivo de registro, en megabytes.
Un valor de 0 inhabilita este limite.

e Archivos de registro —Establece un limite en el nUmero de archivos de registro que se mantienen
para este servicio, a excepcién del archivo de registro actual. Un valor de 0 inhabilita este limite.

* Registro en la consola—Determina (verdadero / falso, predeterminado = falso) si se registran
eventos en la consola.

« Habilitar registro centralizado—Marque esta casilla de verificacién para habilitar el registro
centralizado en el servidor de mensajes.

Base de datos

La ficha Base de datos define una conexién a un servidor de base de datos de Data Mart. La base
de datos configurada y el usuario deben existir en el servidor de base de datos. El usuario debe tener
los permisos de lectura/escritura a la base de datos.

* Aplicacion—EI nombre de la aplicacién del punto de acceso a la base de datos asociada a la instancia
Data Mart.
* Base de datos—E|I nombre de la base de datos. Este servicio estd disponible solo para MS SQL Server.

¢ SID—ID del sistema Oracle de |la base de datos. El ID del Sistema Oracle (SID) se utiliza para identificar
de forma Unica una base de datos particular en un sistema. Este servicio esta disponible solo para la
base de datos Oracle.

e Servidor—El servidor de la base de datos. Se puede seleccionar de la lista de hosts configurados.
e Puerto—El nimero del puerto TCP del servidor de la base de datos.

* Nombre de usuario —El nombre de usuario de la base de datos.

e Contrasefa—La contrasefia para la base de datos.

* Sincronizacién automadatica—La base de datos iWD Data Mart se inicializara automaticamente la
primera vez que el Servicio de base de datos y el servicio Kettle ETL se inicien. Si se selecciona la
opcién de Sincronizacion automatica, esta inicializacién es automatica, y el Servicio de base de
datos también comprobard las actualizaciones de la base de datos iWD Data Mart cada vez que se
instale una nueva versiéon de iWD Data Mart. La opcién Sincronizacion automatica también
inicializara los complementos ETL.

e URL de JDBC—Agregue aqui una URL especifica para la base de datos de Data Mart utilizada por iWD
Data Mart.

* Clase de controlador JDBC—Deberia configurarse si va a utilizar un controlador JDBC personalizado
diferente de los siguientes controladores predeterminados:

e MS SQL—com.microsoft.sqlserver.jdbc.SQLServerDriver
e Oracle—oracle. jdbc.OracleDriver

* PostgreSQL—org.postgresqgl.Driver
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Stat Server

La ficha Stat Server configura el trabajo del Adaptador de estadisticas y define la conexién a
Genesys Stat Server. El Adaptador de estadisticas procesa los datos estadisticos creados por el
trabajo de ETL Estadisticas agregadas y escribe tipos de estadisticas y filtros en la configuracién para
Genesys Stat Server. CCPulse + solicita estadisticas de iWD de Stat Server y lee los tipos de
estadisticas y filtros en la configuracién de Stat Server.

* Aplicacion—El nombre de la aplicacién de Stat Server. Se puede seleccionar de la lista de aplicaciones
instaladas de Stat Server. Cada Data Mart requiere instancia separada de Stat Server.

¢ Asignacion de dimensiones—Define cémo se asignan las dimensiones estadisticas.
* Filtro—Las dimensiones se asignan a los filtros de CCPulse+.

* Cola Virtual—Las dimensiones se asignan a las colas virtuales de Genesys.

* Nombre de la Cola Virtual—Nombre de la cola virtual de Genesys a la que se distribuyen las
estadisticas. Es aplicable solo si la Asignacién de dimensiones se establece en la Cola Virtual.

+ indice de servicios—indice de servicios estadisticos para opciones de configuracién. Este debe ser
Unico dentro del conjunto de indices, asignado a servicios estadisticos servidos por la instancia
especifica de Genesys Stat Server.

« Nombre del archivo de extension—Es obligatorio para respaldar un entorno de notificaciéon de
Genesys con multiples instancias de extensiones de Java para Stat Server. Este es el nombre del
archivo jar de la extension Java de Stat Server (BPR_iWD_Extension.jar). Este archivo se guarda en el
directorio de instalacién de Stat Server durante la instalacién de la Extensiones estadisticas de iWD. La
ubicacién de este archivo se puede encontrar en opciones de configuracién de Stat Server como el
valor de la opcién java-libraries-dir en la seccién [java-config]l.

« Nombre de la secciéon de extension—Es obligatorio para respaldar un entorno de notificacién de
Genesys con multiples instancias de extensiones de Java para Stat Server. Esta propiedad se asigna al
nombre de la seccién de la Extensidn Java especifica de Stat Server en la configuracién de Stat Server.

Programas

La ficha Programasconfigura el programa de la ejecucién de tres grupos de trabajo de Data Mart. La
sintaxis sigue una expresiéon de programa CRON estandar. Por ejemplo, la siguiente expresién hara
que la tarea sea ejecutada cada 15 minutos:

0 0,15,30,45 * * * ?

Para obtener mas informacién sobre la programacién CRON, consulte [http://www.quartz-

scheduler.org/documentation/quartz-2.1.x/tutorials/crontrigger la documentacién de Programador
Quartz]

* Intradia—EIl programa para el grupo de trabajo Intradia: Cargar Config., Cargar intradia, Intradia
agregado, Estadisticas agregadas y Adaptador de estadisticas. Normalmente estd programado para
que se ejecute cada 15 minutos.

e Histérico—El programa para el grupo de trabajo Histérico: Cargar histérico, Histérico agregado y
Mantener. Normalmente estd programado para que se ejecute una vez al dia, después de la
medianoche.
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Vencimientos

La ficha Vencimientos configura el trabajo Mantener, que elimina hechos vencidos de las tablas de
Data Mart.

* Detalles de registro—EI nimero de dias después de que los datos de tareas detalladas (task fact,
task event facty task work fact) se eliminen de la base de datos.

* Agregacion de 15 min—El nUmero de dias después de que los datos se eliminen de las tablas
agregacién de 15 minutos.

Atributos del Tenant

La ficha Atributos de la tenant habilita la seleccién de hasta 5 de los atributos personalizados de
una tenant, que se cargaran en la dimensién CUSTOM_DIM y se asocian a la tenant a través del
campo CUSTOM_DIM_KEY.

¢ Atributo personalizado 1-5—Atributos personalizados configurados por el usuario, se pueden
seleccionar de la lista de Atributos personalizados adjuntos al Tenant.

Atributos del Departamento

La ficha Atributos del Departamento permite seleccionar hasta 5 de los atributos personalizados
de un departamento que se cargaradn en la dimensién CUSTOM_DIM y se asocian a los departamentos
a través del campoCUSTOM_DIM_KEY.

¢ Atributo personalizado 1-5—Atributos personalizados del Departamento configurados por el usuario,
se pueden seleccionar de la lista de Atributos personalizados adjuntos a cualquier Departamento
dentro de la Solucién.

Atributos del proceso

La ficha Atributos del proceso permite seleccionar hasta 5 de atributos personalizados de un
proceso, que se cargaran en la dimensién CUSTOM_DIM y se asocian a los procesos a través del
campo CUSTOM_DIM_KEY.

e Atributo personalizado 1-5—Atributos personalizados del Proceso configurados por el usuario, se
pueden seleccionar de la lista de Atributos personalizados adjuntos a cualquier Proceso dentro de la
Solucién.
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Atributos de tareas

La ficha Atributos de tareas define hasta 10 nombres de los atributos personalizados de una tarea
gue se cargaran en los campos de atributos personalizados task fact (CUSTOM ATTRIBUTE 1-10).
Los nombres deben comenzar con una letra, y solo caracteres alfanuméricos y de subrayado son
compatibles.

Asignacion de dimensiones

La ficha Asignacidon de dimensiones define hasta 5 nombres separados por comas de atributos
personalizados de una tarea que se cargaran en la dimensién CUSTOM _DIM y se asocian a la tarea a
través del campo CUSTOM_DIM_KEY. Los nombres deben comenzar con una letra, y solo caracteres
alfanuméricos y de subrayado son compatibles.

Enlaces relacionados

* Estructura de negocios
* Tablero de Data Mart

¢ Tablas de busqueda
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Tablero de Data Mart

Mostrar opciones

Filtros y restricciones

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

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

1. Escriba el nombre o parte de un nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

2. Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Tenants. En este panel, haga
clic en la Tenant que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para filtrar la lista
de Tenants.

Puede ordenar los elementos en la lista haciendo clic en un encabezado de columna. Hacer clic en un
encabezado de columna por segunda vez revierte el orden. Puede agregar o quitar columnas de la
pantalla haciendo clic en Selector de columnas.

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

Campos de datos

Cada entrada se muestra con los siguientes campos de datos:

* Nombre—Nombre de la solucion. Al hacer clic en la solucién, se muestra el tablero del iwWD Data Mart
adjunto.

Detalles del tablero

Campos de datos de Data Mart

* Nombre del servicio—El nombre del servicio. Ordenar la lista utilizando las flechas hacia arriba y
hacia abajo.

e Inactivo—El estado Detenido aparece en esta columna cuando el servicio esta inactivo. Ordenar la
lista utilizando las flechas hacia arriba y hacia abajo.

e Activo—El estado Iniciado aparece en esta columna cuando el servicio se esta ejecutando. Los
trabajos de Data Mart pueden tener también el estado Programado. Ordenar la lista utilizando las
flechas hacia arriba y hacia abajo.

* Mensaje de estado—Muestra detalles adicionales del estado del servicio, cuando estén disponibles,
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como por ejemplo un mensaje de error.

Otras acciones

Para iniciar un servicio, haga clic en él, luego haga clic en Iniciar.

Para detener un servicio, haga clic en él, luego haga clic en Detener.

Para mostrar el archivo de registro de un servicio, haga clic en él, luego haga clic en Registro.

Aparece una nueva ventana de Visor de registros que muestra los contenidos del registro. En la
ventana de Visor de registros ventana se puede:

e Actualizar el registro

¢ Descargar los contenidos del registro a un archivo

Enlaces relacionados

* Estructura de negocios
* Data Mart

» Tablas de busqueda

iWD GAX Plugin Help 28



Tablas de blUsqueda

Tablas de busqueda

Descripcion general

Puede especificar tablas de bdsqueda que se pueden usar en reglas, atributos personalizados y
métricas. Las tablas de blUsqueda son pares de clave/etiqueta simple y se muestran como controles
desplegables. Aungue las reglas de negocios se administran en el Genesys Rules System, aln es
posible crear pardmetros de reglas que usen los valores de las Tablas de bldsqueda de iWD. Ejemplo:
el parametro Canalesdetareas en la Plantilla de reglas estdndar de iWD presenta al usuario una
lista de canales de tareas que se leen en una Tabla de blsqueda de iWD.

El pardmetro Canalesdetareas esta configurado como un pardmetro de reglas de tipo base de
datos. La configuracién del parametro indica a Genesys Rules Authoring Tool cémo consultar la base
de datos del Configuration Server para recuperar los valores no convencionales de la Tabla de
blsqueda de iWD denominados canales. Para crear pardmetros de reglas adicionales que recuperen
los valores de otras Tablas de blUsqueda, se pueden hacer copias del pardmetro Canalesdetareas y
modificar la consulta SQL, cambiando el nombre de la Tabla de blsqueda de los canales al nombre
de la Tabla de busqueda.

Mostrar opciones

Filtros y restricciones

Configuration Server respeta la configuracion de permisos de la empresa. Solo puede acceder a los
objetos en los que tiene permisos y privilegios de acceso.

Puede filtrar los contenidos de esta lista de dos maneras:

1. Escriba el nombre o parte de un nombre del objeto en el campo Filtro Rapido.

2. Haga clic en el icono de cubo para abrir el panel de filtro Directorio de Tenants. En este panel, haga
clic en la Tenant que desea seleccionar. Utilice el campo Filtro Rapido en este panel para filtrar la lista
de Tenants.

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

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

Campos de datos

Cada entrada se muestra con los siguientes campos de datos:
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¢ Nombre—EIl nombre del elemento.

Acciones

Para agregar una nueva Tabla de bldsqueda

Ya sea:

e En la vista de Lista, haga clic en Nuevo y complete los detalles de la Tabla de blsqueda.

e Muestre los detalles de una Tabla de busqueda y haga clic en Clonar, luego edite los detalles.

Para agregar un par de clave/etiqueta nueva a una Tabla de busqueda

Muestre la Tabla de busqueda seleccionandola, luego haga clic en Agregar y complete los detalles
nuevos.

Otras acciones

En este contexto, puede Eliminar o Mover esta Tabla de blUsqueda. Puede mover la Tabla de
blsqueda solamente a otra Tenant. Los ID de tiempo de ejecucién no se mueven en la funcién
Mover—debe crear uno nuevo para la Tabla de bdsqueda en su nuevo Tenant.

Advertencia

Eliminar o Mover una tabla de busqueda puede tener enormes consecuencias en el
funcionamiento de un centro de contacto. No lo haga sin considerarlo seriamente.

Enlaces relacionados

* Estructura de negocios
e Data Mart
¢ Tablero de Data Mart
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Configuracion de un Punto de captura de
WD

Se debe configurar una Aplicacién para cada instancia del Punto de captura. Interaction Server
admite multiples puntos de captura.

Prerrequisitos

¢ Se debe instalar Interaction Server.

¢ Se debe instalar un Proceso de negocios en una Tenant.

Procedimiento

1. Navegue hacia Entorno > Aplicaciones.

2. Cree un nuevo objeto de Aplicacién basado en la plantilla de Punto de captura elegida. El
CapturePointId se ajusta automaticamente al nombre de la aplicacién del Punto de captura como se
configuré en GAX. En el modo de compatibilidad de iWD, también se guarda como la propiedad
IWD capturePointId en los datos de usuario. Cuando se configura el Punto de captura, el ID de Punto
de captura debe ser el mismo que el nombre de la aplicacidn para garantizar informes precisos e
histéricos de eventos y una filtracién precisa. (El Nombre del Punto de captura puede ser cualquier
valor).

Importante

El nombre de la Aplicacién de Punto de captura debe comenzar con una letra,
contener solo caracteres alfanuméricos y guiones bajos y no puede tener més de
16 caracteres ni puede contener espacios.

3. Debido a que el Punto de captura se integra con el Interaction Server, la informacién del Host y Puerto
se toma del Interaction Server (que debe aparecer listado como una conexién en la ficha Conexiones).
Sin embargo, con el fin de crear la aplicacién, inicialmente debe especificar el Host por si mismo. Asi, el
Host debe ser el mismo que el host del Interaction Server.

4. Agregar una conexion a Interaction Server. MUltiples objetos de la Aplicacién de Puntos de captura se
pueden conectar con el mismo Interaction Server.

5. En la ficha Puertos, debe haber puertos configurados. Esto se requiere para la conexién al Interaction
Server.

6. En la ficha Tenants, agregue la Tenant relevante.
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11.

12.

. Ignore la ficha Opciones.

. Ignore la ficha Opciones de la aplicacion.

. Aplique el objeto de Aplicacién para ver fichas adicionales como Atributos de iWD.
10.

En la ficha Atributos de iWD, seleccione la Solucidén en la lista desplegable y agregue una
Descripcion. Si la lista estd vacia, esto significa que la Tenant asignada aun no tienen una Estructura
de negocios configurada.

En este momento, cambiar el ID de tiempo de ejecucién (campo ID) porque después de guardar por
primera vez los Atributos de iWD, el ID de tiempo de ejecucién no se puede cambiar. También recuerde
que el ID de tiempo de ejecucién y el nombre del Punto de captura deben ser el mismo.

Agregue los nombres de colas relevantes en los campos de colas de espera listadas. Para un Proceso de
negocios de iWD no convencional estandar, éstos seran los nombres de colas predeterminadas segun
se suministre. Para cualquier proceso de negocios personalizado, éstos serdn los nombres de las colas
predeterminadas. Las siguientes opciones permiten la personalizacién de colas de interaccién
utilizadas por iWD en la Solucién actual. Se deben definir los nombres de las colas no estdéndar cuando
hay multiples procesos de negocios de iWD configurados en la misma Tenant. Los nombres de las colas
se pueden seleccionar de listas desplegables. Si falta un valor, se muestra un nombre predeterminado
de esta cola.

» Cola para tareas nuevas—Cola de interaccién reconocida por iWD como una entrada para el
proceso de negocios en esta solucién. Valores predeterminados:

e IRD—iWD New
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD New

» Cola para tareas capturadas—Cola de interaccién para tareas correctamente procesadas por la
estrategia de Clasificacion. Valores predeterminados:

* IRD—iWD Captured.
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Captured

» Cola para tareas en cola—Cola de interaccién para tareas correctamente procesadas por la
estrategia de establecimiento de prioridades. Valores predeterminados:

e IRD—iWD Queued
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Queued

» Cola para tareas completadas—Cola de interaccién para tareas marcadas como terminadas por
agentes. Valores predeterminados:

e IRD—iWD Completed
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Completed

e Cola para tareas rechazadas—Cola de interaccién para tareas rechazadas por la estrategia de
clasificacién. Valores predeterminados:

* IRD—iWD Rejected
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Rejected

e Cola para tareas canceladas—Cola de interaccién para tareas canceladas por un usuario de la
Lista global de tareas o por un punto de captura. Valores predeterminados:

* IRD—iWD Canceled

e Composer—iwd bp comp.Main.iWD Canceled
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» Cola para tareas con error—Cola de interaccién para las tareas que fallaron en ser procesadas
por las estrategias de clasificaciéon o de establecimiento de prioridades. Valores predeterminados:

e IRD—iWD ErrorHeld
e Composer—iwd bp comp.Main.iWD ErrorHeld
13. Guarde el objeto de Aplicacidén.

14. Cuando la configuracién esté completa, haga clic en Guardar.

Opciones de configuracion de los Puntos de captura

Las opciones de Puntos de captura integradas deben establecerse en consecuencia, para que puedan
ponerse las interacciones nuevas o modificadas en las colas de interaccién correctas. Cuando un
Punto de captura integrada estd conectado con una solucién de iWD, sus opciones se sincronizan
automdticamente con la solucién. Las siguientes opciones se actualizan en los Puntos de captura
para trabajar con un proceso de negocios de iWD personalizado:

Punto de captura de JMS y Punto de captura de archivos

¢ parametros de transformador entrante
» CancelQueues
e CompleteQueues

e RestartQueues

e parametros de transformador saliente
¢ CancelQueues
e CompleteQueues
* ErrorHeldQueues
* RejectQueues

e RestartQueues

Punto de captura de servicio Web y Punto de captura de base de datos

e parametros de iwd
* CancelQueues
e CompleteQueues
e ErrorHeldQueues
* RejectQueues

e RestartQueues
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Todos los Puntos de captura

* valores predeterminados

e Cola

Tenga en cuenta que las secciones indicadas anteriormente pueden incluir también otros atributos.
Puede encontrar la lista completa en la documentaciénManual de referencia de servicios
electrdnicos

Asignacion de opciones de las Colas y Puntos de captura

Se mantiene la siguiente asignacién entre las opciones de colas y Puntos de captura configuradas.

Opcion de Puntos de Cola de la Solucion IRD de Valor Composer de Valor

captura de iWD predeterminado predeterminado
default-values/Queue Nuevo iWD New iwd bp comp.Main.iWD New
RestartQueues Nuevo iWD New iwd bp comp.Main.iWD New
CompleteQueues Completadas iWD Completed iwd bp comp.Main.iWD Completed
RejectQueues Rechazado iWD Rejected iwd bp comp.Main.iWD Rejected
CancelQueues Cancelado iWD Canceled iwd bp comp.Main.iWD Canceled
ErrorHeldQueues Error retenido iWD ErrorHeld iwd bp comp.Main.iWD ErrorHeld

Las opciones se actualizan cada vez que un usuario cambia cualquiera de las colas en la
configuracién de la Solucién de iWD en GAX. También se modifican cuando un usuario cambia la
Solucién asignada en la configuracién del Punto de captura en GAX. Si no se ha asignado una
Solucién para el Punto de captura, se pueden establecer las opciones de la cola manualmente.
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