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1. MEMORIA

1.1 INTRODUCCION

El Ayuntamiento de Gijon lleva a cabo el control de presencia de los empleados municipales
mediante el sistema SMART. El sistema estd compuesto por un conjunto de herramientas que
permiten realizar las gestiones necesarias para llevar a cabo el control de presencia del personal de
la organizacion.
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Control

Horario

Fig 1. Sistema control de presencia SMART

En la actualidad, el control de presencia solo es aplicable en los centros de trabajo que estén
conectados a la red corporativa. Esto es debido a que las diferentes herramientas que lo componen,
necesitan estar comunicadas entre si a través de una red local para poder funcionar correctamente.

Por parte de los organos de direccion del Ayuntamiento de Gijon se planted al departamento de
Informacién y Sistemas, la necesidad de ampliar (a la mayor brevedad y con el minimo coste
posible) la extension del sistema de gestion de tiempo a todos los centros del Ayuntamiento, sin
importar si estos estdn o no conectados a la red corporativa.

1.2 OBJETIVO

El alcance del proyecto y su objetivo principal es, plantear y estudiar soluciones (con el menor coste
y tiempo posible) que permitan extender el control de presencia a los centros de trabajo que
actualmente carecen del mismo. Como objetivo secundario se plantea el desarrollo e implantacion
de alguna de las soluciones planteadas.

1.3 DESCRIPCION DEL PROYECTO REALIZADO

El proyecto ha consistido en la busqueda, desarrollo, e implantacion de una solucion que permitiera
cumplir con los dos objetivos planteados, para ello el proyecto ha pasado por diferentes fases.

El trabajo comenz6 por la busqueda de alternativas para la implantacion del control horario en los
centros municipales no conectados a la red del Ayuntamiento, tras un periodo de investigacion

inicial se plantearon tres alternativas para un estudio detallado, ya que podrian ser una solucion:

® Adquisicion o desarrollo de relojes con conectividad TCP/IP, 3G via VPN
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e Desarrollo de relojes mediante equipos compactos o tablets conectados via VPN.

e Uso del teléfono como un reloj de fichar mediante una llamada.

Tras el estudio de las alternativas, la adquisicion o desarrollo de relojes fue descartada como una
solucion viable, por el contrario, del estudio del uso de equipos compactos o del teléfono como
sistemas de marcaje surgieron dos prototipos, que con un mayor nivel de desarrollo podrian ser una
solucion efectiva al problema planteado.

De los dos prototipos creados, se tomé la decision de evolucionar y mejorar el desarrollo del
teléfono como un sistema de marcaje, para que pudiera ser utilizado como una soluciéon que
permitiera resolver el problema de la conexion al sistema de control de presencia de los centros que
no estan conectados a la red corporativa, dejando como una posibilidad futura el uso de los equipos
compactos como complemento o sustituto de los relojes actuales.

@,
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Fig 2. Esquema completo de la solucion.

El desarrollo del canal telefonico como sistema de marcajes y su integracion con el sistema SMART
del Ayuntamiento, se ha realiz6 de forma completamente satisfactoria, lo que ha permitido su
posterior implementacion en varios centros del Ayuntamiento, cumpliendo de esta forma todos los
objetivos marcados al comienzo del proyecto.

A continuaciéon se muestran los datos mas relevantes del funcionamiento del teléfono como un
sistema de marcaje integrado con el sistema SMART.

DATOS GENERALES DEL SISTEMA
89 Teléfonos activados como dispositivo de marcaje
265 Empleados autorizados al uso teléfono como reloj
10 Segundos de tiempo medio por cada uso
260 Usos diarios de media
8.000 Usos mensuales de media
28.800 Usos desde que el sistema se puso funcionamiento.

Fig 3. Datos generales del Sistema

De forma resumida el proyecto ha permitido:

4de 8



Implatacion de un sistema de control de presencia

e Integrar en el sistema de control de presencia SMART un nuevo canal para la gestion horaria,
permitiendo la incorporacion al sistema de control de presencia del personal que trabaja en los
centros de trabajo no conectados a la red, con un coste y tiempo de instalacion minimos.

e Incorporar al sistema de gestion de presencia centros de trabajo que hasta la fecha no tenian la
posibilidad.

e Ahorros energéticos y satisfaccion del personal que no disponia de reloj para fichar. Debido al
buen funcionamiento de la solucion planteada, el nuevo canal ha sido reutilizado como
herramienta complementaria en centros que ya utilizaban el sistema de gestion de presencia,
pero que tenian que realizar el marcaje a través del ordenador usando el portal del empleado.

Esta incorporacion ha permitido reducir el tiempo necesario para cada marcaje, permitiendo una
mayor comodidad para los trabajadores, y dado que en muchos de estos centros el ordenador no
es la herramienta de trabajo principal, el uso del canal telefonico se ha podido traducir en
ahorros energéticos, ya que al no necesitar los ordenadores para fichar estos pueden permanecer
mayor tiempo desconectados.

e Crear un prototipo con posibilidades de ser utilizado como un sustituto de los relojes de fichar
que actualmente se estaban utilizando. La sustitucion de estos terminales por otros similares al
prototipo disefiado significaria un ahorro considerable en el mantenimiento y reposicion de los
relojes utilizados.

El proyecto continua la politica de ahorro de nuevos proyectos que saquen el maximo rendimiento a
sistemas actuales del Ayuntamiento, mediante la reutilizacion de elementos inicialmente adquiridos
para nuevos proyectos, aprovechando de esta forma al maximo los recursos disponibles.

1.4 AMPLIACIONES PROPUESTAS

Dentro del proyecto quedan pendientes tareas de desarrollo que permitan mejorar algunas de las
partes implementadas, un ejemplo de ello seria la creacion de un entorno Web para la gestion de los
permisos de los empleados que pueden hacer uso del canal telefonico, ya que esta gestion solamente
ha quedado implementada a nivel de base de datos, al no haberse disefiado una interfaz grafica para
gestionar los empleados que pueden usar el canal telefonico.

Una parte fundamental del control de presencia es la consulta del saldo del trabajador, la creacion
de una opcidn en el sistema de marcaje que devolviera el saldo, seria de gran utilidad para los
empleados que solo pueden usar este sistema.

La implantacion en centros de trabajo en la que los empleados no tienen ordenador hace que la
gestion de los permisos sea farragosa tanto para los responsables como para los empleados, la
creacion de un interfaz telefonico que permita gestionar los permisos a través del teléfono supondria
una solucion parcial a este problema.

Otra idea por completar seria la sustitucion de los actuales relojes por relojes propios a base de
ordenadores empotrados como los estudiados en el proyecto, estos ordenadores podrian aportar
ventajas como el ahorro a largo plazo con la reduccion de costes de adquisicion y mantenimiento, o
la creacidon de nuevas funcionalidades en los relojes como la presentacion de informacion personal
al trabajador.

Con un enfoque diferente se podrian plantear nuevos proyectos para aprovechar el canal telefonico
en otros ambitos, como podrian ser la consulta del saldo de la tarjeta ciudadana, el cambio del
numero de PIN de Ia tarjeta, o la consulta de lugar de voto en elecciones, etc.
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2. PLANIFICACION Y PRESUPUESTO INICIAL

2.1 IDENTIFICACION DE TAREAS

Tal y como se plantea en la memoria, el objetivo del trabajo plantea en si mismo un problema cuya
solucion no es conocida de antemano, ya que al comenzar el proyecto con una investigacion no se
sabe cual sera el alcance. Esto es debido a que los resultados del propio proyecto marcaran las
siguientes fases a realizar.

No obstante, suponiendo un resultado positivo de todos los planteamientos se pueden plantear las
siguientes fases a resolver.

Estudio de la situacion actual.

Presentacion de alternativas.

Estudio de la Viabilidad del Sistema de Informacion
Creacion de prototipos

Analisis, Disefio y Construccion del Sistema de informacion.

Pruebas del sistema

A

Implantacion del Sistema de Informacion.

Al término de las dos primeras fases se podria estimar el tiempo necesario para cada una de las
fases siguientes.

2.2 PRESUPUESTO

El proyecto nace sin una asignacion presupuestaria previa, y sin la asignacion directa de recursos de
personal, el personal implicado en este proyecto debe continuar con sus competencias habituales.

Pese a ello el proyecto cuenta con el visto bueno de la direccion para destinar una parte del tiempo
de trabajo diario a sacar adelante este proyecto siempre que no interfiera con las tareas habituales.

2.3 DESCRIPCION DE RECURSOS

Luis Felipe Olivares, Autor del presente proyecto, realiza tareas de analista y programador con la
colaboracion de Pedro Lopez Sanchez como analista y director de proyecto dentro del
Ayuntamiento de Gijon y Ratl Trapiella Pino como programador habitual de la pagina Web del
Ayuntamiento, Amada Picos como analista encargada del sistema de gestion SMART, David
Villazoén como programador del sistema de gestion SMART.
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3. PLANIFICACION Y PRESUPUESTO FINALES

3.1 IDENTIFICACION DE TAREAS

Las tareas realizadas para llevar a cabo el proyecto fueron finalmente muy similares a las
planificadas al principio del proyecto:

1. Estudio de la situacion actual.
2. Presentacion de alternativas.
3. Estudio de la Viabilidad del Sistema de Informacion

3.1. EVS de creacion de relojes
3.2. EVS de equipos compactos
3.2.1. Creacioén de un prototipo funcional
3.3. EVS del teléfono como reloj
3.3.1.Creacion de un prototipo funcional
4. Analisis, Disefo y Construccion del Sistema de informacion.
Pruebas del sistema
5.1. Pruebas del canal telefonico
5.2. Pruebas de rendimiento y aceptacion
5.3. Pruebas de estabilidad
6. Implantacion del Sistema de Informacion.
6.1. Implantacion en centros conectados a la red corporativa
6.2. Implantacion en la escuelas infantiles
6.3. Implantacion en la sociedad de turismo.

e
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1. Estudio de la situacién actual.

2. Presentacion de alternativas.

3. Estudio de la Viabilidad del Sistema de Informacién
3.1. EVS de creacion de relojes

3.2.  EVS de equipos compactos

3.2.1. Creacion de un prototipo funcional

3.3. EVS del teléfono como reloj

33.1. Creacion de un prototipo funcional

4. Anilisis, Diseiio y Construccion.

5. Pruebas del sistema

5.1. Pruebas del canal telefonico

5.2. Pruebas de rendimiento y aceptacion

5.3. Pruebas de estabilidad

6. Implantacién del Sistema de Informacion.

6.1. Implantacion en centros conectados a la red corporativa

6.2. Implantacion en la escuelas infantiles | I

Fig 4. Planificacion realizada

3.2 PRESUPUESTO DE MATERIAL E INSTALACIONES

Pese a que el proyecto no tenia una asignacion presupuestaria para el desarrollo del mismo fue
necesario buscar partidas presupuestarias que aprobaran realizar los siguientes gastos:

e Adquisicion de terminal de prueba. (511 €)

e Instalacion de una linea de teléfono y terminal en las escuelas infantiles. (1.000€)
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4. ESTRUCTURA DEL PROYECTO

4.1 DOCUMENTACION DEL PROYECTO

4.1.1 Documento 1: Memoria.
¢ Introduccion y Objetivo.
e Descripcion del trabajo realizado.
e Ampliaciones propuestas.

¢ Planificacion y presupuesto.

4.1.2 Documento 2: Implantacion de un sistema de control de presencia.
e Estudio de viabilidad del sistema.
e Analisis del sistema de informacion.
¢ Disefio del canal telefonico.
¢ Plan de pruebas del canal telefonico.

¢ Implantacion.

4.2 ANEXOS DEL PROYECTO

4.2.1 Documento 3: Documentacion del control horario para uso interno.
e Objetivo del servicio. Esquema de Funcionamiento.
e Tablas relacionadas. Procedimientos y Funciones del servicio.
e Puntos de entrada. Argumentario.
e Auditoria, indicares. Mantenimiento. Mejoras e incidencias.
e Plan de pruebas.
¢ Documento de control.
e Manual.

4.2.2 Documento 4: Documentacion de gestion de permisos para uso
interno.

e Objetivo del servicio. Esquema de Funcionamiento.

e Tablas relacionadas. Procedimientos y Funciones del servicio.
e Puntos de entrada. Argumentario.

e Auditoria, indicares. Mantenimiento. Mejoras e incidencias.

e Plan de pruebas.

e  Documento de control.

e Manual.
4.2.3 Documento 5: Manual de gestion para directoras.
4.2.4 Documento 6: Prototipo de reloj con ordenadores compactos.

4.2.5 Documento 7: Manual de programacion Intelligent Routing.
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1. ESTUDIO DE VIABILIDAD

1.1 ALCANCE DEL SISTEMA

Como se explica en la memoria, la peticion por parte de los 6rganos de direccion del Ayuntamiento
es ampliar a la mayor brevedad y con el minimo coste los centros de trabajo con un sistema gestion
de tiempo, sin importar si estos estan o no conectados a la red corporativa.

El alcance del proyecto y principal objetivo del trabajo es plantear y desarrollar (en el caso de que
sea posible) soluciones que permitan implantar el control de presencia en los centros de trabajo que
actualmente carecen del mismo. Para poder plantear soluciones es necesario conocer en detalle la
situacion actual y sus limitaciones actuales.

1.2 ESTUDIO DE LA SITUACION ACTUAL

El sistema para gestion de presencia del personal que denominamos SMART, esta compuesto por
herramientas de empleado y supervisores que en su conjunto permiten hacer una gestion integral del
control de presencia.

-~ (%
HERRAMIENTAS EMPLEADOS W’ HERRAMIENTAS SUPERVISORES ‘.\\a

Control

Horario

Fig 1. Imagen funcional de sistema control de presencia SMART

El bloque principal de herramientas que componen el sistema SMART forma parte de un paquete de
herramientas adquirido a terceros por el Ayuntamiento, que posteriormente ha sido complementado
con desarrollos propios. Los elementos mas destacados del sistema son:

® Los relojes de fichar: Dispositivos electronicos denominados relojes, que estan instalados en
las puertas de los principales centros de trabajo, conectados a la red corporativa, permiten leer y
almacenar las tarjetas ciudadanas de los empleados para su posterior transmision al sistema de
informacion, quedando de esta forma registradas las entradas y salidas de los centros de
trabajo. Se trata relojes electronicos suministrados y configurados por terceros para cada
instalacion.

e Portal SMART cliente: Entorno WEB desde donde los empleados acceden al sistema de
informacion para realizar gestiones diversas como el propio registro de la entrada/salida en los
centros de trabajo, o la consulta de informacion relacionada con el control de presencia como
marcajes registrados, saldos mensuales, bolsas horarias, etc.

3de23



Implatacion de un sistema de control de presencia

e Portal SMART supervisor: Entorno WEB desde donde los supervisores de los empleados
acceden al sistema de la informacion para gestionar diferentes opciones relacionadas con el
control de presencia, como el ajuste de patrones, cambios de turnos, consulta de absentismos,
faltas de la puntualidad, etc.

e Portal del personal: Entorno WEB adicional al sistema SMART disefiado por el
Ayuntamiento, es una herramienta complementaria que permite hacer una gestion dinamica de
las peticiones de permisos, al poder realizar los empleados la insercion en el sistema de sus
permisos sin ser necesario que esperen a que estos sean introducidos por sus supervisores, se
descargan a los supervisores de esta tarea y acelera el proceso de peticion de permisos al
descentralizarlo en los propios empleados.

e  Empleados: Personal del Ayuntamiento que usa las herramientas del sistema para gestionar el
control de presencia personal. (registro de entrada y salida de los centros, gestion de saldos,
gestion de bolsas horarias, gestion de permisos, etc)

¢ Supervisores: Personal del Ayuntamiento encargado de la supervision del control de presencia
de los empleados, algunos usuarios podran ser empleados y supervisores dependiendo de las
gestiones que necesiten realizar en cada caso.

La base principal del conjunto de herramientas que forman el sistema SMART reside sobre un
servidor fisico con conexion a la base de datos corporativa, la siguiente imagen describe la
arquitectura sobre los que reside el sistema:

HERRAMIENTAS

BASE DE DATOS

Servidor WEB
‘Aller’

—

I = . . v
I ‘;\U’,i § ““n e
|

A
X

BD Corporativa e L;

Fig 2. Distribuciéon de los componentes del sistema.

Servidor WEB ‘Aller’: Es el servidor fisico para el SMART donde estan instalados los diferentes
componentes del sistema: servidores Web del las herramientas Web de empleados y supervisores,
servicios encargados de recoger los marcajes de los relojes fisicos instalados en las puertas de las
edificios, y el servidor Web del portal del empleado.

Base de datos: Base de datos de almacenamiento corporativo en la que se almacena toda la
informacion de la corporacion, el sistema SMART pose un usuario especifico sobre el que se
almacena toda la informacion.

1.3 LIMITACIONES DE LA SITUACION ACTUAL.

En Ia situacién actual el sistema presenta las siguientes limitaciones:

Precio de los relojes de fichar: Aunque los relojes de fichar adquiridos a SMART estan dando un
buen resultado, tienen un coste de adquisicion cercano a los tres mil euros, ademas su coste de
mantenimiento anual es de trescientos euros, esto hace que su instalacion en centros donde no hay
mucho personal siempre sea retrasada por cuestiones economicas.
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Conectividad de los relojes: Los relojes estan disefiados para funcionar en una red local y no
tienen mecanismos para comunicarse con los servidores cuando estan fuera de la red local. Esto
representa una de las mayores limitaciones al impedir que se pueda extender el sistema a centros
que no estan conectados a la red local.

Herramienta cliente: Los empleados que tengan acceso a esta herramienta la pueden utilizar para
realizar el marcaje de entrada y salida independientemente del equipo utilizado, si se permitiera usar
esta herramienta desde cualquier ubicacion se podria producir un uso no deseado de la misma...

Conectividad de las aplicaciones: Las aplicaciones estan disefiadas para su uso dentro de la red
municipal, por lo que no tienen los niveles de seguridad adecuados para su utilizacion a través de
las redes de comunicacion externas al Ayuntamiento.

1.4 PLANTEAMIENTO DE SOLUCIONES PARA SU ESTUDIO

Como se ha visto en el estudio de la situacion actual, el Ayuntamiento dispone de un sistema de
gestion de presencia, pero que debido a algunas limitaciones en su disefio impiden que sea utilizado
en centros no conectados a la red corporativa.

Se busca una solucion que permita salvar las limitaciones del sistema actual, de forma que el
sistema pueda ser usado en los centros no conectados a la red corporativa.

En caso de no encontrar una solucion que se integre en el sistema actual, seria necesaria la
adquisicion de soluciones paralelas que supondrian una duplicacion de servicios para una misma
tarea, con el consecuente problema de costes de adquisicidon, mantenimiento, duplicacion de
informacion, etc.

Tras considerar diferentes opciones que pudieran salvar las limitaciones del sistema para su
implantacion en centros no conectados, se plantearon las siguientes alternativas para su estudio:

® Adquisicion o desarrollo de relojes con conectividad TCP/IP, 3G via VPN
e Desarrollo de relojes mediante equipos compactos o tablets conectados via VPN.
e Uso del teléfono como un reloj de fichar mediante una llamada.

Las tres soluciones son diferentes en cuanto al dispositivo planteado pero pretenden un mismo fin,
posibilitar el registro de marcajes de entrada/salida mediante la creacion de relojes de fichar que se
integren con el sistema actual, y que puedan ser usados desde ubicaciones no conectadas a la red
local .

LIMITACIONES DEL
ENTORNO DE RED

Control
Horario

=
R
L 1

anHazm a0da
o A

=e

Fig 3. Distribucion de los componentes del sistema.
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1.5 EVS DE LA ADQUISICION O DESARROLLO DE RELOJES
CON CONECTIVIDAD TCP/IP, 3G VIA VPN

El planeamiento mas sencillo para extender el control de presencia en los centros no conectados a la
red, seria la adquisicion de mas relojes como los que se estan utilizando en la actualidad, buscando
la forma de que estos pudieran estar comunicados con el sistema, mediante alguna solucion de
comunicaciones de bajo coste.

Esta solucion no es econdomicamente viable pues hay que tener cuenta que el nimero de empleados
en muchos de los centros no conectados a la red es reducido y el coste de adquisicion de un reloj de
fichaje es de 3.000€ mas 300€ de mantenimiento anual, esto choca frontalmente con la peticion de
que la ampliacion de centros control de presencia se haga al menor coste posible.

Descartada la posibilidad de compra al proveedor actual de los relojes, se planted el desarrollo
propio de terminales electronicos con lectores de tarjeta myFare que permitieran la creacion de
relojes de bajo coste.

Fig 4. Placa Arduino, Placa Manual, Placa RasberryPi

La utilizacion de placas electronicas de bajo nivel, fue descartada por carecer el Ayuntamiento de
conocimientos y recursos necesarios para el desarrollo de un reloj propio, entendiendo que el
tiempo necesario para el disefio de uno de estos relojes no seria justificable con el numero de relojes
a instalar.

Como solucion intermedia se planted la busqueda de relojes en el mercado que fueran de bajo coste
y que se pudieran integrar con los sistemas de gestion de tiempos actual. Se buscaron modelos de
varias marcas como CIVINTEC, o KIMALDI, la siguiente imagen muestra algunos de modelos.

CV9600(S)-X-0C CV9600(S)-X-1C CV/9600(S)-X-0D CV/9600(S)-X-O0F
CV9600T(S)-X-0C CV9600T(S)-X-1C CV9B00T(S)-X-0D CV/9600T(S)-X-0F
126*68*19mm 126*68*19mm 118*44*20mm 120*75*22mm

Fig 5. Ejemplos de control de accesos CIVINTEC

La solucion presentaba muchas dudas, pues aunque el precio de estos terminales es inferior a los
terminales SMART siguen teniendo un precio considerable, sobre todo teniendo en cuenta que aun
quedaria pendiente de resolver si seria posible integrarlos en el sistema SMART, y como
comunicarlos con el sistema.
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1.6 EVS. RELOJES MEDIANTE EQUIPOS COMPACTOS VIA VPN.

Tras descartar la adquisicion o desarrollo de relojes electronicos por falta de viabilidad a corto
plazo, al desconocer como integrarlos y comunicarlos con el sistema SMART, se buscd una
alternativa que permitiera despejar los problemas de integracion y comunicacion.

Una solucioén para evitar estos problemas, seria utilizar ordenadores con lectores de tarjetas que
estuvieran conectados a Internet, de esta forma el problema de las comunicaciones se podria
resolver mediante la creacion de servicios Web y el problema de la integracion quedaria reducido a
la insercion de la informacion recabada en el sistema.

Esta solucion permite reutilizar los conocimientos del personal del Ayuntamiento, pues
anteriormente ya se han resueltos problemas de comunicacion similares con la creacion de servicios
Web.

Aun pareciendo mas viable en tiempo de desarrollo e instalacion, plantea un nuevo problema ya
que es necesario instalar un ordenador en cada centro, que aunque podria ser de caracteristicas
basicas, representa un coste econdmico al ser considerado como un recurso mas por cada centro
para su reposicion y mantenimiento.

Una soluciéon que alternativa a este ultimo problema, seria la adquisicion de ordenadores
empotrados de bajo coste. Se trata de ordenadores de prestaciones basicas que se pueden empotrar
en cajas eléctricas y que tienen un coste de adquisicion, consumo y mantenimiento reducidos. Estos
ordenadores ya han sido utilizados con €xito por el Ayuntamiento en algunos sistemas que guardan
cierto paralelismo con el problema actual, un ejemplo de esto es su uso en el sistema de gestion de
puertas.

A continuacién se muestran algunos de los modelos que se han utilizando con éxito para la gestion
de puertas del Ayuntamiento.

3300/3310 3300MX/3310MX 3310MX-54 3350MX

Caracteristicas * Bajo coste * Spporta tarjeta flash 5D = Soporta tarjeta flash 5D o * Ultracompacto
* CompactFlash e IDE y SATA SATA seglin versidn + Muy bajo coste
interno # Hasta tres puertos serie = Cuatro puertos serie
# Hasta dos puertos serie * Puerto USB interno = Seis puertos USB, uno
(RS232) + Acepta alimentacion de interno
* Opcionalmente con 2 8 ~15V = Acepta alimentacidn de 8
LAN ~15V
PVP sin IVA desde €129,00 desde £165,00 £209,00 £129,00
Procesador = PDX-600 = 3300MX: Vortex8aMX = Wortex86Mx+ = Vortex86MX
= 500 MHz = 33T10MX: VortexseMx+ = 1GHz = 1 GHz
= Compatible Intel X286 = 1 GHz = Compatible Intel X286 = Compatible Intel X86
= Compatible Intel X86
Memoria RAM 3300: 256 MB DDR2 3300MX: 512 MBE DDR2 1 GB DDR2 en placa 512 MB DDR2 en placa

3310: 512 MB DDR2 3310Mx: 1 GB DDR2

Fig 6. Ejemplo de ordenadores EPATEC
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Llegados a este punto se planteé como una solucion viable y se buscé modelo de ordenador
empotrado para la creacion de prototipo de reloj de fichar que se integrara en el sistema de gestion
de tiempos. El modelo seleccionado finalmente para la creacion de prototipo fue el siguiente:

Panel PC de 5,7"

Pantalla
Ranura CompactFlash
2xUsSB 2.0

= TFT tactil de 5,7 pulgadas

= Proteccidn IP&5 (polvo, chorro de agua)

= Resolucidn: 640 x 480 plxeles
Modelo PMX-057
PVP sin IVA £380,00
Procesador = Compatible con x86

= Yortex3shx+

= 933 MHz
Memoria RAM 1GB DDR2 en placa
Almacenamiento 1 % ranura CompactFlash, no soporta disco duro
Conexiones = 2xUSB 20

| ¥ RS-232/422/485 (cambiable en la BIOS)

= ] X LAN 10/100Mbps

= 1 xP5/2 parateclado yraton W IF

= | xsalida de sonido LAN 10/ 100 Mbps
Sistema operativo * Windows XP 5P3 Puerto serie
soportado ® Linux (Ubuntu 10.04) Entrada corriente 8 V ~ 35V

Fig 7. Terminal seleccionado para la creaciéon de un prototipo

El modelo seleccionado no es el mas econdmico, pero fue elegido para realizar la prueba por tener
una pantalla incorporada. El hecho de tener pantalla incorporada incrementa las posibilidades del
prototipo y hace que en caso de que el diseflo tenga éxito, sea posible plantear la renovacion de los
relojes actuales por el nuevo disefio al ser el coste de adquisicion similar de estos modelos similar al
coste del mantenimiento anual actual de los actuales.

Otra ventaja del hecho de que tenga pantalla es que facilita su mantenimiento, cosa que podria ser
muy interesante para que se plantee como ordenador sustituto ante posibles averias de los
terminales que actualmente se estan usando para la gestion de las puertas del Ayuntamiento. El
terminal se adquiere por tanto con el fin de ser reutilizado en otros proyectos del Ayuntamiento.

En esto momento hay que hacer constar que la entrega del terminal de pruebas se retraso varios
meses, lo que hizo que fuera necesario buscar nuevas alternativas a las planteadas, por esta razon se
volvid a considerar la posibilidad de utilizar la linea telefonica como mecanismo para la creacion de
relojes.

Debido a esta razon, cuando se dispuso del terminal de pruebas, la linea principal de desarrollo ya
era el canal telefonico, no obstante la utilizacién de ordenadores empotrados siempre se considerd
una opcion que podria ser muy interesante, por lo que se contintio con la creacion de un prototipo
funcional como una linea de trabajo paralelo a largo plazo.
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1.6.1 Creacion de un prototipo funcional.

La creacion del prototipo funcional pretende confirmar la viabilidad del ordenador empotrado como
reloj de marcajes compatible con el sistema SMART, en una primera fase se esperaba que el
prototipo pueda de cumplir los siguientes hitos.

e Tener un software local que permita leer y escribir en un fichero local el numero de serie de
tarjetas Myfare, el software deberia activarse automaticamente con cada apagado
accidental.

e Ser capaz de transmitir la informacion almacenada en el fichero a servidores, dentro de la
red corporativa, usando Internet como via de comunicacion.

e Comprobar la estabilidad del prototipo, mediante su uso continuado en el tiempo durante
varias semanas, ya que se trata de elementos que estaran continuamente funcionamiento
durante afios.

e Ser capaz de incorporar los datos recibidos al sistema de gestion de tiempos SMART.

A continuacién, se muestra el esquema de la maqueta creada como prueba del prototipo. El disefio
del software involucrado en esta maqueta (lector de tarjetas y servicios web), ha sido realizado por
el departamento encargado de la Web y Tarjeta Ciudadana, debido a la experiencia y conocimiento
de su personal en tipo de desarrollos. En uno de los anexos finales se puede ver con mas detalle el
trabajo realizado.

El desarrollo de la maqueta ha alcanzado con éxito el tercer punto de los marcados, y actualmente
se encuentra a la espera de implementar la incorporacion de los datos al sistema SMART para
alcanzar un disefio funcional completo. Sin embargo el desarrollo del prototipo, se encuentra
paralizado a la espera de terminar con la principal via de desarrollo seleccionada, el canal
telefonico.

Servidor WEB

Servicio t
WEB

Servicio RelojS

Fig 8. Esquema funcional del prototipo con ordenadores empotrados

1.7 EVS. RELOJES MEDIANTE DEL CANAL TELEFONICO

Como comentamos en el punto anterior, se trata de una idea inicialmente descartada por razones de
indole organizativa, que se retomd como una opcion a considerar, debido al retraso en varios meses
de la entrega del terminal de prueba, que se pensaba usar como punto central de la maqueta para
crear un reloj de fichar mediante ordenadores compactos.
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La idea, consiste en utilizar el teléfono para fichar de forma autentificada mediante un niimero y una
contrasefia personal. Esto permitiria realizar marcajes de entrada/salida, con caracteristicas de
seguridad similares a las que se utilizan en centros conectados a la red corporativa, que fichan
mediante el portal del empleado.

Para utilizar el canal telefonico en las condiciones planteadas, se pretende reutilizar la plataforma
actual de atencion telefonica al ciudadano, con el fin de crear con ella un interfaz adicional que
permita a los empleados registrar la entrada y salida de su centro de trabajo, mediante una llamada
telefonica que lo autentifique.

) ﬂ
orenaones
D Tasronia

OPERADOR TELEFONICO
DEL AYUNTAMIENTO

iDATlBAS E

CENTRALITA DEL AYUNTAMIENO

Fig 9. Plataforma de atencion al ciudadano

A continuacion, se describen los elementos mas significativos de la plataforma de atencion al
ciudadano que se pretende reutilizar para el sistema SMART:

¢ Centralita del Ayuntamiento: Nodo de central de la telefonia del Ayuntamiento desde la
que se gestiona el grueso principal de la gestion telefonica interna.

e Centralita presence opengate: Centralita complementaria, que gestiona las llamadas
especificas de la plataforma de atencion al ciudadano, conectada de forma directa a la
centralita del Ayuntamiento, para intercambio de llamadas segin las necesidades de la
plataforma de atencion al ciudadano.

® Presence: Plataforma que gestiona la centralita opengate y permite la creacion y gestion de
elementos, como interfaces de locucion que facilitan la gestion dinamica de la llamadas.

e Base de datos: Base datos corporativa sobre la que la plataforma de atencion al ciudadano
tiene un usuario asignado para el almacenamiento de los datos. Es la misma base de datos
que utiliza el sistema SMART.

Una vez desarrollado el nuevo sistema la utilizacion del canal telefénico permitiria una
implantacion practicamente inmediata, al disponer la mayor parte de los centros de una linea
telefonica en funcionamiento.

Dado que se trata de una plataforma adquirida para otros fines antes de poder ser usada para la
realizacion de pruebas ha sido necesario la concesion del permiso de uso para un fin distinto al
inicialmente planteado, una vez adquirido el permiso se planteo la creacion de una maqueta para
comprobar la viabilidad de la solucion.

1.7.1 Creacion de un modelo de prueba inicial

La creacion del prototipo funcional, pretende confirmar la viabilidad del prototipo como reloj de
marcajes compatible con el sistema de gestion de tiempo del Ayuntamiento. En una primera fase, se
espera que el prototipo pueda alcanzar los hitos siguientes:

e Crear un interfaz telefonico que permita registrar los marcajes de los empleados mediante
un nimero personal y una contrasefia simuladas.
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e Insertar los marcajes realizados en el sistema de SMART, de forma que estos puedan ser
vistos por el resto de herramientas.

FASE 1 FASE 2

EMPLEADO  HORA
01001124 850
01023400 855

01234564 %58
0222570 900
00568795 o01
56840555 201
17345678 %03

Fig 10. Interfaz telefénico de marcajes

A continuacion se muestra una imagen del prototipo desarrollado, donde se podia comprobar el
funcionamiento del interfaz con las caracteristicas basicas:

TeloG ReatDTHE Assin Tes BesDTME Teins

.- pdn
Y” V
SQLAClon GelFieldvalue Condtional Mot 10 Sodiedad 1D Sociedad
s h-I] ; T g
=l ‘ =
= ) 3 oo @ e

CPT_Empleado Erpleado?

1D Enpleads 10 Enpleado.
FeaddThE SouAcin  SOLActon

o o

Autematio o PWDEndeady LG Dalos  CPT_Ercutar

EMPLEADO  HORA
01001124 50
cton GeFieidvae ssgn. Tels. PlayFie. Assir = . 01023400 £55
- Tﬂi {ab{o e e

Fattons = [REE N Y
il 00568795 %01

: S6340555 201

12345678 203

Fig 11. Interfaz telefénico de marcajes

El resultado del prototipo inicial fue completamente satisfactorio, pero no era operativo porque las
llamadas de integracion al sistema de gestion de tiempo eran simuladas. En una segunda fase se
realizaron las labores de integracion, para que las llamadas registraran los marcajes en el sistema
SMART de forma transparente, para ello de desarrollaron los procedimientos de base de datos que
cumplieran esta funcion.

Con las pruebas realizadas quedd comprobado que el canal telefonico es compatible e integrable
con el sistema de gestion de tiempos SMART, con lo que se pudo dar por confirmada la viabilidad
de uso del canal teleféonico como un mecanismo fichaje, y se recomend6 su desarrollo para
incorporarlo como un canal mas al sistema SMART para dar una solucion que permitiera afiadir al
sistema de gestion de tiempos a los empleados de centros no conectados a la red corporativa.

INTEGRACION DEL CANAL TELEFONICO CON SAMART

0.9 ©)
HERRAMIENTAS EMPLEADOS ﬂ&u HERRAMIENTAS SUPERVISORES L‘-‘i

— =

 c0ous

Control

Horario

.=
O P @

SR ;nq.;).g;.:___ 200
882 n:

2900 —=— '@ ‘-ﬁ
200 1!1. E‘EH‘ -

i

Fig 12. Viabilidad del canal telefénico con en sistema SMART.
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2. ANALISIS DEL SISTEMA DE INFORMACION

2.1 INTRODUCCION

Las propuestas de solucion planteadas en el estudio de viabilidad del sistema, pretendian posibilitar
el registro de marcajes de entrada/salida, mediante la creacion de relojes de fichar que se integraran
con el sistema SMART para que este pueda ser usado en ubicaciones no conectadas a la red local.

La creacion de una maqueta funcional del canal telefénico como una solucion al problema
planteado, confirman la viabilidad del modelo, sin embargo era necesario ampliar el estudio de la
maqueta para su desarrollo e implantaciéon como una solucién en produccion, ya que hasta el
momento no se ha analizado con detalle, ni definido ninglin requisito de disefio.

2.2 ESTABLECIMIENTO DE REQUISITOS MEDIANTE CASOS DE
USO PARA EL CANAL TELEFONICO.

CANAL
TELEFONICO SMART
EMPLEADO
Fig 13. Sistema propuesto como solucion

El Canal Telefonico tendra que ofrecer un interfaz al usuario final (el empleado), que le permita
interactuar con el actual sistema de control de presencia del Ayuntamiento.

Inicialmente la solucion solo permitira a los empleados la realizacion de marcajes de entrada y
salida, por lo que tendra un unico escenario inicial que denominamos fichaje. A continuacion se
detalla el escenario fichaje a desarrollar y se deja planteado para futuras ampliaciones dos posibles
escenarios: consulta de saldo y solicitud de permisos.

2.2.1 Escenario Fichaje

Sera comenzando siempre por el empleado con la accion de fichar y tiene el funcionamiento
siguiente:

¢ Precondiciones: El empleado debe conocer su nimero de personal y contrasefia, el empleado
debe estar dado de alta en el teléfono a utilizar.

¢ Descripcion del fichaje: El empleado realiza una llamada al numero de teléfono que se fije,
dentro de la llamada tendrd un menu con opciones. El empleado seleccionara la opcion de
marcaje telefonico y a continuacion se le pedira los datos personales de nimero de empleado y
contrasefia. El sistema respondera con la hora del marcaje en caso de éxito o con un mensaje de
error, en caso de que se produzca algin error como error en la contraseia, no autorizado, etc.

e Requisitos: El planteamiento del proyecto, no presenta requisitos previos mas alla del requisito
general de extender el control horario a centros no conectados a la red corporativa. A
continuacion se destacan los requisitos fijados por el propio disefiador durante el planteamiento
del caso de uso.
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RE 1 El canal telefonico se utilizard como sustituto de un reloj, por lo que debera permitir
realizar el marcaje en un tiempo equivalente al reloj fisico o al portal del empleado. Los
marcajes en el resto de canales se registran al minuto, por lo que sesenta segundos se
considera el tiempo maximo para realizar un marcaje. No obstante un tiempo tan
elevado probablemente provocaria el rechazo de los usuarios, por lo que hay que
intentar llegar a tiempos medios inferiores a los quince segundos.

RE 2 Los marcajes realizados deberan estar integrados con el sistema actualmente operativo,
siendo transparente para el empleado el método de marcaje seleccionado, ya sea este
marcaje mediante tarjeta, portal del empleado o teléfono; de forma que se puedan
intercalar marcajes desde cualquiera de los canales que disponga el empleado.

RE 3 Inicialmente se debera poder seleccionar a los empleados que pueden utilizar el canal
telefonico, teniendo en cuenta que en un futuro todos los empleados podrian utilizar
este canal.

RE 4 Los usuarios que tengan activado el canal telefonico solo podran realizar el marcaje de
entrada/salida desde teléfonos que previamente hayan sido autorizados.

RE 3 Los marcajes estaran autentificados con los mismos niveles de seguridad que el portal
empleado (nimero de empleado / contrasefia).

RE 4 Se indicara al usuario si el marcaje se ha realizado con éxito, en caso afirmativo se
informara de la hora del marcaje y caso negativo se informara del error de marcaje.

RE S5 Inicialmente solo se realizaran marcajes telefonicos, pero se ha de considerar la
posibilidad de futuras ampliaciones.

2.2.2 Escenario consultar saldo

Sera, comenzando siempre por el empleado con la accion de solicitar saldo a través del teléfono.

e Precondiciones: El empleado debe conocer su numero de empleado y contraseiia, el empleado
debe estar dado de alta en el teléfono a utilizar.

e Descripcion de la consulta de saldo: El empleado realiza una llamada al nimero de teléfono
que se fije, dentro de la llamada tendra un mena con opciones, el empleado seleccionara la
opcion de consultar saldo y continuacidén se le pedira los datos personales de numero de
empleado y contrasefia. El sistema respondera con el saldo del trabajador calculado al dia
anterior a la fecha solicitada.

2.2.3 Escenario solicitar permiso

Sera comenzado por el empleado con la accion de solicitar un permiso a través del teléfono.

e Descripcion de solicitud de permisos: El empleado realiza una llamada al niumero de teléfono
que se fije, dentro de la llamada tendra un mena con opciones, el empleado seleccionara la
opcion solicitar un permiso, a continuacion se le pedira los datos personales de numero de
empleado y contrasefia y el permiso a solicitar.

El sistema solicitara la informacion necesaria, segun el codigo de permiso y registrara la
solicitud dentro del sistema SMART, indicando al empleado si el permiso es registrado con
normalidad.
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2.3 AISLANDO EL SISTEMA SMART

Para la creacion del canal telefonico, se disefio un interfaz de comunicacion que permitiera aislar el
disefio del canal telefonico de la integracion con el SMART. La creacion de un interfaz de
comunicacion, evita al personal encargado de mantener el canal telefonico, un conocimiento
detallado de la estructura de informacion del sistema SMART, y al personal encargado del
SMART, un conocimiento detallado del canal telefonico.

CANAL TELEFONICO SMART

INTERFAZ
[ INTERFAZ TELEFONICO ] { COMUNICACION CON SMART ] [ INTERFAZ DE INTEGRACION J [ ]

Fig 14. Sistema propuesto como solucion

Otra ventaja de esta separacion es que el desarrollo de cada una de las partes, se puede realizar a
ritmos distintos con tan solo ajustar las especificaciones de los desarrollos futuros.
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3. DISENO DEL CANAL TELEFONICO

3.1 ARQUITECTURA DEL SISTEMA

El Ayuntamiento dispone de un CPD ubicado en el Servicio de Informatica de la plaza Mayor. En ¢l
conviven diferentes elementos de comunicacion, equipos de procesamiento de datos y sistemas de
almacenamiento, que en su conjunto permiten el funcionamiento y desarrollo de los diferentes
productos que actualmente se encuentran en funcionamiento.

Como se ha visto en la evaluacion de viabilidad, la arquitectura de la solucion a desarrollar es el
resultado de la unién de dos arquitecturas existentes previamente que actualmente se estaban
utilizando para fines diferentes.

OPERADOR TELEFONICO

A RTE CENTRALITA DEL AYUNTAMIENO

BASE DE DATOS

Servidor WEB
‘Aller’

—

j | o v
» J—"I ‘;\mi } “~, e
3

BD Corporativa e '\L;

Fig 15. Arquitectura del sistema.

3.2 COMPONENTES DE DISENO DEL CANAL TELEFONICO

A continuacion se detalle brevemente las componentes de disefio, estando la informacion detallada
del mismo en el anexo “DOCUMENTACION TECNICA DEL MARCAJE TELEFONICO”.

CANAL TELEFONICO SMART

INTERFAZ
{ INTERFAZ TELEFONICO ] [ COMUNICACION CON SMART J [ INTERFAZ DE INTEGRACION ] [ ]

Fig 16. Subsistema de disefio

3.2.1 Interfaz telefonico

La nueva herramienta de acceso al sistema SMART, sera una locucion dinamica que interactiia con
el usuario, para que este pueda introducir el nimero de empleado y contrasefia. Recogidos estos
datos, se finaliza el proceso mediante la insercion de un marcaje a nombre del empleado indicado,
utilizando el interfaz de comunicacion con SMART.
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Como se explica en el analisis del sistema de la informacion, inicialmente el interfaz cuenta con un
solo escenario denominado Fichaje. Aunque en futuras ampliaciones se podria afiadir nuevos
escenarios a este interfaz.

El interfaz telefonico esta creado desde la plataforma de programacion IVR perteneciente a la
plataforma de Presence instalada en el ayuntamiento para la creacion de un centro de atencion
telefonica al ciudadano.

La siguiente cita se ha extraido de la pagina Web del fabricante (http://www.presenceco.com/es/).
“Presence IVR es una sofisticada herramienta de voz para generar estrategias interactivas
inteligentes en el Contact Center. La solucion de Presence permite dar respuesta al creciente
numero de interacciones que cada dia se dan entre el cliente y la empresa, manteniendo la calidad,
eficiencia y capacidad resolutiva de cada interaccion.

El modulo IVR de Presence se encuentra integrado con Presence Intelligent Routing para
aprovechar al maximo las sinergias que ofrecen las estrategias de enrutamiento con las normas de
negocio de las empresas. Gracias a esta integracion podemos convertir las estrategias de
enrutamiento definidas en Presence Intelligent Routing en estrategias interactivas, de tal manera
que podemos solicitar o facilitar informacion al usuario a través de técnicas de reconocimiento de
voz, seleccion por teclado (DTMF), sintesis de voz y audio vocal. Todo ello sin la intervencion
previa de un agente, ya que Presence Intelligent Routing actua como portal de acceso al Contact
Center automatizando asi los procesos de atencion y reduciendo sustancialmente los costes de
operacion.”

La programacion de un interfaz IVR difiere de la programacion habitual al realizarse mediante la
agregacion de cajas conectadas entre si que realizan distintas funcionalidades dentro de un entorno
propio de programacion
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Fig 17. Ejemplo de estrategia IVR para el interfaz telefonico.
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Como se puede apreciar en la figura una estrategia se crea mediante cajas unidas que marcan el
camino y las acciones a realizar durante el transcurso de una la llamada. Estas cajas pueden ser
reproducciones de audio, recogidas de marcajes, sentencias condicionales, etc.

Al final de este documento se ha afiadido un documento con la descripcion de cada uno de estos
elementos, también se afiade un documento con la informacion necesaria para realizar configuracion
del sistema y de la recepcion de las llamadas.

3.2.2 Interfaz de comunicacion con SMART.

Conjunto de procedimientos y funciones de base de datos, que el interfaz telefénico necesitara
utilizar para la comparacion y registro de la informacion. Este interfaz se disefia para que la interfaz
telefonica solicite toda la informacion a la base de datos, mediante funciones y procedimientos, este
interfaz permite aislar el disefio y facilita el mantenimiento y desarrollo de nuevas versiones.

En este punto hay que destacar que el cddigo de de estas funciones es codigo sencillo, sin embargo
la aprobacién de cada accion realizada por el codigo es compleja ya que al integrase con muchos
sistemas es necesario un gran conocimiento de los mismo asi como la aprobaciéon por parte de
diferentes departamentos antes de aprobar la accion de estas funciones.

El codigo se de las funciones se realizado usando la herramienta PL/SQL sobre la base de datos
corporativa del Ayuntamiento.

El interfaz contara con las siguientes funciones y procedimientos:

M4FN_CPT_EMPLEADO_TELEFONO: Si para el teléfono dado, solo hay un empleado posible
lo devuelve, sino devuelve 00. Se usa para acelerar el tiempo de marcaje.

MA4FN_CPT_SOC_TELEFONO: Si para el telé¢fono dado, solo hay solo una sociedad posible lo
devuelve, sino devuelve 00. Se usa para acelerar el tiempo de marcaje

M4FN_CPT_PASSWORD: Comprueba si el par empleado-contrasefia es correcto

MA4FN_CPT_TELEFONO_AUTORIZADO: Indica si el par empleado-teléfono esta autorizado a
realizar las gestiones horarias a través del teléfono.

M4PR_CPT_EJECUTAR: Ejecuta en el sistema del control horario la orden solicitada, grabando
en la tabla de log el resultado a responder al usuario. Esto se hace asi porque al hacer un select xxx
from dual no permite hacer operaciones de insercion. De esta forma obtiene el valor devuelto
mediante la lectura de la propia tabla de log.

3.2.3 Interfaz de comunicacion con SMART

Conjunto de procedimientos y funciones de base de datos que estan relacionadas directamente con
el sistema SMART, este interfaz pretende aislar el conocimiento sobre la plataforma SMART a los
desarrolladores del canal telefonico.

M4FN_CPT_INS_MARCAJES: Funcion auxiliar que realiza el marcaje real en el control
horario, es llamada por M4PR_CPT EJECUTAR. IMPORTANTE: Esta funciéon en pruebas no se
puede ejecutar correctamente por lo que es necesario comentar la instruccion de ejecucion.
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3.3 DISENO FISICO DE DATOS

A continuacion se especifican los estructuras creadas para la creacion del entorno, no muestran las
estructuras de informacion del sistema SMART pues su estudio que fuera del alcance de este
proyecto.

M4PT PERMISOS FICHAR: Contiene los datos del personal dado de alta para poder realizar
operaciones a través del teléfono.

M4PT_LOG. Tabla principal en la que se guardan diferentes logs del la ejecucion de las estrategia,
y en la que se almacena la respuesta dada al usuario. IMPORTANTE: Esta tabla es alimentada
desde la propia estrategia de presence, y desde las funciones y procedimientos de Oracle.

M4 EMPLEADOS WEB. Tabla auxiliar que contiene informacion de los empleados para
complementar en algunas consultas sobre la tabla de permisos.

PERSONCLOCKING es el lugar en el que se almacenan los datos de todos los marcajes realizados,
que posteriormente seran tratados por el sistema SMART.
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4. PLAN DE PRUEBAS PARA CANAL TELEFONICO

4.1 DISENO DEL PLAN DE PRUEBAS

Las pruebas se realizaran sobre el sistema final, se establecieron tres lineas de pruebas
independientes.

o Interfaz del canal telefonico.
o Rendimiento y aceptacion.
o Estabilidad

Aunque el plan de pruebas se ha disefiado sobre la integracion, es conveniente que durante el
proceso de desarrollo se vayan probando todos los aspectos posibles de cada una de las partes, como
la prueba de las funciones, procedimientos e interfaz telefonica. Permitiendo de esta forma que en
la unién final de todos los componentes, tan solo se detecten fallos propios de la integracion.

4.1.1 Plan de pruebas para el canal telefénico

El objetivo de este apartado, es tener una guia para la realizacion de pruebas tras cambios
significativos en la estrategia. Las pruebas se realizaran llamando al teléfono que se haya indicado
para la realizacion de pruebas, o al 7989 si las pruebas se deben hacer sobre el sistema de
produccion.
® Prueba del interfaz de comunicaciones con smart:

o Marcaje desde un teléfono en el que solo un usuario tenga permisos.

o Marcaje desde un teléfono desde el que varios usuarios tengan permisos.

o Marcaje desde un teléfono con usuario no tenga permisos para fichar.
e Comprobar el bucle final de la llamada probando sus diferentes opciones.

o Volver a escuchar el mensaje de respuesta

o Volver a escuchar el mensaje y comenzar de nuevo sin colgar

o Comenzar sin colgar y sin volver a escuchar el mensaje

4.1.2 Plan de pruebas rendimiento y aceptacion

Consiste en implantar el uso del canal telefonico en fase de pruebas pero con funcionamiento real.
Por lo tanto los marcajes realizados por el teléfono, seran igual de validos que los utilizados por
otros medios.

La eleccion del centro para la realizacion de las pruebas es critica, ya que toda implementacion en
fase de pruebas necesita la colaboracion de los empleados para evitar la aparicion de conflictos, por
ello el sistema solo sera probado en centros que cumplan las siguientes condiciones:

® Ya estén utilizando algiin mecanismo para realizar los marcajes, de esta forma los usuarios
del canal ya estaran habituados al control de presencia y se evitan los problemas habituales
de una implementacion del control de presencia.

e Exista una aprobacion a la realizacion de las pruebas por parte de los responsables de cada
centro y que los empleados muestren su disposicion a realizarlas.
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Antes de comenzar las pruebas de rendimiento y aceptacion, se deben haber realizado las pruebas
del canal telefonico y corregido todas las incidencias detectadas, ya que debido a la sensibilidad de
los problemas relacionados con el control de presencia es importante que los usuarios finales
detecten el menor nimero de incidencias posible.

4.1.3 Plan de pruebas de estabilidad

Una vez realizadas las pruebas anteriores, el sistema se dejara en funcionamiento con un reducido
numero de centros al que se podran ir incorporando nuevos usuarios de forma incremental. Las
pruebas de estabilidad se consideran como el Gltimo paso antes de declarar el sistema como
completamente operativo, para la incorporacion de todos centros que los oOrganos de direccion
consideren oportunos.

4.2 RESULTADOS DEL PLAN DE PRUEBAS

El ANEXO “CONTROL HORARIO (MEJORAS - INCIDENCIAS)” es una copia del documento
en el que se registran el estado de las incidencias detectadas, asi como las mejoras planteadas para
el sistema. A continuacion se hace un repaso esquematico de los datos mas significativos.

4.2.1 Plan de pruebas para el canal telefénico

Las pruebas realizadas permitieron la correccion de algunos errores de funcionamiento del interfaz,
que fueron solucionados con pequefios cambios en el sistema de programacion. También se
detectaron algunos problemas de integracion debido a que el procedimiento ideado para gestionar
las llamadas al interfaz de comunicacion, resulto no ser valido por limitaciones del sistema.

Se habia pensado en realizar las llamadas al interfaz de comunicaciones mediante la ejecucion de
funciones en sentencias SQL desde la tabla DUAL, pero este tipo de llamadas producian errores en
funciones o procedimientos que realizaran modificaciones en registros de la base datos. Tras
encontrar el origen del problema, se plante6 realizar la ejecucion de las llamadas mediante llamadas
procedimientos de la base de datos.

4.2.2 Plan de pruebas rendimiento y aceptacion

Para la realizacion de estas pruebas se seleccionaron los centros de la Fundacion de Servicios
Sociales de Contrueces y Natahoyo. Los centros fueron seleccionados por ser centros de reducido
tamafio, tener el visto bueno de los responsables, contar con la predisposicion de los empleados, y
llevar utilizando desde hace tiempo el control de presencia a través del portal del empleado.

Las pruebas fueron bien recibidas por la mayor parte de los empleados que aceptaron el sistema
desde los primeros momentos, permitiendo observar el correcto funcionamiento y la ausencia de
problemas de rendimiento.

El grado de aceptacion de uso del canal telefonico fue tan alto, que enseguida surgieron peticiones
de otros centros que querian incorporarse al sistema de pruebas. Tras confirmar durante un periodo
aproximado de un mes el correcto funcionamiento, se fueron incorporando de forma gradual a los
centros que habian hecho la peticion incorporase al sistema, de esta forma se iniciaba de una forma
progresiva la fase del plan de pruebas de estabilidad.

4.2.3 Plan de pruebas de estabilidad

Con la incorporacion de todos los centros que habian solicitado el uso del canal telefonico, se pasod
al plan de pruebas de estabilidad, que estuvo activo durante un periodo de tiempo aproximado de
dos meses.
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Las pruebas de estabilidad fueron completamente satisfactorias, pues se constatd que el servicio
estaba operativo de forma continuada sin producir incidencias, incluso en los momentos en los que
el portal del empleado estaba inaccesible por cuestiones técnicas.

Durante este periodo de prueba, solo se registro una caida del sistema asociada a problemas de la
plataforma telefonica que permite el correcto funcionamiento de la telefonia. También se detectaron
pequedias incidencias de compatibilidad de los marcajes, que se fueron resolviendo sin que
produjeran inconvenientes al funcionamiento.
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5. IMPLANTACION

Una vez comprobado el correcto funcionamiento de la solucion disefiada, se planted su
implantacion en los centros en los que la solucion desarrollada, supusiera una mejora respecto a su
situacion actual. A la hora de realizar la implantacion, es importante diferenciar dos tipos de perfil
de instalacion:

e Centros municipales sin reloj que ya estan fichando a través de diferentes medios. La
implantacion del canal telefonico en estos centros es una tarea sencilla, pues ya estan usando el
sistema de gestion de presencia SMART y lo tnica diferencia es que se dota al centro de un
mecanismo adicional para la realizacion de los marcajes.

Incorporar el marcaje telefonico en centros que disponen de reloj fisico y realizan el control de
presencia mediante el portal del empleado permitira una reduccién del tiempo de fichaje,
también evita que los empleados necesiten el ordenador para fichar, de esta forma se evita que
los empleados que desean fichar tengan que apartar a la persona que estaba trabajando en el
equipo poder realizar fichaje, prescinde la necesidad de utilizar el ordenador para fichar,
también posibilita que los equipos de usuario pueden ser apagados cuando no estén siendo
usados.

Para la incorporacion de estos centros al nuevo sistema de fichajes, es necesario asignar el
permiso correspondiente a los usuarios y contactar con los usuarios para explicar su
funcionamiento. Adicionalmente en algunos centros fue necesaria la instalacion de terminales
telefonicos complementarios a la entrada del centro, para facilitar el marcaje de la entrada y
salida.

En la mayoria de los centros que cumplian estos requisitos, el canal telefénico se fue
implantando paulatinamente durante la fase de pruebas.

e Centros municipales sin reloj que no utilizan el control de presencia. La incorporacion del
control de presencia en este tipo de centros es una tarea muy compleja, en la que la utilizacion
del canal telefonico para la realizacion de los marcajes es el menor de los problemas, pues antes
de instaurar el control de presencia en este tipo de centros, es necesario realizar gestiones de
diferente indole. A continuacion se enumeran las mas destacadas:

o Trasladar los conceptos de la gestion de presencia tanto al personal como a los responsables
de los centros, son conceptos simples pero numerosos y suelen dar lugar a problemas por
confusiones en los periodos iniciales de implantacion.

o Obtener, crear, y asignar los patrones y turnos horarios de los empleados, para que el
sistema pueda gestionar adecuadamente la presencia del personal, cada empleado debe tener
un turno horario asignado. Los turnos y patrones establecen el tiempo que cada empleado
debe permanecer en los centros de trabajo. El establecer los turnos a todos los empleados de
un centro, es una de las fases en las que la confusion de conceptos por parte de empleados y
responsables suele conllevar dificultades y retrasos.

o Configurar perfiles del empleado para puedan tener acceso a las diferentes herramientas que
conforman el sistema de presencia.

o Contactar con usuarios y explicar funcionamiento del sistema.
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En este tipo de centros el tiempo necesario para la implantacion del control de presencia,
aumenta considerablemente cuanto mayor es nimero de empleados y de responsables. Los
centros de este tipo en los que esta plancada la implantacion del sistema SMART con la
utilizacion del canal telefonico, son la Red de Escuelas Infantiles del Ayuntamiento y la
Sociedad Mixta de Turismo y Festejos.

A continuacion se detalla la implantacion realizada en la red de Escuelas Infantiles, la
implantacion en la Sociedad Mixta de Turismo comenzara una vez se dé por finalizada la
implantacion en la Red de Escuelas.

5.1 IMPLANTACION EN LA RED DE ESCUELAS INFANTILES

Es una implantacion muy compleja por tener un nimero elevado de empleados, con perfiles
diferentes, un responsable por escuela infantil, y por ser la supervision directa del responsable de
cada escuela el unico sistema de gestion de presencia utilizado hasta el momento.

Pese a ser una implantacion compleja ha sido seleccionada en primer lugar por ser uno de las
principales motivos del origen de este proyecto. La siguiente tabla muestra las escuelas infantiles en
las que se ha realizado la implantacion, el nimero empleados por escuela y la agrupacion de las
mismas por responsable.

Escuela Ubicacion Empleados
Escuela Infantil Tremaifies Tremanes 9
Escuela Infantil Raitane Calzada 17
Escuela Infantil Serena El LLano 16
Escuela Infantil Urgisa / Pegonifios Constitucion 77 14
Escuela Infantil Atalia Natahoyo 11
Escuela Infantil Nuevo Gijon Nuevo Gijon 16
Escuela Infantil Playinos Cimadevilla 7
Escuela Infantil de Viesques Viesques 14
Escuela Infantil Escolinos La Tejerona 10
Escuela Infan. Vega-La Camocha La Camocha 24
Escuela Infantil Montevil Montevil 7

A parte de las gestiones descritas en el punto anterior, debido al nimero de empleados por centro y
para evitar interferir en el funcionamiento normal de las escuelas, se decidi6 instalar una linea de
teléfono adicional en puntos cercanos a la entrada de cada centro, que se usarian exclusivamente
para las tareas relacionadas con la gestion del personal.

La instalacion fisica de la linea telefonica en cada centro, necesitd de la contratacion de servicios
técnicos de instalacion debido a que la mayoria de los centros carecian de cableado estructurado.
En las escueclas en las que fue necesario realizar obras, se plantearon de tal forma que fuese
compatible la futura instalacion de relojes como los estudiados en la evaluacion del sistema. Por
ultimo, se hizo un cambio en los contratos de telefonia de todas escuelas para adecuarlas al nuevo
uso y evitar con ello el aumento de costes producido por las llamadas.

Para detectar problemas de instalacion e ir habituando a los empleados de las escuelas al uso del
canal telefonico, se habilitdé durante un periodo de dos meses a todos los empleados de las escuelas
la opcion de realizar los marcajes telefonicos. Durante ese mismo periodo se habilitdé a las
directoras de las escuelas infantiles el acceso al portal del empleado para que se familiarizaran con
la gestion de permisos que hay detras de todo sistema de gestion de presencia.

La implantacion en las escuelas infantiles se encuentra en su fase final y actualmente estan usando
el sistema de gestion de tiempos como uno mas de los centros del Ayuntamiento.
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1.- INTRODUCION
1.1 Objetivo del servicio

Habilitar el canal telefénico como un medio para las realizar gestiones del control de
presencia. Hasta el momento se han definido las siguientes operaciones:

* Marcaje telefénico: Permite realizar fichajes a través del teléfono mediante el nimero de
sociedad, empleado, y contrasefia a los usuarios que previamente hayan sido habilitados
para usar el marcaje telefénico. Se utilizan los mismos mecanismos de seguridad que
otros sistemas de marcaje, el tiempo para la realizacion del marcaje es equivalente al
marcaje con tarjeta.

e Consulta de saldo: Permite la consulta del saldo computado a fecha el dia anterior a la
llamada a través del teléfono mediante el nimero de sociedad, empleado, y contraseia a
los usuarios que previamente hayan sido habilitados para usar el marcaje telefénico. Se
utilizan los mismos mecanismos de seguridad que otros sistemas de marcaje.

1.2 Esquema de Funcionamiento

TelDg ReadDTME

1D Empleado 1D Emplead

PwDEmpleado  LOGDalos  CPT_Ejecutar

Se recibe una llamada en el sistema de gestidon de presencia, se selecciona la operacion a realizar, se
toman los datos necesarios y hace la peticion a meta4, se comunica al usuario la respuesta del proceso.

2.- FUENTES DE LA INFORMACION

2.1 Tablas relacionadas con el servicio

MA4PT _PERMISOS FICHAR: Contiene los datos del personal dado de alta para poder realizar
operaciones a través del teléfono.

MAPT _PERMISOS FICHAR AUX: Contiene informacién auxiliar de los teléfonos dados de alta para
poder conocer datos adicionales de los permisos dados de alta.

MA4PT_LOG. Tabla principal en la que se guardan diferentes logs del la ejecucidn de las estrategia, y la
que se almacena la respuesta dada al usuario. IMPORTANTE: Esta tabla es alimentada desde la propia
estrategia de presence, y desde las funciones y procedimientos de Oracle.



M4 EMPLEADOS WEB. Tabla auxiliar que contiene informacidn de los empleados para complementar
en algunas consultas sobre las tabla de permisos.

2.2 Procedimientos y Funciones relacionadas con el servicio

MA4PR_CPT_EJECUTAR: Ejecuta en el sistema del control horario la orden solicitada, grabando
en la tabla de log el resultado a responder al usuario, esto se hace asi porque al hacer un select

xxx from dual no permite hacer operaciones de insercidén. De esta forma obtiene el valor
devuelto mediante la lectura de la propia tabla de log.

MA4FN_CPT_INS_MARCAIJES: Funcién auxiliar que realiza el marcaje real en el control horario,
es llamada por M4PR_CPT_EJECUTAR. IMPORTANTE: Esta funcién en pruebas no se puede
ejecutar correctamente por lo que es necesario comentar la instruccion de ejecucién.

MAFN_CPT_PASSWORD: Comprueba si el par empleado-contrasefia es correcto

M4FN_CPT_TELEFONO_AUTORIZADO: Indica si el par empleado-teléfono estd autorizado a
realizar las gestiones horarias a través del teléfono.

M4FN_CPT_EMPLEADO_TELEFONO: Si para el teléfono dado solo un empleado posible lo
devuelve, sino devuelve 00. Se usa para acelerar el tiempo de marcaje.

MAFN_CPT_SOC_TELEFONO: Si para el teléfono dado solo hay solo una sociedad posible lo
devuelve, sino devuelve 00. Se usa para acelerar el tiempo de marcaje.

M4FN_CPT_TELEFONO_AUTORIZAR. Funcion que se ha integrado con las pantallas de meta4
para posibilitar que desde personal puedan gestionar la autorizacion de permisos para fichar a
través del teléfono.

3.- COMOPONENTES

3.1 Puntos de entrada
e Llamadas al 7989, asignadas al VDN 80001, skill genérico 80000
3.2 Finales de la estrategia para el supervisor

No se definen finales, no es necesaria supervisar la estrategia mediante el supervisor y todas
ejecuciones se esperan positivas.

3.3 Argumentario actual

(AG). “ Para fichar,Pulse 1, Para consultar el saldo Pulse 2*

(A). ‘Introduzca su numero de sociedad’

(A). ‘Introduzca su nimero de empleado’

(A). ‘Introduzca su contrasefia’

(A). Respuestas de la funcidn (lectura de lo escrito la base de datos, estos textos siempre seran automaticos)
(AG). ‘Para volver a escuchar el mensaje, pulse 1. Para comenzar de nuevo, pulse 2./

Nota: Los mensajes AG son mensajes automdticos que se han grabado para mejora la fluidez de las pulsaciones ya que en los
mensajes automaticos hay que esperar a que la operadora lea todos los mensajes para lea la opcion.



4.- AUDITORIA E INDICADORES
4.1 Log propio de la estrategia

Durante la ejecucién de la estrategia se realiza por la propia estrategia un log detallado en la
tabla metad4.m4pt_log con el fin de tener un registro duradero de la ejecucion de la estrategia
gue permita la auditoria y la extraccion de indicadores del servicio.

Nota: Esta estrategia utiliza el log de una forma especial porque consulta su propio log para
devolver el resultado de las operaciones realizadas.

4.2 Indicadores generales del servicio

CONSULTAS: Indica del nimero de llamada realizadas al servicio. Este valor considera todas las
ejecuciones de la estrategia incluyendo aquellas que hayan sido abortadas entre el comienzo
de la estrategia y el fin de la misma.

FICHAR: Indica el numero de estrategias ejecutadas que han solicitado fichar.

OTROS: Indica el nimero de estrategias ejecutadas que no han solicitado fichar, pueden ser
consultas de saldo o ejecuciones abortadas.

TIEMPO_MEDIO: Indica el tiempo medio de ejecucidn de las estrategias.

SOCIEDAD_AUTOMATICA: Indica el numero de estrategias ejecutadas en las que la sociedad
del empleado fue calculada de forma automatica sin necesidad de que fuera tecleada por el
usuario.

EMPLEADO_AUTOMATICO: Indica el niumero de estrategias ejecutadas en las que el empleado
fue calculado de forma automatica sin necesidad de que fuera tecleado por el usuario.

5.- MANTENIMIENTO

No es necesario realizar ninguna accion en especial salvo gestion de las personas y terminales
autorizados, como una medida de supervision se puede revisar cada cierto tiempo los
indicadores para comprobar el correcto funcionamiento

6.- PLAN DE PRUEBAS
6.1 Objetivo del plan de pruebas

Tener una plantilla estdndar para la realizacidon de pruebas tras cambios significativos en la estrategia.
Para realizar las pruebas realizar llamadas al teléfono que se haya indicado para la realizacion de
pruebas, o al 7989 si las pruebas se desean hacer sobre el sistema de produccion.



6.2 Pruebas orientadas al funcionamiento basico.
® Marcaje desde un teléfono que en los que solo un usuario tenga permisos.
® Marcaje desde un teléfono que necesite varios usuarios tengan permisos.
e Marcaje desde un teléfono que no tenga permisos para fichar.

Nota: Para consultar teléfonos que cumplan estas condiciones consultar o modificar la
tabla de permisos.

6.3 Pruebas orientadas a las rutas de la estrategia

e Comprobar el bucle final de la lamada probando sus diferentes opciones.
o Volver a escuchar el mensaje de respuesta
o Volver a escuchar el mensaje y comenzar de nuevo sin colgar

o Comenzar sin colgar y sin volver a escuchar el mensaje

/.- MEJORAS PENDIENTES

Marcaje desde varios terminales sin autorizacion. Establecer la posibilidad fichar por el
teléfono para aquellas personas que no teniendo permisos quiera fichar en determinadas
situaciones. El sistema de deberia generar incidencias asociados a estos marcajes del mismo
tipo a los marcajes en relojes no autorizados a su centro de trabajo.

Establecer rangos de fechas para los permisos. No se puede establecer un rango de fechas
para los personas autorizadas, se podria mejora introduciendo periodos a los permisos.

Creacion de una version para personal externo. Crear una versién que permita utilizar el
nuevo sistema o adaptacidn para la realizacion de fichajes por parte del personal externo.

8.- INCIDENCIAS PENDIENTES

Fichaje automatico 23:59. Cuando en un mismo dia hay fichajes con tarjeta y por el teléfono
impares aparece un marcaje automatico a las 23:59 que desparece al dia siguientes. No tiene
ninguna consecuencia para los saldos porque lo calcula todo correctamente pero sin embargo
los usuarios lo ven durante 24horas. Se ha intentado quitar pero no ha sido posible.



9.- MEJORAS REALIZADAS
9.1 Parte automatica
Grabacién de mensajes: Grabacién de mensajes para disminucidn de tiempos, se podria hacer

mediante la grabacién de los propios mensajes de la operadora.

Consulta de saldo. Establecer un mecanismo que permita realizar una consulta de saldo, épara
las personas que tengan permisos o para todas?

Creacion de indicadores: Numero de marcajes, tiempo de marcaje, etc.

Ajustes de texto. Ajustar el texto de algunos mensajes para reducir el tiempo necesario para
cada gestion.

Habilitar mecanismo para gestionar permisos desde personal. Crear un mecanismo para que
los permisos puedan ser gestionados desde personal.

10.- INCIDENCIAS RESUELTAS
10.1 Parte automatica

Imposibilidad de borrar marcajes: Los marcajes realizados por el teléfono no se pueden
eliminar, las incidencias quedan como aprobadas pero el marcaje no desaparece.

Algunos usuarios tienen problemas con el marcaje: Todas las pruebas realizadas indica que el
problema se da cuando un usuario comienza a teclear sus datos personales o su contrasefia
antes de que se termine de leer el mensaje. Se ha reducido el tiempo maximo de estos pasos
para que no se quede esperando los digitos que faltan por marcar. Si con esto no fuera
suficiente habria que plantearse que esos mensajes también fueran grabados y tuvieran una
sefial de aviso al final de los mismos.



11.- ANEXO. MANUAL PARA EL MARCAJE TELEFONICO
11.1 Introduccion.

El marcaje telefénico es una opcién mas para la realizacién de marcajes y consulta de saldos,
se trata de un sistema compatible con la gestién del control horario a través de la intranet y
que actualmente esta en uso en distintas ubicaciones municipales que no disponen de reloj.

Este sistema puede ser utilizado desde cualquier teléfono y por cualquier empleado que haya
sido habilitado para el uso del mismo, los empleados que deseen utilizar este sistema o
cambiar los teléfonos desde los que estan habilitados deberdan realizar la solicitud a través de
su personal.

11.2 Instrucciones.

Llamar a la extension 7989, o al nimero 984847989 y seguir los pasos.

> Es necesario estar dado de alto de alta en el teléfono desde el que se desee realizar la
gestion.

» Es necesario conocer el nimero de sociedad (cddigo de dos digitos), el Identificador de

empleado (cédigo de seis digitos) y la contrasefia del portal del empleado.

» El sistema pedird el nimero minimo de datos para identificar a las personas por lo que
dependiendo desde el nimero que se llame podra solicitar:

- Solo la contrasefia
- El nimero de empleado (seis digitos) y la contrasena
- El nimero de sociedad, el nimero de empleado (seis digitos) y la contrasefia.

» En caso de experimentar cualquier tipo de problema contactar con teléfono 985181192.



12.- ANEXO. DOCUMENTO DE CONTROL.
12.1 Situacion inicial.

Las soluciones alternativas planteadas para el desarrollo de relojes propios, se estan
retrasando por problemas en el plazo de entrega del terminal de prueba, por otra parte el
coste previsto inicialmente para la instalacién de un reloj en cada centro se ha incrementado,
pues ademads de considerar el precio del terminal por centro, hay que afiadir el coste de la
instalacidén eléctrica en cada centro.

Por ello se busco una nueva solucidn alternativa a las actualmente planteadas que permita la
gestién de control horario, en ubicaciones que actualmente no disponen de un reloj en la
puerta.

12.2 Solucién planteada.

La solucidén planteada consiste en realizar la gestidn del control horario a través del teléfono en
aquellos centros en los que no se disponga de un relo;j.
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Esta solucidn contaria con las siguientes ventajas:

v"Implantacién rapida en fase de pruebas.
Coste 0 para centros conectados a la red del Ayuntamiento.
Coste 0 para centros que actualmente disponen de telefonia.

Posible ampliacion al resto de centros como museos, o instalaciones deportivas.

N NN

Posible ampliacion de funcionalidades.

Desventajas:
® Tiempo estimado por marcaje entre 5y 15 segundos.

Para comprobar el correcto funcionamiento y obtener datos reales se hara una puesta en
funcionamiento del servicio con un pequefio grupo de personas que permitird evaluar las
estimaciones realizadas.

Si el funcionamiento es el esperado se ird aumentando de forma paulatina el nimero de
personas que puedan realizar el control de presencia a través del canal telefénico hasta
alcanzar el total de los centros deseados.



12.3 Pruebas de la solucién planteada.

La solucién planteada fue habilitada en tres centros municipales que ya estaban usando el
sistema de marcajes a través del portal del empleado, se escogieron centros pequefos y que
ya estuvieran fichando a través de algin mecanismo para evitar mezclar los problemas
propios del sistema de marcaje con el rechazo a la implantacién de un sistema de marcaje.

Los resultados de las pruebas fueron completamente satisfactorios produciéndose una buena
acogida de parte de los usuarios y encargados, el tiempo medio para realizacion del marcaje
fue de diez segundos.

12.4 Despliegue.

Una vez comprobado el correcto funcionamiento del sistema se plantea un despliegue segun
los tres tipos de perfiles de instalacion que se han identificado:

1. Centros municipales sin reloj que ya estan fichando a través del portal del empleado.
Incorporar el marcaje telefonico a estos centros permitira que los equipos de usuario sean
apagados cuando no estén siendo usados, también facilitara el fichaje por parte de los
empleados, pues en muchos casos para fichar tenian que apartar a la persona que estaba
trabajando en el equipo. Para incorporar estos centros al nuevo sistema de fichajes es
necesario:

® Asignar el permiso correspondiente a los usuarios.
e  Contactar con usuarios y explicar funcionamiento

2. Escuelas infantiles. Para incorporar las escuelas infantiles al nuevo sistema de fichaje es
necesario:

® Configurar perfiles en el portal del empleado.

e Creacién de patrones horarios para los empelados.
® Asignar permisos a los usuarios.

e Contactar con usuarios y explicar funcionamiento.

e Preparar a las escuelas para el marcaje telefénico.

3. Empresas municipales: Para incorporar las escuelas infantiles al nuevo sistema de fichaje
es necesario:

e Acordar con la gerencia de cada empresa la implantacién del nuevo sistema.
e Configurar perfiles en el portal del empleado.

e Creacién de patrones horarios para los empelados.

® Asignar permisos a los usuarios.

e Contactar con usuarios y explicar funcionamiento.
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1.- INTRODUCION
1.1 Objetivo del servicio

Habilitar el canal telefénico como un medio mas para las realizar solicitudes de permisos. El
motivo de la creacidon de este canal es permitir que los empleados que no dispongan de
ordenador puedan realizar la gestion de permisos.

1.2 Esquema de Funcionamiento

Se recibe una llamada en el sistema de gestion de permisos, se selecciona el permiso a solicitar
Se recupera la bd la informacién complementaria del permiso (nombre, campos a solicitar ...)
Se solicitan al usuarios toda la informacién necesaria

Se genera una cadena con el texto del permiso a confirmar

Se solicita el permiso a través de la interfaz del portal del empleado.

2.- FUENTES DE LA INFORMACION
2.1 Tablas relacionadas con el servicio

M4 CPT _PERMISOS FICHAR: Contiene los datos del personal dado de alta para poder realizar
operaciones a través del teléfono.

M4 CPT_PERMISOS ACTIVOS: Contiene los permisos que se pueden solicitar a través del teléfono y su
configuracién para que la estrategia pueda conocer los datos que tiene que solicitar y los como los tiene

que leer.

MA4PT LOG PERMISOS. Tabla principal en la que se guardan diferentes logs del la ejecucién de las
estrategia, y la que se almacena la respuesta dada al usuario. IMPORTANTE: Esta tabla es alimentada
desde la propia estrategia de presence, y desde las funciones y procedimientos de Oracle.

2.2 Procedimientos y Funciones relacionadas con el servicio

MA4PR_CPT_SOLICITAR: Procedimiento encargado de llamar a la funciéon del portal del
empleado (m4pk_tel_perm_lic.ins_perm lic_tel) encargada de solicitar realmente el permiso.
El procedimiento elabora una respuesta legible al usuario en funcidn del resultado de la

llamada a la funcion mdpk_tel_perm_ lic.ins_perm_lic_tel.

El resultado de la llamada se graba en la tabla de log, esto se hace asi porque al hacer un select

xxx from dual no permite hacer operaciones de insercidén. De esta forma obtiene el valor
devuelto mediante la lectura de la propia tabla de log.

MAPK_TEL_PERM_LIC.INS_PERM_LIC_TEL. Funcidn del portal del empleado creada para poder
ser llamada desde el portal del empleado, los detalles del conocimiento de esta funcién hay
gue consultarlos con los encargados del portal del personal.



M4FN_CPT_AUX_VALIDA_ANO, VALIDA_CODIGO, VALIDA_EMPLEADO, VALIDA_FECHA,
VALIDA_FECHAS, VALIDA_HORAS, VALIDA_PERMISO, VALIDA_SOCIEDAD. Funciones
auxiliares que permiten validar los datos solicitados por teléfono, las funciones devuelven 1 si
la validacidn es correcta o texto indicativo para leer al usuario si la validacidn es incorrecta.

TAMBIEN SE USAN ALGUNAS DE LAS FUNCIONES DEFINIDAS EN EL CONTROL HORARIO.

3.- COMOPONENTES

3.1 Puntos de entrada
e Llamadas al 7988, asignadas al VDN 80003, skill genérico 80000
3.2 Finales de la estrategia para el supervisor

No se definen finales, no es necesaria supervisar la estrategia mediante el supervisor y todas
ejecuciones se esperan positivas.

3.3 Argumentario actual

(AG). Menu inicial con las opciones principales’

(A). La estrategia tiene una gran de variedad de mensajes, algunos estan escritos en los comandos de la estrategia y otros se
generan desde los procedimientos de la base datos. No se especifican aqui pues no esta previsto que estos mensajes tengan que
ser aprobados o grabados por voces profesionales.

Nota: Los mensajes AG son mensajes automaticos que se han grabado para mejora la fluidez de las pulsaciones ya que en los
mensajes automaticos hay que esperar a que la operadora lea todos los mensajes para lea la opcion.

4.- AUDITORIA E INDICADORES
4.1 Log propio de la estrategia

Durante la ejecucién de la estrategia se realiza por la propia estrategia un log detallado en la
tabla metad.m4pt_log_permisos con el fin de tener un registro duradero de la ejecucién de la
estrategia que permita la auditoria y la extraccién de indicadores del servicio.

Nota: Esta estrategia utiliza el log de una forma especial porque consulta su propio log para
devolver el resultado de las operaciones realizadas.

4.2 Indicadores generales del servicio

CONSULTAS: Indica del nimero de llamada realizadas al servicio. Este valor considera todas las
ejecuciones de la estrategia incluyendo aquellas que hayan sido abortadas entre el comienzo
de la estrategia y el fin de la misma.

TIEMPO_MEDIO: Indica el tiempo medio de ejecucidn de las estrategias.



5.- PLAN DE PRUEBAS
5.1 Objetivo del plan de pruebas

Tener una plantilla estdndar para la realizacidon de pruebas tras cambios significativos en la estrategia.
Para realizar las pruebas realizar llamadas al teléfono que se haya indicado para la realizacion de
pruebas, o al 7988 si las pruebas se desean hacer sobre el sistema de produccion.

Para realizar las pruebas es necesario configurar la estrategia de forma para que los permisos no se
queden enviados, para evitar problemas con los usuarios es recomendable crear una estrategias de
pruebas.

5.2 Pruebas orientadas a las rutas de la estrategia

e Cargar un permiso de prueba que tenga que pasar por todas las opciones. Realizar una
llamada y pasar por todos las peticiones de fallos introduciendo al menos una vez
valores erréneos.

e Solicitar un permiso normal y anularlo al final del bucle.
e Solicitar un permiso normal y aceptarlo.
e Solicitar un permiso normal pero que sepamos que va ser rechazado y aceptarlo.

e Solicitar un permiso a través del codigo.

6.- MANTENIMIENTO

No es necesario realizar ninguna accidn en especial salvo gestidon de los permisos activos que
se pueden solicitar el teléfono, como una medida de supervisién se puede revisar cada cierto
tiempo los indicadores para comprobar el correcto funcionamiento

7.- MEJORAS PENDIENTES
7.1 Parte automatica

Aumentar el nivel de compatibilidad de permisos con el portal del personal. Solo se han
habilitado algunos permisos, otros no se pueden habilitar por la necesidad de solicitar datos
especificos no definidos.

Creacion de indicadores. Crear indicadores del servicio que permitan medir el rendimiento



8.- INCIDENCIAS PENDIENTES

8.1 Parte automatica

Fichaje automatico 23:59. Cuando en un mismo dia hay fichajes con tarjeta y por el teléfono
impares aparece un marcaje automatico a las 23:59 que desparece al dia siguientes. No tiene
ninguna consecuencia para los saldos porque lo calcula todo correctamente pero sin embargo
los usuarios lo ven durante 24horas. Se ha intentado quitar pero no ha sido posible.



9.- ANEXO. MANUAL PARA LA SOLICITUD DE PERMISOS A
TRAVES DEL TELEFONO

9.1 Introduccion.

La solicitud de permisos a través del teléfono afiade un canal adicional al los cauces existentes
para la gestion de los permisos del personal. Actualmente el sistema se encuentra
completamente operativo aunque en fase de pruebas, por lo que el disefio final esta sujeto a

posibles cambios asi como a la aparicién de errores inesperados.

Este sistema puede ser utilizado por cualquier empleado, desde cualquier teléfono, y en
cualquier horario. Los empleados que deseen solicitar permisos a través del teléfono, tienen
que conocer el nimero de teléfono al que llamar, sus datos personales (sociedad, empleado y
contrasefa), y la informacion necesaria para cada permiso.

9.2 Instrucciones.

Llamar a la extension 7988 o al niimero 984847988 y seguir los pasos.
» El cédigo de dos digitos de la sociedad es:

o 01: Para Ayuntamiento, Fundaciones y Patronato.
o 27:Para Turismo.

> El Identificador de empleado (cédigo de seis digitos) y la contrasefia (codigo de cuatro
digitos) son los mismos que se utilizan en el del portal del empelado. Por ejemplo:
Empleado 001626 y contrasefia 5678

» Se solicitaran los datos necesarios para cada permiso (fecha de inicio, fecha de fin, hora de
inicio, cddigo del permiso, ...). Por ejemplo, para una consulta médica para el dia 08-
Mayo-2013 desde las 08:50 a las 14:23, se pedira:

o Fecha de inicio (08-Mayo-2013) - 08052013

o Horade inicio (08:50 horas) - 0850
o Horade fin (14:23 horas) - 1423
o Tipo de consulta - 01 (Para consulta normal)

» Eltiempo estimado para la solicitud de un permiso es de dos minutos
» En caso de experimentar cualquier tipo de problema contactar con teléfono 985181192.

No es necesario esperar a que termine el menu inicial para seleccionar el permiso, sin embargo
en el resto de menus y opciones es necesario esperar a que termine la operadora.
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1.- MANUAL BASICO DE INTRANET PARA DIRECTORAS

1.1 Introduccion.

Este documento es una guia basica para la gestion inicial del portal del empleado por parte de
las directoras de escuelas infantiles, en el se explica cdmo realizar las siguientes acciones:

® Acceso al portal del empleado.
e Introduccién y supervisidon de permisos.

e Generar informes mensuales.

2.- ACCESO AL PORTAL DEL EMPLEADO

Para acceder al portal empleado basta con seguir los pasos marcados en las dos pantallas

siguientes:

. 4 . . it ” 5 Buscar Teléfono
Intranet | i gar
GG R S

i CPDFELIPE 2 Folivares [ Jueves, 11 de Abril de 2013 (1) 16:46.09

Intranet 1 a .
Portal del Personal ] Avisos 5“07\
Certas del Personal
Fortal del Personal | Direccién General de Servicios ) :}
FUNCIONAMIENTO DEL PORTAFIRMAS ELECTRONICO

i Se encuentra disponible en la Intranet, en el apartadoc Aplicaciones -> GADA, el acceso al portafirmas electronico. La
Administracién Portal informacidn de usuario y contrasefia es la misma que para el resto de aplicaciones de GADA.

Tablon Sindical

Plan de Formacion

Se puede visualizar el funcionamiento completo del portafirmas o acceder a las funcionalidades concretas de firma, visado o

Control Horario rechazo de documentos enviados a la firma electrénica. Compartido
Mesas de Negociacian Ver funclcnanllentc completo
£Como firmar? @cema
Calendario Laboral £Como visar? et
Tramitagion

iCamn rechazar?

fll 2 http://eportal/port O ~ & X

g\')ollr\ Portal del Personal }'J

& gijontfolivares Pcpdfalipe

Pagina de entrada a los servicios Online del Ayuntamiento de Gijén.
Para acceder a la funcionalidad proporcionada por estos servicios debe identificarse previamente en el sistema rellenando los datos solicitados mas abajo.

Si no sabe o no recuerda su niimero de identificacién puede consultarlo en la intranet municipal.

1
Identificaciés

2
Clave de acras:
3
| Sociedad Empleados externos bl I
B
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3.- INTRODUCCION DE PERMISOS

Una vez en dentro del portal del empleado:

—lolx]|

@' [&) hitp:/reportal/portal/paginasiportal.aspx E#2)[x ][ Live search £+
8 portal del Personal del Ayuntamiento de Gién ] %3 - 6) - 0 #e v Péginav Seguridad Hemamientas~ @+

5\’)67\ Portal del Personal }J

B

C

13 Inicio i ide al portal del ! del de Gijén, desde aqui podri llevar a cabo diversas operaciones y consultas sobre su reladidn laboral con el
Ayuntamiento de Giién, tal como solicitar Permisos ¢ Licentias o becas, consultar sus datos sobre formacion, beneficios sociales, y otras o modificar sus datos personales,

I: IPERSOIAL] tales como datos bancarios.
b [Dossier ]
3

HOME ] | pagina de Inicio B

|

&

Convenio:  (00) Grupos sin Cotizaciones
» Sociedad :  (99) Empleados Externos
Puesto: (5L00120000) Directoras Escuelas Infantiles
E@—mlmuﬁ il Persona:  (D00008) SANCHEZ MORAN, MERCEDES
Fotono | ynigag: (5L0012) Directoras ESCUELAS INFANTILES
b [Permisos
¥ [Formacién 1&
’ Cambiar contrasefia de acceso al sistema

¥ [Cambio de datos
v
4

Accesos Directos:

:
2 B s s B st entrss Bt

— Solicitar Permisos Horario solicitudes Pendientes Plan de Vacaciones
u Personal
Datos Ajenos m

Fecha Incidenci: Tipo de

[T T T eanetlocal [~ -,

| del Personal del Ayuntamiento de dows Internet Explorer proporcionado por Ayuntamiento de Gi

=loix]|

Gf‘U- [ hitpe/seportalsportai/pag =l [#2x|[ 9 Live search |2]-
 Portal del Personal del Ayuntamiento de Gijon | I %) - E) - [0 @ - Pigina~ Seguridad - Herramientas - @~
¢ 7
g\)()lr\ Portal del Personal ;J
a..

I—Gh HOMET | personal a su cargo
4
[:D PERSON ) (23 Catélogo de Puestos No Permanentes
) souciuoes Enmpleados Edemos CPNP
(L s | (2 PIME (Prg Innovador Mej Empleabilidad)
T T ESCUELAS INFANTILES <almm
» LES PARA BUSCAR POR

PARA DESPLEGAR LA
+ [[Datas Ajenos =] & L) LISTA DE TODO EL NOMBRE O APELLIDO

<« >

I N T e R RS

—=lojx]

g_\;;'b Pl xHP Live seare Rl
i Favoritos g8 Portal de Personal del yuntamiento de Gién [l P v B - M- Bigin- Seguidad+ Hemmientas~ e 7
Ty
g\)OV\ Portal del Personal }}
8 fion docal

personal a su cargo

Busqueda de Personal

alguna de los datos ¥ pulse el botén Buscar 1

e — g eurenroms )

—

I:@ ——SOLICITUDES | ;
0 Personal Ver todo el personal
Zona Rasponsables

b [5u Persanal

» [Bo Ao o |

fesultados de la Busqueda:
Info 1D Personal Apellidos y Nombre Unidad Puesto

Tésnico/a Auxiliar en Educacén
Infantil

01004727 ESCUELAS INFANTILES

[ ] o 0 L

09 de junio de 2013



/2 Portal del Personal del Ayuntamiento de Gijén - Windows Internet Explorer proporcionado por Ayuntam i - | o x

oo

» [&] hitpy/eportal/portal/paginas/partal.asp =2l ] [P Live search P~

" - . _»
"Ly Favorites @ Portal del Personsl del Ayuntamiento de Gién | | S-8 -2 - Pagina- Seguridad - Heramientas - | (g~
. 4 }
6\)OV\ Portal del Personal )
4 orsn # xenappo |
[ﬁiHOME] Personal a su cargo /ABELLA BIGOTES , RAQUEL =
4 "
2 e
5 PERSONAL- Permisos ¥ Incidencias Comisiones de Cursos
Licencias Horarias Servicio Singulares
' ~—
4
4
Ayuntarnients de GHSn/Hixdn
[ﬁfSOLICITUDES] ESCUELAS INFANTILES
Técnicafa Auxiliar en Educacién Infantil
¥ [Permisos de Gién/Acuerdo Reguladar
» Teléfona:
L
D R
» Facha de Alta: 01/02/2012 Fecha de Antiguedad:  16/11/2005
» Categoria: Taenice Educacidn Infantil Estado plantilla: Laboral temporal sin pusste R.P.T,
Fecha Fin de Contrato: Mo Tiene
Zona Responsables Tipo de Contrato: Por abra o sewicio determinade
3 Centro de trabajo: ESCUELA INFANTIL NUEVO GLION
b |[Datos Ajenos ¥
Diss Pendiantas : _CaloUlAr
Macaciones hasts la facha ¢ [31/12/2013 | Calcular
R atos Ajenos: [Salidtar Permizos y Licencias x ‘ PARA INTRODUCIR LOS PERMISOS DEL PERSONAL
< I |
[uista 0 [ [ fmtranet iocal [Fa - [0 -

4.- AUTORIZAR PERMISOS PENDIENTES

Una vez en dentro del portal del empleado

gl.)('.;ln Portal del Personal }J

T o e el

[ﬁiﬂoME] Solicitudes pendientes de decision
» Para aceptar o rachazar una solicitud marguelo en |2 casilla de daracha y pulse luege el botdn

Para bre el tipa de solicitud pulse sobre el enlace que aparace a la izquierda de cada linea.

|———PERSONAL |{]

Permisos y Licencias (8) & vehiculos (0) C'  Plan de Formacién (0) O otros (0) O

[

N Anular | Irprirnic
ossier

(S rr— Ver permisos del tipo | Todos M

¥ [informes ]

[ tarios del ble :

[®—soucnunz 5
4 Unidad:ESCUELAS INFANTILES
’
b [Modeles Personal
>
4 Fecha solicitud __ Informacién Adicional /-\

b |Curses Singulares é Bonificacidn horaria 23/05/13 2 dias. Del 27/05/13 al 28/05/13. Compensatoric (dis completo).

Zona Responsables

8
O Fonmeme
Fecha solicitud Informacién Adicional
é Bonificacidn horaria 23/05/13 1 dias. El 04/04/13. Compensatorio (dia completo). D

b | Responsable v " -
[£] Benificacién horaria 23/05/12 2 dias. Del 29/04/12 al 20/04/13. Compensatorio (dia completa).

[§] Benificacién horaria 22/05/12 2 dias. Del 22/04/12 =l 22/04/13. Compensatorio (diz completo). [l

a
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5.- GENERAR INFORMES MENSUALES DE INCIDENCIAS

Una vez en dentro del portal del empleado:

" Poy sonal del Ayuntamiento d Windows Internet Explorer proporcionado pe

rtal del P yuntamiento de Gijon/Xixon =il [ =] ] X I
o—:\}" |&] http://eportalportal/paginas/portal.asp: Live Search P~
) v E) - U e v Piginav Seguridad~ Herramientas~ @+ >

< Favoritos @ portal de Personal del Ayuntamiento de Gikn [ ]

SL')C?JV\ Portal del Personal ’J

a W9, anappo3 local
ﬁh Pdgina de Inicio
» Bienvenido al portal del personal del Ayuntamiento de Gijén, desde aqui podrd llevar a cabo diversas operaciones y consultas sobre su relacién laboral con el
-~ Ayuntamiente de Gijén, tal como solicitar Permisos y Licencias o becas, consultar sus datos sobre formacién, beneficios sociales, y otros o modificar sus datos personales,
C ljip;mmu] tales como datos bancarios.
» [Cossier
» Convenio:  (00) Grupos sin Cotizaciones
» Saciedad :  (99) Empleados Externos
Puesto: (SL00120000) Directoras Escuelas Infantiles
E@—soll:lﬂll!ﬁ Persona:  (000006) SANCHEZ MORAN, MERCEDES
Fotono | yrigag; (SL0012) Directoras ESCUELAS INFANTILES
¥ |[Permisos
¥ |Formacién &
» Cambiar contrasefia de scceso al sistema
b |Cambio de datos
, R
»

: ‘ & W
w Solicitar Permisos @ Horario Solicitudes Pendientes Plan de Vacaciones

Fecha Tipo de

([ e o R -,

el S =
G-\@ = [E] nttpuseportaliportal/paginas/portal aspx = |T_’||z\ [P Live Searen (2]-]
5. Faveritos (& portal del Personal del Ayuntamienta de Gién || Fil v B - m v Pagina v Seguidsd + Herramientas - @)

gl‘)dlf\ Portal del Personal }J

el b e
[ﬁiuomsj Informes de Depar
» Desde 2qui podrd consultar diverses informes relacionades con el personal que depende de usted,

Los informes disponibles actualmente son:

[[i\j PERSONAL

e Plan de Yacaciones

’
® Permisos y Licencias de su personal

4

3 s ‘Yacaciones, moscosos ¥ Compensatarios de su personal
[ﬁ—sounnuuzs] « Comisianas de Servicio de su persanal

» ® Cursos singulares de su personal E
¥ [Fermadisn < Incidencias Horarias de su personal > ‘

b |Medelos Personal

- e Solicitudes del Plan de Formacidn de su personal
» [cambio d= dataz

P
¥ |cursos Singulares

72 portal del Personal del Ayuntamiento de Gijon - Windows Internet Explorer proporcionado por Ayuntamiento de Gijén/Xixén
@ » [B) nttpireportaliportal/paginas/portal.asp =l 2l %[ Live search
¢ Favoritos (@ Portal el Personal del Ayuntamiento da Gilén ||

=l [Tl [ |
Pl
- - Y mm ~ Psginav Seguridad v Herramientas = @)~ =

g\')dh Portal del Personal }}

& gijon W jon.local

ﬁ oS Saldo e incidencias horarias de su personal

» [racha det 1nforme: | Abii | et 380 |D13E] Fvar 7 var tnad ™ ver | I™ Solo saldos

s Saldo Horarias justificadas negativos

7 PERSONAL-

[ e |

L4 i | personal de SANCHEZ MORAN, MERCEDEY, _ Oenerar Listado

’ —————

»

71— souciuoes

|
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Servicio de Informatica

Ayuntamiento

de Gijon

Reloj
Objetivo

El objetivo perseguido es la implementacion de una solucién que permita la
recogida de fichajes mediante un equipo “pmx-057T” con un sistema operativo
Windows XP y un lector de tarjetas.

Se ha de tener en cuenta que el equipo no tiene que encontrarse conectado a la red
municipal necesariamente, pero se ha de integrar con los sistemas de fichaje
municipales actuales.

Configuracion del equipo

Para agilizar la inicializacion del equipo, se reducird al minimo el nimero de
servicios y funcionalidades disponibles en la maquina.

Aplicaciones
Se desinstalardn todas las aplicaciones innecesarias. Solo es necesaria la conexién
de red, el Framework de .NET 3.5 y el lector serie.

Acceso

Se creara un usuario que sera el que iniciara sesion en la maquina, no se permitira a
este usuario que cambie la contrasena y nunca caducara.

Se configurara la maquina para que el sistema acceda con el usuario cuando este se
arranque.

Windows Registry Editor Version 5.00

[HKEY LOCAL MACHINE\SOFTWARE\Microsoft\Windows NT\CurrentVersion\Winlogon]

"DefaultUserName"="usuario"
"Shell"="C:\\Archivos de programa\\Ayuntamiento de Gijén\\Reloj\\reloj.exe"
"AutoAdminLogon"="1"

"DefaultPassword"=""

Ojo, solo un usuario con privilegios puede escribir en el registro.

Para volver a la situacion inicial o normal

Windows Registry Editor Version 5.00

[HKEY LOCAL MACHINE\SOFTWARE\Microsoft\Windows NT\CurrentVersion\Winlogon]
"DefaultUserName"="administrador"

"Shell"="explorer.exe"

"AutoAdminLogon"="0"

Fecha Impresién 07/02/2013 14:02 Pégina 3de8



Recopilacion de errores
Cuando se produce algun error en Windows, el sistema (al menos en XP) lanza un
recopilador de informacion para controlar esta situacién. Este recopilador “Dw20.exe”
suele requerir bastante procesador, por lo que seria recomendable deshabilitarlo:
(Microsoft)

Para deshabilitar la herramienta de informe de errores de aplicacion, agregue un valor
de DWReportee de 1 a las siguientes claves del registro:

HKEY_CURRENT_USER\Software\Policies\Microsoft\PCHealth\ErrorReporting\DW
HKEY _CURRENT _USER\Software\Microsoft\PCHealth\ErrorReporting\DW
HKEY LOCAL_MACHINE\Software\Policies\Microsoft\PCHealth\ErrorReporting\DW

HKEY LOCAL MACHINE\Software\Microsoft\PCHealth\ErrorReporting\DW

Ahorro de energia
Para evitar un consume de energia que pueda producir, a la larga, problemas de
sobrecalentamiento o fallos en el monitor, es recomendable aplicar una politica de
ahorro mediante:
o Apagadeo-de-menitorautomatico-alcabo-de 1 minuto-'
e Activacion de un protector de pantalla al cabo de unos pocos minutos de
inactividad. Se recomienda el protector vacio que pondra la pantalla en
negro.

Si el usuario desea activar el monitor, simplemente deberd pulsar sobre la
pantalla tactil o pasar una tarjeta.

1 . . . . . .
Cuando se apaga el monitor en la maquina pmx-057T, la luz del monitor sigue encendida y aparece
un parpadeo molesto. Se dejarad siempre encendida hasta encontrar alguna solucion.
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e Servicio de Informatica

Ayuntamiento

de Gijon

Funcionamiento

En la siguiente imagen, se muestra el esquema general de la solucién.

Servidor WEB

|
[}
[}
|
| .
| 1+ R . .
: - . .
[} y
| ]
| |
! Lector ! Servicio
: : WEB
|___,‘|"\'|,‘_ __
Servicio RelojS DVIZ
[ 4
|
.y
| 1
L q'\\_\* -
el 4 Servidor Aller
[}
! fﬂ
| 1
| 1
L _::_\4_ -
Figura 1 Esquema de la solucién
Equipo Reloj

El Equipo Reloj (Reloj) incluye 2 aplicaciones que intentan garantizar el buen
funcionamiento del sistema.
Aplicacion “Reloj”

Es la aplicacion principal del sistema. Esta aplicacidon debera ser el Shell del sistema
operativo para evitar un uso indebido del equipo. Su funcionamiento actual es:

e Muestra la hora del sistema.

e Comprueba cada medio segundo si existe una tarjeta disponible para ser
leida. En caso afirmativo realiza las siguientes acciones:

o Graba el fichaje en disco mediante el formato indicado en el
apartado “Registro de fichaje”.

o Sila grabacion es correcta, muestra visual y sonoramente el correcto
registro de la tarjeta.

o Sila grabacion es incorrecta lo indica.

e (Cada minuto (este es un parametro configurable), intenta conectarse al
servidor para informar de nuevos registros pendientes. Esta informacién la
utiliza el servidor para conocer el estado de la maquina.

e Cada 2 horas, el sistema comprueba la existencia de nuevo software para
actualizarse. De esta manera disponemos de un mecanismo para adaptar el
software en caso de errores o mejoras.
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Servicio “RelojS”

Este es un servicio de Windows que tiene como objetivo controlar que la aplicacién
de reloj se encuentre siempre en marcha. Para ello, cada 2 minutos controlard si la
aplicacion “Reloj” estd en marcha, y en caso negativo la arrancara.

Para que el servicio funcione correctamente, este debera estar arrancado en modo
automatico y con la cuenta del sistema local.

Reloj$ Propiedades (Equipo local) @@

General | Iniciar sesidn | Recuperacion | Dependencias

Iniciar sesidn coma:

Permiti a loz servicios que interactien con el excritoria

(O Esta cuenta:

Puede habilitar o deshabilitar este servicio para log perfiles de hardware que
& indican a continuacian:

Perfil de hardware Servicio
Pefil 1 Activada
Deshabilitar

Servicio WEB “Reloj”

Este servicio es el encargado de controlar los relojes y los fichajes. Dispone de los
siguientes comandos:

® (Conexion: Permite mantener un fichero con el estado del reloj. Los
parametros de entrada son:

O psReloj: Es una cadena que identifica el reloj.

O psEstado: Cadena con el estado actual del reloj.
El método puede devolver un comando que sera interpretado por el lector y
permitira realizar algunas tareas de mantenimiento.

® grabarFichaje: Realiza un grabado de fichaje en el fichero indicado. Para
evitar la posible invocacion por sistemas externos que pudiesen introducir
fichajes erroneos la informacidn vendra encriptada y se incluira un CRC para
su validacion.
Parametros de entrada:

o

@)
©)
©)

psReloj: Cadena que identifica el reloj.

psFichero: Fichero en el que se grabara el marcaje.

pbtFichaje: Array de Bytes que contiene el marcaje codificado.

psCRC: Valor de comprobacion para evitar posibles solicitudes por
terceros.
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El método devuelve un booleano indicando el resultado correcto de la
grabacién del fichaje.

® Qactualizacion: Este método permite recuperar una actualizacién del
software. El método devolvera un fichero zip encriptado con los ficheros a
actualizar.

Servicio en “Aller”

El servidor Aller deberd disponer de alguin servicio que permita recuperar los
ficheros pendientes. Para ello, se podria afadir un nuevo comando al servicio WEB que
permita obtener los ficheros pendientes para un reloj o grupo de relojes.

Registro de fichaje

El fichero que contiene los fichajes vendra identificado de la siguiente manera:
NombreDelGrupoDeRelojes@YYYYMMDD.txt

Ejemplo:
KESTREL1@20121228.txt

El KESTREL1 es un grupo de relojes que contiene, por ejemplo, a PESCADERIA,
HOTEL MADRID, INFORMATICA, ...

Los ficheros LOCALES tendrian UN marcaje POR LINEA:
N® Reloj,0,FECHA DD/MM/YY,HH24:MI:SS,5,N®° Serie tarjeta

Ejemplos:
1,0,18/12/12,16:44:39,2,0520271877
1,0,18/12/12,19:17:57,2,0520271877

Actualizacion de software

Para actualizar el software, simplemente se ha de afadir un fichero
“actualizacion.zip” en la ruta “%SW%\Actualizacion\”. La carpeta SW serad la que
contiene la aplicacién del “servicio Web”.

El proceso de actualizacion estd pensado para minimizar el riesgo de fallos de la
aplicacion por posibles errores. Para ello se hace una copia previa de los ficheros
gue se actualizan y en el caso de que la aplicacion no pueda arrancar, el servicio
“RelojS” restaurard los ficheros anteriores, dejando nuevamente la aplicacién
operativa.
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Documentacion relacionada

Microsoft. (s.f.). Descripcion de la herramienta de informe de errores de Windows
(Dw20.exe). Obtenido de http://support.microsoft.com/kb/841477/es

Fecha Impresién 07/02/2013 14:02 Pégina 8de8



UNIVERSIDAD DE OVIEDO

ESCUELA POLITECNICA DE INGENIERIA DE
GIJON

MASTER EN INGENIERIA INFORMATICA

TRABAJO FIN DE MASTER
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL DE

PRESENCIA EN EL AYUNTAMIENTO DE GIJON

DOCUMENTO N° 7

MANUAL DE PROGRAMACION INTELLIGENT ROUTING

LUIS FELIPE OLIVARES VILLEGAS
JUNIO 2013

e AREA DE INGENIERIA TELEMATICA
A= TUTOR: DAVID MELENDI PALACIO



Manual Presence Intelligent Routing Designer
Presence Software

Version 8.0
Fecha: 03/2010




2 Manual Presence Intelligent Routing Designer

Contenido

1. INtrodUCCION ... e e e e 5
2. Diseino de estrategias .......cccceeeummmnciiiiiiiiinr 7
Propiedades de 1a eStrategia ....................c.couiiiiiiiiiiiiicceece e 8
Contexto del CONLACTO ..o 12
Explorador de estrategias ..................c.ccoviiiiiieece et 15
Objetos de una estrategia .....................ccooueiiiiiieeeeeeeee e, 17
Conexiones @ base de dAtOS.........uuuiiiiieiiiiiiiieiee et e e a e e e e e e raeae e e e aann 17

13 ] I OSSR 21
VANTADIES.......cooieieeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaaaaaaaaaaaaaaaaaeeerererrararaaaaaaaraaa 23
ATGUMENTAIIOS ...ttt ettt e e oo e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e aanbbnn e e e eeeeee s 24
PASOS ... .ottt ettt ettt et et e et et et et e te et e teae e 24
CONEXION BN PASOS. ... teeeieeiiteiee e ettt e e ettt e e e ettt e e e e e bt e e e e antee e e e e sttt e e e anbeeeeeanneeeeeaanbeeeeeannbeeeeeannees 26
PaS0S NO fINAIES......eieiiiittt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e et et et et e e e e e e et e e e e e e e e e araaaaaaaaa 27
Manipulacion de cadenas de tEXI0.........uuiiiiiiiiii e 27
D1 (=Y [0 1] | USRS 28

L1 o 1] { TSRS 29
V1) 1Y | 1=V SRR 30

] 17 0] g Tz | PP RRRPPRPPPPPRIN 31

(7] o )OSR 32
1 =T 0o 11 OSSPSR 33

] 1 = o 1S PP PPRPPRPPPRPRIN 34

] 1 o T PP RPRPPPPPPPPRIN 34
SHTREPIACE ... 36

] (o] [ SRR RRUPUPPROPRIN 36

S T OLOWET ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeaeeeeeeeeeeeaeaeaeeeeeeeeeeeseeeeeanannnnnnres 37

S L o1 o] o1 PP PPPRPPPPPPPPPIN 38

] (gl I T2 TSP PRUPUPPRRPUIN 39
INtegracion CON PreSENCE SUILE........ouuiiiiiiiii et 40
AdACaAlIDALA.........cceiiiiiieee e e e 40
DiSPatCRCANL...... ..o e e aaaaaaaas 41
GELCAIIDALA........coeiieeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaans 43
INSErtOULDOUNACAIL........ooiiiiiiieee e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaeans 44

QLU= N =Y o 5] =1 (= P RTR 46

1= Yo=Y ) (o T PP P PRUPPPRPPPPPRIR 47

(1= o =T = U PP TRURRUUPURUPPPPRPON 48
N1 T [ PP PRPPPOPPRR 49

F ST (o ] = o T PR 50

(0= 111 ]| OO OU U PPRRUTRRN 51
S e e e e aeae e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaaaas 52
CONAILIONAL......coiiiiiiieeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeaeaaaaaaaaaaans 54

DEFAUIL ...t e e e e e e e e e e e e e arr s 55

D EIAY ... aaaaaaaaaaaaas 55
HTTPREQUEST. ...ttt e et e e s e e e s nneeee s 56

LI e[ AP PRPP ORI 58

ACCESO @ basES A€ dAtOS.........cooi i ——————————————————— 58

Presence Technology



Contenido 3

LTS]S0 o N 58
(1Y T=1 [0 AV 2= [T 59

IR 1Y (R =To o] (o T 60

L2 Q=T oTo ] o RN 61
L0 o (=ToT0] o RN 62

T | i o] o PSR PSR 63
Integracion CoN OPENGALE............eeieeieiie e e 64
ASKO G ... e e 65

Y o 69

G tCNANNEIVA ...ttt e e e 70

PLAYFIIE ... ettt e oo et e e e e e e e e e e e e e e e nnaeneees 71

REAAD TIME ..ottt 72

R oa ] (o | [ 73

S A S ettt e e h e e e e e b bt e e e e b et e e e b te e e e e anbe e e e e e neeeeeennnees 75
=Y =Y (= 41 SRR 76
SEECNANNEIVAL. ... .ottt e et e e e e e e eaes 78

TRIIOG ..o e e s 79
TTANSTEIOG. . ..o e et e e e e e e e e et e e e e aeaan 80

o= T LI [T F= 1L TR 81
DIEIAUIL. ..o e ——————— 81

LI Lo = SO PP POPTPPPPPRPPR 82
CONICIONES. .. e e et e et e e et e e e e et e e e e e e e e e e e e e aeaas 83

[T UL (o1 (0] == T 84
Editor de eXpreSiONES/CaSOS.........uviii ittt 85

B TR T Y= 1Y o N 88
NUBVE ESTFALEUIA ..ottt ettt ettt e et e et et et et e et et e e e e e eenenas 88
GUANAN ESTFAtEUIA ... ...ttt ettt ettt e et e e eee e e e e 88
BOITAr @SITAIEGIA ...ttt et et ettt ettt 88
EXPOMAr @SIrat@QIa ....... ...ttt ettt ettt 88
IMPOMTAr €SITAEGIA ... ..ot ee et ettt et et e e e et e e e eee e 89
EVAIUAr @STrategia . ... ... ittt ettt 90
PUDIICAr @STrateia ... ... ..ottt ettt et ettt et e et 91
DESACHVAr ©SIrAIEUIA ... ..ottt et ettt et 91
CANCEIAI ACCION ... ..ottt ettt et ettt e ettt e e 92
VDN/CDN @SIGNAAOS ..ottt ettt et en e ee e, 92
COUIGO TUBNEE ...ttt ettt ettt et ettt et et et et e e et et e et et et et et e et e e ereeeaeeeeae s 92
SOIVITON | ettt ettt 93
INFOrMACION I SEIVIAON ... . e et e e e e e e e e e e e e aaees 93

(I ES e=To Lo Jo [N SAVZ=] 0] (01 94

Z< 301 2 AV o 1=K @ T'e 1 { T o I 95
INEFOAUCCION ... ettt e et et e e et et e et e et e e ree s 95
CONCEPLOS DASICOS ...ttt et e et et e e e et e et e et e et e e e e et e vt e eeeeee e, 95
Creacion de SIratBOIAS ............c..cooieieeeee oottt ettt e et e e e e et re e, 96
RECUISOS ... e et e ettt e et e e et et e e e e e e ee s 98
EAItOr tEXI0 @ VOZ ... ettt ettt et 100

Presence Technology



Manual Presence Intelligent Routing Designer

GrAMALICAS ..ottt s ettt s e b e st s et s s e s e aens 105
BUIIE- TN ¢t —— 112
=T 1 [ 112
BOOIBANA. ... e e e e e e e aaaaaaaaaas 112
@70 o [T o 10U EPRR 113

D o1 (o 1 OO TP PO PP PP PPPPPPPN 113
o 1 1= TR OO PPPPPRRPR 113

[ [0 =4 [o SO PPUPRPPPPPPP 114

1ol T=To F- TR TP PPPPPSRPR 114

NI e e e e e e e e e e e aaaaaaas 114
NUMIBIO ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaaaaaaaaaaas 114
Tarjetas de Cré&dit0. ... ... e e 114
TRIETONO. ... ——————————— 115
U] 01T 0 AV Lo ) O PP PR SUPPPPINt 115
BOOIBANA. ... . e e e e aae 115

D] o (o 13 SRR 115
ol = TSRS PPPPRRPR 115

[ [0 = (o TR PSP PPPPPRRPR 115

1ol aT=To F- TP PPPPRTPR 116
NUMIBIO ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaaaaaas 116
TRIETONO. ... ———————————— 116

CUS DM e ———————————————— 116
PASOS ... s 116
Estrategias iINteractivas .............ueeiiiiiii e 116
A S K e ———————————————————— 117
L=y =T ot D I O PSPPPPINE 121
SRR 123
1= | R 124
AN S O e ————————————————— 125

Presence Technology



Introduccion 5

Capitulo
Introduccion

Presence Intelligent Routing permite definir estrategias de negocio basadas en el enrutamiento
inteligente de los contactos que llegan a un Contact Center por cualquier canal (voz, correo
electrdénico, chat/web callback, sms) ampliando notablemente las posibilidades de
direccionamiento del ACD.

Utilizando Presence Intelligent Routing se puede definir el mejor destino para cada contacto
que llegue al Contact Center. Gracias a una potente interfaz visual se pueden realizar
multiples consultas a una o varias bases de datos y establecer para cada una de ellas criterios
que le permitan direccionar el contacto entrante al agente mejor capacitado para atenderlo.

La solucion de enrutamiento inteligente de Presence se compone de dos aplicaciones: Presence
Intelligent Routing Designer y Presence Intelligent Routing Server.

Presence Intelligent Routing Designer es la herramienta con la que se disefian las
estrategias que seran procesadas por Presence Intelligent Routing Server para cada uno de los
contactos que se reciben en el Contact Center.

A la hora de definir estrategias se dispone de dos entornos de trabajo: un entorno para disefo
y prueba, y otro para la ejecucidén y puesta en produccidén. De esta manera, una estrategia en
produccion puede ser modificada y probada sin que afecte al servicio.

En el entorno de disefio las estrategias se definen de manera visual, representando mediante
un diagrama de flujo las reglas de negocio y enrutamiento. Para la comprobacion de las
estrategias antes de ser publicadas, se dispone de una herramienta que permite simular la
ejecucion de la estrategia.

Para la definicidon de las estrategias se dispone de un amplio conjunto de operaciones y
funciones que permiten entre otras las siguientes acciones:

Conexiones a base de datos externas

Ejecucidén de sentencias SQL

Uso de cursores sobre las consultas SQL

Definicién de variables locales a la estrategia

Ejecucion de DLLs externas

Asignar o consultar datos adjuntos a las llamadas

Tratamiento de cadenas de texto y expresiones regulares

Realizar funciones aritméticas

Consultar los parametros asociados al contacto en funcion del tipo al que corresponda el
contacto (voz, correo, chat, etc.)

e Integracién con Presence Suite (insertar registros de emision, Gltimo agente que atendié el
contacto, etc.)

Los parametros que una estrategia puede tener en cuenta a la hora de tomar la decision para
enrutar un contacto son:

e Quién llama y a qué servicio llama (ANI, DN, DNIS, servicio, remitente del correo, etc.)
e Tipo de contacto (voz, correo electrénico, chat, sms, etc.)

¢ La informacion almacenada en la base de datos de negocio relativa al contacto

¢ La informacién solicitada al cliente previa al enrutamiento (por ejemplo desde una IVR)
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6 Manual Presence Intelligent Routing Designer

e Conocimiento en tiempo real del estado de cada agente y de las colas

Presence Intelligent Routing Server es el encargado de ejecutar las estrategias,
monitorizando e identificando las llamadas que llegan al Contact Center a través del sistema
ACD. Utiliza tecnologia multithread que permite que cada llamada y su estrategia asociada sea
ejecutada en un proceso independiente, creando tantos procesos en paralelo como Ilamadas
estén pendientes de enrutamiento. De esta manera, se obtiene el maximo rendimiento del
sistema y se mejora el tiempo de respuesta en la toma de decisidn.

Antes de poder ejecutar Presence Intelligent Routing Designer debe configurarse la aplicacion,
para ello consultaremos el documento Guias de instalacion Presence. Es importante tener en
cuenta que para poder publicar cualquier estrategia ha de ejecutarse el servidor Presence
Intelligent Routing Server por lo que es preciso configurarlo antes, para ello se ha de consultar
el documento anteriormente mencionado.
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Capitulo

Diseno de estrategias

Para crear o modificar una estrategia se utiliza la herramienta de disefio de estrategias.
La herramienta de disefio de estrategias estd compuesta por varios elementos cuya disposicion
es la siguiente.

av Presence Intelligent Routing Designer - [Abandono en Ydn] T =10 x|

fwchive  Edbar  Yer Herramisntas  Ayuda =] Barra de mends

*HX & & | PB B B | [x] = Bamra de herramientas
| Explorador de estrategias 9 x| | | Pasos 1—1—5{-}- ——— Bamra de pasos

& X2 Stast Cadenas de texto disponibles

e

. _ % = Buscar mesukado Conditional

& Abandono¥dn anles TF{Z'I;[ ‘g | Presence Sule
& Abandono en Vdn | Ger
=) arisbles | Base de daios
P ObildChanie
P Ydrébandono
B Sequndos
=@ Conexiones BD
>
(e

GetFieldy ke

NextRecod

| Inspector de cbiete: ) x| Il AR

Farbmetros [IParametros]

Tipo de conexién | DE=Oracle

Mamére ConPresence

LastRecard

&
FusiRtecord

desvin vin

2]
E
El
El
]

Inspector de objetos Explorador de estrategias Debug Diagrama de disefio de estrategias

Disposicion de la pantalla de disefio de estrategias

Barra de menus

Los distintos elementos de la barra de menus contienen tanto opciones de gestidn general
(Guardar, Copiar, Pegar, Eliminar, etc.) como opciones especificas del programa (
Evaluar, Publicar, Listado de eventos, etc.). En este manual se proporciona
informacion sobre las opciones especificas del programa (véanse las distintas secciones
del apartado Gestion).

Barra de herramientas
Vednse las diversas secciones del apartado Gestion.

Barra de pasos disponibles
Véase el apartado Disefio de estrategias, Pasos.

Diagrama de diseiio de estrategias

Parte central del editor de estrategias donde se muestra de forma grafica el disefio creado.
Este elemento de la pantalla de disefio esta destinado al disefio del flujo de la llamada de
una forma grafica conectando los diferentes pasos entre si.
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8 Manual Presence Intelligent Routing Designer

e Debug

Esta pantalla muestra el resultado de la evaluacion de una estrategia (véase el apartado
Gestidon, Evaluar estrategia).

e Inspector de objetos

El inspector de objetos es el encargado de mostrar las propiedades de cada uno de los
elementos de la estrategia y permitir su modificacion.

o Explorador de estrategias

Véase el apartado Disefio de estrategias, Explorador de estrategias.

Propiedades de la estrategia

Las propiedades de una estrategia se clasifican en dos tipos: propiedades identificativas y
propiedades de configuracion.

Propiedades identificativas

Son aquellas que tienen un caracter Unicamente informativo y no aportan mas informacion a
la estrategia que la propia identificacion.

o Descripcién

#
WDRACDR 7222

Traceo Par defecta

Campos Usuario [Campos usuario]
Finales [Finales]

Diistribuiclor Fona Este
Descripcion Abandono

Mombre Abandono en WDk

Id 16

Parametros de la estrategia

Propiedad de caracter informativo y que sirve Unicamente para describir el objetivo de la

estrategia.

o Id

Identificador interno Unico de la estrategia. No puede haber ninguna estrategia con el
mismo cddigo identificativo.

e Nombre

Nombre asignado a la estrategia para identificarla de cara al usuario. Este nombre se
utilizara en el explorador de estrategias (véase el apartado Disefio de estrategias,
Explorador de estrategias) para identificar a la estrategia.

Propiedades de configuracion

Son aquellas propiedades que afectan al comportamiento de la estrategia.

Presence Technology



Disefo de estrategias 9

e Campos usuario
Esta propiedad permite guardar informacion definida por el usuario en el registro de base
de datos asociado a la ejecucion de la estrategia. Los datos almacenados mediante estos
campos de usuario deben permitir, a la postre, el analisis de la ejecucion de estrategias
mediante la ejecucion de consultas a la base de datos y la generacion de informes.
Como valor para cada uno de estos campos se pueden asignar valores literales, variables
definidas en la estrategia o bien variables del contexto del contacto. El valor de cada
campo de usuario sera asignado cada vez que finalice una ejecucion de la estrategia y se
almacenaran en base de datos conjuntamente con el resto de informacion del registro de
ejecucion.
Al pulsar el botén = de la propiedad aparece la siguiente pantalla:

|

|

Campo usuatio W alor :,
-

Cadans 1
Cadena 2
Cadena 3
Cadena 4
Cadena laga 1
Cadena larga 2
Entero 1
Entera 2
Fecha yhora 1

Fecha v hora 2

Pantalla para asignar campos de usuario

Los campos de usuario pueden clasificarse en 4 tipos:

e Cadena (1 a 4): campo de tipo cadena que permite asignar un texto con un tamano
maximo de 255 caracteres.

e Cadena larga (1 y 2): campo de tipo cadena que permite asignar un texto con un
tamafio maximo de 1024 caracteres.

e Entero (1 y 2): campo de tipo entero que permite asignar un valor numérico.

e Fecha y hora (1 y 2): campo de tipo fecha que permite asignar una fecha y una
hora.

¢ Distribuidor
Esta propiedad permite indicar uno de los distribuidores creados previamente desde
Presence Supervisor. Al pulsar el botdn =1 de la propiedad aparece la pantalla de seleccién
del distribuidor:
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10 Manual Presence Intelligent Routing Designer

seleccion de distribuidor

Pantalla de asignacién de un distribuidor a una estrategia

Para mas informacidn sobre la creacidn de distribuidores, véase el apartado Distribuidores
del documento Manual Presence Supervisor. Tras seleccionar el/los distribuidor(es), es
necesario agregar uno o varios pasos DispatchCall a la estrategia para configurarlo(s).

Finales

Esta propiedad permite definir una lista de finales para una determinada estrategia y son
usados poder codificar el resultado final de la ejecucién de una estrategia. Para ello
podremos asignar en la propiedad Final de los pasos uno de los finales definidos en esta
lista. Cada vez que la estrategia ejecute un paso con un final asignado, ese final pasara a
ser el que defina la codificacién de la estrategia (reemplazando al anterior final si lo
hubiese). Una vez que la ejecucidon de la estrategia finalice se almacenara en base de
datos el ultimo final asignado a la estrategia. El uso mas habitual serd asignar los finales a
los pasos Target o Default, pero es posible asignarlo a cualquier otro paso intermedio
para poder analizar ejecuciones de estrategias que no se completen correctamente. A
partir de la clasificacion de ejecucidon de estrategias usando finales podremos obtener
informacion de analisis a partir de varios informes disponibles desde Presence Supervisor.
Para mas informacién sobre los informes, véase el apartado Intelligent Routing, Informes
del Manual Presence Supervisor.

Cada final estd formado por un cédigo y una descripcién. Al pulsar el botén = de la
propiedad aparece la siguiente pantalla:
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Configurar finales de estrateqia El
& X7
£ | Descripeidn |
100 Ventas

200 Reclamaciones
300 Pedidoz

Cancelar |

Pantalla de configuracion de los finales de una estrategia

Para afadir un final a la lista pulsaremos el botén o e indicaremos el cédigo de final y su
descripcidon. Para eliminar un final lo seleccionaremos primero y después pulsaremos el

botdn # .

e Traceo
Esta propiedad permite definir la manera en que se generan las trazas de una estrategia.
Es posible establecer 3 tipos de traceo distintos:
e Desactivado: la funcidon de traceo esta desactivada y, por lo tanto, no se generan
las trazas correspondientes a las ejecuciones de la estrategia.
e Por defecto: tipo de traceo propio de la aplicacion que se obtiene a partir de la
configuracién ya definida en Presence Intelligent Routing Server.
e Detallado Completo: tipo de traceo que registra todas las trazas correspondientes
a las ejecuciones de la estrategia en un archivo de traceo separado. Al seleccionar
este tipo, las trazas que se generan corresponden al nivel de traceo Detallado,
independientemente del nivel seleccionado en la configuracién de Presence
Intelligent Routing Server.
Es posible modificar el tipo de traceo de una estrategia mientras se esta ejecutando
Presence Intelligent Routing Server. Para ello, basta con publicar de nuevo la estrategia.

e« VDN/CDN
Esta propiedad es de lectura y escritura y hace referencia a los VDN/CDN que tiene
asignada la estrategia.
IMPORTANTE: Para que Presence Intelligent Routing Server pueda detectar las llamadas
realizadas sobre los VDN/CDN que hayan sido definidos para la estrategia, es preciso que
esos VDN/CDN estén configurados de forma especifica en funcion de la centralita utilizada.
Para poder asignar o desasignar un VDN/CDN, es preciso hacer clic en el botén = de la

propiedad.
| Inspector de obietos o x|
WDNICON | :‘, |l

A continuacién aparecera la pantalla que permite indicar los VDN/CDN que van a
asignarse o desasignarse.
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Asignar ¥DN,/CDN x|

i ¥
WDN/CON [73663

22
7354
71687
74326
75113

Aceptar Cancelar

Pantalla de asignacion de VDN/CDN

Para asignar uno o varios VDN/CDN a una estrategia, basta con introducir el valor en el

campo VDN/CDN vy pulsar el botén 'f'}'.
Para poder desasignar uno o varios VDN/CDN, en primer lugar es necesario despublicar la
estrategia en cuestidén. Sélo tras esta operacidon es posible desasignar uno o varios

VDN/CDN previamente seleccionados en la lista mediante el botén x. Es preciso publicar
de nuevo la estrategia si se desea utilizar con las modificaciones realizadas.

Contexto del contacto

Las variables del contexto del contacto hacen referencia a la informacién relacionada con la
llamada que entra por el VDN asociado a la estrategia. La informacién de estas variables es
exclusivamente de lectura, lo que significa que la estrategia no puede ser modificada en
ningln momento de su ejecucion.

Las variables del contexto del contacto pueden ser utilizadas como parametros de los pasos o
dentro de las expresiones asociadas a los pasos de tipo condicion.

Las variables del contexto recogidas por la estrategia son las siguientes:

e ANI
(Automatic Number Identification) Variable del contexto del contacto de tipo cadena que

hace referencia al nUmero de teléfono desde el que se esta realizando la llamada. Por
ejemplo "931011254".

e CALLID

(Call Identifier) Variable del contexto del contacto de tipo entero que hace referencia al
identificador Unico de la llamada dentro del sistema. Por ejemplo "2253".

o CALLTYPE

Variable del contexto del contacto de tipo cadena que indica el tipo de contacto asociado a
la lamada. Los posibles valores de la variable son:

"InboundCall" Indica que es una llamada de voz.

Presence Technology



Disefo de estrategias 13

"MailCall" Indica que es una llamada de correo.
"InetCall" Indica que es una llamada de Internet.

o DATE
Variable del contexto del contacto de tipo fecha en la que se indica la fecha actual con el
formato "dd/mm/yy".

e DAY
Variable del contexto del contacto de tipo entero en la que se indica el dia de la semana
actual. El dia de la semana variara en funcién de la configuracion regional del equipo en el
que esté instalado Presence Intelligent Routing Server. Por ejemplo: 1 es lunes, 2 es
martes, etc.

e DIGITS
(Call Entered Digits) Variable del contexto del contacto de tipo cadena en la que se
recogen los digitos introducidos por el cliente durante el tratamiento de la llamada por
parte del sistema ACD. Asi, por ejemplo, si durante el tratamiento de la llamada se pulsan
los digitos 3,5 y 7 el valor de la variable es "357".

e DNIS
(Dialed Number Identification Service) Variable del contexto del contacto de tipo cadena
que hace referencia al nimero de teléfono al que se realiza la llamada. Por ejemplo, los
numeros de asistencia técnica.

e EXECUTIONID
Variable del contexto del contacto de tipo entero que contiene el identificador de la
estrategia que se esta procesando. Esta variable puede ser de utilidad para que el cliente
pueda registrar informacion asociada a la ejecucion. Es posible cruzar los datos recogidos
por el propio cliente con los datos del sistema Presence cuando el valor de la variable
coincide con el campo ID de la tabla PIR_STARTSTRATEGYLOG, o con el campo
STARTSTRATEGYLOGID de la tabla PIR_ENDSTRATEGYLOG.

e MAIL_BODY
Esta variable del contexto del contacto de tipo cadena Unicamente tiene sentido cuando
existe integracién con Presence Server y la estrategia tiene asociada un VDN/CDN
utilizado en servicios de correo. Si se cumplen las premisas anteriores y el contacto
establece comunicacion via correo electrénico, la variable contiene el cuerpo del correo
entrante.

e MAIL_RECIPIENT
Esta variable del contexto del contacto de tipo cadena Unicamente tiene sentido cuando
existe integracion con Presence Server y la estrategia tiene asociada un VDN/CDN
utilizado en servicios de correo. Si se cumplen las premisas anteriores y el contacto
establece comunicacion via correo electrénico, la variable contiene la direccion de correo
destino del correo entrante.

e MAIL_SENDER
Esta variable del contexto del contacto de tipo cadena Unicamente tiene sentido cuando
existe integracién con Presence Server y la estrategia tiene asociada un VDN/CDN
utilizado en servicios de correo. Si se cumplen las premisas anteriores y el contacto
establece comunicacion via correo electrénico, la variable contiene la direccién de correo
origen del correo entrante.

e MAIL_SUBIJECT
Esta variable del contexto del contacto de tipo cadena Unicamente tiene sentido cuando
existe integracion con Presence Server y la estrategia tiene asociada un VDN/CDN
utilizado en servicios de correo. Si se cumplen las premisas anteriores y el contacto

Presence Technology



14 Manual Presence Intelligent Routing Designer

establece comunicacion via correo electrénico, la variable contiene el asunto destino del
correo entrante.

¢ MAILBOXID
Esta variable del contexto del contacto de tipo entero Unicamente tiene sentido cuando
existe integracion con Presence Server y la estrategia tiene asociada un VDN/CDN
utilizado en servicios de correo. Si se cumplen las premisas anteriores y el contacto
establece comunicacion via correo electrdnico, la variable contiene el identificador del
buzoén de correo.

¢« NOW
Variable del contexto del contacto de tipo fecha en la que se indica la fecha y hora
actuales con el formato "dd/mm/yy hh:mm:ss".

e« OUTBOUNDRECORDID
Variable del contexto del contacto de tipo entero que hace referencia al identificador de
registro de emision para el sistema Presence.

SERVICEID

Variable del contexto del contacto de tipo entero que hace referencia al identificador del
servicio Presence al que pertenece la llamada. Si la llamada no pertence a ningun servicio
Presence el valor de esta variable sera 0.

e TIME
Variable del contexto del contacto de tipo fecha en la que se indica la hora actual con el
formato "hh:mm:ss".

e UCID
(Universal Call ID) Variable del contexto del contacto de tipo cadena que hace referencia al
numero Unico de identificacidon de la llamada en la centralita (Unicamente en sistemas ACD
AVAYA). Por ejemplo "1001471237467271".

e VDN
(Vector Directory Number) Variable del contexto del contacto de tipo entero que hace
referencia al VDN/CDN asociado a la estrategia. Por ejemplo "73111".

En tiempo de disefio de la estrategia es posible asignar valores a estas variables para asi,
simular la ejecucion de la estrategia en ese contexto y verificar su correcto funcionamiento.
Para ello, se muestra una pantalla en la que es posible editar dichos valores.
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Explorador de eskrategias A

Configurar variables de sistema |

Fatel
DHIS "o
WOM 20021
LICID " 001471 237467271
CALLID 100
CaLLTYPE "ASDADA"
MAIL_SUBJECT "o
MaAIL_BODY "o
DAy 2
DATE 010142002
TIME 10:00
MO 01,/0 42002 12:00:00
DIGITS A
MAIL_RECIFIENT "o
MaIL_SEMDER "o
MAILBDID 0
COMTACTID 1
SERYICEID 46
MITRONHDRECORMIND 3

=y Estigteqia2 -

@

"33t

Pantalla de edicidn de las variables del
contexto del contacto en modo disefio

Para mas informacién sobre cémo evaluar la ejecucién de una estrategia en modo disefio,
vease el apartado Gestion, Evaluar estrategia.

Explorador de estrategias

El explorador de estrategias permite visualizar de una forma rapida y clara todas las
estrategias y los elementos de cada una de ellas creadas con la herramienta de disefo.

ErTET—
* X0

ER W emo Ted-o-Speech
E] ugumentatios
#- 4 Conewdones BD
@ oL
[+ :J Wariables
# -3 DevollamadasEmpresas
#- @y DevollamadasEmpresas [dighs) J
+ & Devolucion Bamada [telsfona)
=-d Devolucion Bamada Insercion
=] Argumentaios
@ Conesones B0

@ DLL

(2 Variables

I

Explorador de estrategias

Inicialmente el explorador se encuentra situado en la parte superior izquierda de la ventana de
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diseno de estrategias. El explorador de estrategias se puede cerrar mediante el botén * en
cualquier momento, sin que ello produzca ningun efecto negativo sobre el editor ni la
estrategia actualmente en disefio. Para volver a mostrar el explorador, es preciso seleccionar
la opcién Explorador de estrategias situada en el menu Ver o bien pulsar la combinacién
Ctrl+F2.

Wer | Herramientas — Awuda

|2 Inspector de objetos Ctrl+F1

115 |

‘9 Explarador de estrateqias Ckrl+F2 m

| IF-;E* Pasos Chrl+F3
|

‘4 T Debug Ctrl+F4
1 ]

" Cadigo Fuente. ..

Opcidn para mostrar el explorador de estrategias

La pantalla del explorador de estrategias se divide en 2 zonas, una barra superior con los
comandos del explorador de estrategias y una estructura en forma de arbol en la zona central
denominado visor de estrategias.

Comandos del explorador de estrategias

e Nuevo

o Mediante esta opcidn es posible crear nuevos elementos dentro de una estrategia
dependiendo de qué elemento de la misma esté seleccionado. Asi, si esta seleccionado el
apartado de variables o una variable de la estrategia, esta opcion se encarga de crear
una nueva variable. Sucede lo mismo con las conexiones a base de datos y las DLL.

e Eliminar

# Con el uso de esta opcidon es posible eliminar el elemento seleccionado de la
estrategia. Asi, si una variable esta seleccionada, al hacer clic en esta opcién se elimina
la variable de la estrategia.

e Configurar variables de sistema

w Mediante el uso de esta opcidn es posible modificar los valores del contexto del
contacto en tiempo de disefio, para asi poder evaluar una estrategia mientras se esta
disefiando (véase el apartado Disefio de estrategias, Contexto del contacto).

Visor de estrategias

El visor de estrategias es una estructura en forma de arbol donde se muestran todas las
estrategias creadas con el editor, asi como todos los elementos de la misma de una forma
rapida y sencilla.

La estructura de arbol estd formada por nodos. Cada nodo representa una estrategia y tiene la
siguiente estructura.
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=) ) Mombre estrategia  ————  MNombre de la estrategia

~-E| Argumentarios -———————  Argumentarios asociados
=@ Caonesiones BD a la estrategia

b DEDatabazeConnd ] ]

b DEDatabaseConn? ‘ Lista de conexiones
DLL

b DLLI | «—— Lista de librerias (DLL)
=-(1) Wariables

B Wariablel
B Varablez | ——— Lizta de variables

L e Wariabled

L lcono de estado
de la estrateqia

Visor de estrategias

Existen varios estados para una estrategia. El estado de cada estrategia se indica a través del
color del icono de estado.

o Estrategia no publicada ni asignada
La estrategia no ha sido publicada y no tiene ningin VDN/CDN asignado.

El icono de estado de la estrategia se muestra de color rojo ('ﬁ Nombre estratedia )

o Estrategia no publicada pero asignada
La estrategia no ha sido publicada pero tiene algin VDN/CDN asignado.

El icono de estado de la estrategia se muestra de color amarillo (4 Mombre estistegia )

o Estrategia publicada y asignada
La estrategia esta publicada y por lo tanto tiene algin VDN/CDN asignado.

El icono de estado de la estrategia se muestra de color verde ("5 Nombre estrategia )

Se ha de tener en cuenta que al realizar cualquier cambio sobre una estrategia publicada es
necesario volver a publicarla para que el cambio tenga efecto en el servidor. De lo contrario, la
estrategia sigue mostrando el icono de color verde conforme esta publicada, pero el ultimo
cambio realizado no tiene efecto.

Objetos de una estrategia

Los objetos de una estrategia definen los recursos externos o internos que utilizara una
estrategia durante su ejecucion. Estos objetos definen conexiones a base de datos, llamadas a
funciones contenidas en archivos DLL y variables para guardar informacion durante la
ejecucion de la estrategia. Los objetos podran ser referenciados a través de su identificador en
cualquiera de los pasos que componen la estrategia.

Conexiones a base de datos

Descripcion del objeto

El objeto Conexion a base de datos es el encargado de establecer una conexién a una base
de datos externa, a la que la estrategia podra lanzar consultas para recuperar informacion
necesaria para la toma de decision del enrutamiento, o bien guardar informacién acerca del
contacto procesado. El objeto conexidon a base de datos es utilizado por el paso SqlAction,
que es el encargado de realizar dichas operaciones sobre las tablas de la base de datos (véase
el apartado Disefio de estrategias, Pasos, Pasos no finales, Acceso a bases de datos, SqlAction

).
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|
Maximo 50

Imcremento 3

Conexiones 5

Parametros [Parametroz]

Tipo de conexidn DB=Cracle

Momkbre DBDatabazeConn

Propiedades del objeto Conexion a base de datos

Propiedades del objeto

e Conexiones

En un momento determinado puede haber mas de una llamada sobre el VDN/CDN asignado
a la estrategia, lo que implica abrir tantas conexiones a la base de datos como llamadas
estén siendo procesadas por la estrategia. Con este parametro se indica cuantas conexiones
se abrirdn inicialmente contra la base de datos. De esta manera se reduce el tiempo de
proceso, porque no se abre una conexion cada vez que una llamada es procesada por la
estrategia. Las conexiones a la base de datos consumen muchos recursos y pueden afectar
al rendimiento del sistema, por lo que es importante ajustar bien el valor de este parametro
y no asignarle un valor muy elevado, ya que se mantendra abierta de forma permanente
para la estrategia tantas conexiones a la base de datos como el valor indicado en esta
propiedad. El valor de esta propiedad deberia ajustarse al nUmero maximo de llamadas que
pueden entrar de forma simultanea sobre el VDN/CDN asignado a la estrategia. El valor por
defecto es 5.

Incremento

Teniendo en cuenta lo expuesto en la propiedad Conexiones, es posible que se supere el
numero de llamadas simultaneas previstas y, por lo tanto, sea necesario abrir mas
conexiones a la base de datos. Este parametro indica, en el caso de producirse esta
situacion, cuantas conexiones adicionales deben abrirse. Posteriormente, el sistema
detectara si estas conexiones adicionales se siguen usando o no, en el momento que detecte
que ya no son necesarias las ird cerrando hasta alcanzar, como minimo, el valor especificado
en la propiedad Conexiones. El valor por defecto es 3.

Maximo

NUumero maximo de conexiones que se abriran a la base de datos. Cuando se alcance este
valor, no se abrird ninguna conexion adicional a la base de datos. En tanto que el nimero de
conexiones ocupadas sea igual al valor maximo establecido, las llamadas no podran ser
atendidas. El valor por defecto es 50.

Nombre
Identificador del objeto conexién de base de datos. Este identificador es el que se utiliza a la
hora de hacer referencia al objeto en los pasos SqlAction.

Parametros

Esta propiedad se utiliza para especificar los parametros de la conexién a la base de datos.
Dependiendo del tipo de conexién especificada en la propiedad Tipo de conexidn, los
parametros a configurar son distintos.
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e Tipo de conexion BDE
Al especificar una conexion de tipo BDE, es preciso configurar los siguientes parametros:

¢ Alias BDE: Nombre de la conexion BDE especificada en el programa BDE
Administrator.

e Nombre de usuario: Usuario para realizar la conexidon a la base de datos.

e Contrasefa: Contrasefia para realizar la conexion a la base de datos.

Cadena de conexion

Conexian

1. Seleccione la base de dalos
Alias BDE: |ORATS1 =]

2. Informacion de acceso ala bage de datos

Morbre de Lsuatio: ||-:5M4

Conbrasefia: I“““‘

Configuracion de conexidn a través de BDE

e Tipo de conexion DBxOracle
Al especificar una conexion de tipo Oracle DBExpress, es preciso configurar los
siguientes parametros:

Direccion IP: Direccion IP del servidor Oracle.

Instancia: Instancia de la base de datos Oracle.

Puerto: Puerto definido para la conexion al servidor Oracle.

Nombre de usuario: Usuario para realizar la conexién a la base de datos Oracle.
Contraseiia: Contrasena para realizar la conexion a la base de datos Oracle.
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Cadena de conexion

Proveedor Conesén |

1. Seleccione la base de datos

Direccidn IF; IES.‘I.EEEF.E-EI
Instancia: Iﬂ'i‘51
Puertia: I'IEEI

2 Informacidn de acceso a la base de datos

Mombre de usuana: IFFI EF

Contrasefia: |

Configuracion de conexidn a través de Oracle DBExpress

e Tipo de conexion DBxSQLServer
Al especificar una conexion de tipo SQL Server DBExpress, es preciso configurar los
siguientes parametros:

¢ Nombre del servidor: Parametro formado por la IP del servidor, seguido de una
contrabarra y del nombre asignado al servidor SQL.

e Base de datos: Nombre de la base de datos de SQL Server que contiene los datos
externos.

e Nombre de usuario: Usuario para realizar la conexion a la base de datos SQL
Server. Es preciso tener en cuenta que el campo distingue entre mayusculas y
minusculas.

o Contrasefna: Contrasefia para realizar la conexién a la base de datos SQL Server. Es
preciso tener en cuenta que el campo distingue entre mayudsculas y mindsculas.
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Cadena de conexion

Proveedor Conesdn |

1. Seleccione la baze de datos

Hombre del servador: IEB.‘I.ZSD.EEI\SELE
Base de datos: IFHESENEE

2 Informacian de acceso & la base de datos

Mombre de usuana: IFFIEF'

Cortrasefia: |

Configuracion de conexion a través de SQL Server DBExpress

e Tipo de conexién
Este parametro indica qué tipo de motor se usa para la conexiéon a la base de datos. Se
dispone de dos tipos de conexiones:

e BDE
Indica que la conexién contra la base de datos se va a realizar a través de BDE (Borland
Database Engine).

o DBxOracle
Indica que la conexidén se va a realizar contra una base de datos Oracle a través de
DBExpress.

e DBxSQLServer
Indica que la conexidn se va a realizar contra una base de datos SQL Server a través de

DBExpress.

DLL

Descripcion del objeto

Durante la ejecucion de una estrategia es posible realizar llamadas a funciones externas
almacenadas en un archivo DLL (Dynamic Link Library). Para ello, es necesario crear en la
estrategia un objeto de tipo DLL. Posteriormente, podremos invocar a esta funcién desde un
paso del tipo CallDLL (véase el apartado Disefio de estrategias, Pasos, Pasos no finales,
General, CallDIl).

Es preciso crear, para cada funcion externa a la que se desee invocar, un objeto DLL e indicar
en cada uno de los objetos el nombre de la funcion referenciada, asi como el archivo DLL
donde se encuentra.
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Inspector de objetos |
Archivo HREPJ_H3.DLL
Marmbre DLL1

Funcion Function

Propiedades del objeto DLL

Propiedades del objeto

e Archivo
Indica el nombre y la ruta completa del archivo DLL en el que se encuentra la funcion.

¢ Funcion
Indica el nombre de la funcién que puede ser referenciada.

e Nombre
Identificador del objeto DLL. Este identificador se utiliza a la hora de hacer referencia al
objeto desde el paso CallDLL.

Funciones de la DLL

Es preciso tener en cuenta que Unicamente es posible llamar a aquellas funciones de la DLL
que tienen la siguiente signatura: pchar (pIn : pchar), es decir funciones que tomen un
pchar como parametro y retornen un pchar. Todas aquellas funciones de la DLL que no tengan
la signatura descrita no pueden ser llamadas desde la estrategia.

El hecho de que las funciones susceptibles de ser llamadas desde el paso permitan GUnicamente
la signatura anteriormente descrita, no significa que no sea posible pasar mas de un
parametro de entrada y obtener mas de un resultado. A continuaciéon se muestra un ejemplo
que lo refleja.

Sea la siguiente funcion:

void funcionl (pInl,pIn2,pIn3 : Integer , pOutl,pOut2: Integer) {
pOutl PInl+PIn3;
pOut2 PIn2+PIn3;

}
Y los valores de los pardmetros de entrada son pInl = 1, pIn2 = 2 y pIn3 = 3.

Para poder llamar a esta funcion es necesario transformar dicha funcién a la signatura descrita
anteriormente. Para ello se crea un Unico parametro de entrada de tipo Pchar (cadena de
texto) con el valor 'pIn1=1,pIn2=2,pIn3=3" y se modifica la funciéon anterior de la siguiente
forma.

pchar funcionl (pIn:PChar) {
pInl = ObtenerValor (pIn,"pInl");
pIn2 ObtenerValor (pIn, "pIn2");
pIn3 ObtenerValor (pIn, "pIn3");

PChar pOutl = PInl+PIn3;
PChar pOut2 = PIn2+PIn3;
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return = "pOutl="+toString (pOutl)+",pOut2="+toString (pOut?2) ;
}

Obsérvese que la funcion ObtenerValor obtiene del pardmetro de entrada el valor asociado a la
clave 'pInl', 'pIn2' y 'pIn3', respectivamente. Una vez obtenidos los tres valores, se realizan
los calculos necesarios y como resultado se devuelve una cadena de texto en la que se asocia
una clave a cada uno de los valores de retorno. Posteriormente, con el uso de los pasos de
manipulacién de cadenas strPos y strCopy es posible obtener cada uno de los dos parametros
de salida (véase el apartado Pasos no finales, Manipulacion de cadenas de texto).

Variables
Descripcion del objeto

Una variable es un elemento capaz de almacenar un valor de un tipo determinado. Las
variables pueden considerarse como los objetos mas Utiles a la hora de crear una estrategia,
ya que permiten saber como ha finalizado un paso, saber el valor de retorno de una funcion,
pasar parametros a una funcién o paso, etc.

Las variables pueden ser usadas tanto en las propiedades de los pasos como en las
expresiones booleanas de los pasos condicionales (véase el apartado Disefio de estrategias,
Pasos, Pasos no finales, Condiciones, Funciones).

Inspector de objetos |
“alor 10

Tip Entero

Mamkre Warlrit

Propiedades del objeto Variable

Propiedades del objeto

e Nombre
Identificador del objeto Variable. Este identificador se utiliza a la hora de hacer referencia al
objeto en los diferentes pasos y objetos de la estrategia.

e Tipo
Este parametro indica qué tipo de datos puede almacenar la variable. Los diferentes tipos de
datos que pueden aceptar las variables son los siguientes:

e Cadena: Cadenas alfanumeéricas delimitadas por comillas dobles y hasta una longitud de
255 caracteres.

e Entero: Valores numéricos positivos o negativos.

e Fecha: Fechas en formato "dd/mm/yy", por ejemplo "10/05/02".

e Fecha y hora: Fecha y hora en formato "dd/mm/yy hh:mm:ss", por ejemplo "10/05/02
10:15:00".

e Hora: Hora en formato "hh:mm:ss", por ejemplo "10:15:00".

e Real: Valores numéricos decimales positivos o negativos.

e Valor
En esta propiedad se indica el valor por defecto que tendra la variable al inicio de la
ejecucion de la estrategia, si no se indica ningun valor, la variable tendra un valor nulo.
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Argumentarios
Descripcion del objeto

Presence Scripting permite incorporar el contenido de campos de un argumentario en el editor
texto a voz de una estrategia interactiva, de manera que la locucién puede reproducir el valor
asignado a un campo de un argumentario (véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a
voZz).

Inspector de objetos |

Incremento 1
Conexiones 1
Maombre Datos

Propiedades del objeto Argumentarios
Propiedades del objeto

e Conexiones
En un momento determinado puede haber mas de una llamada sobre el VDN/CDN asignado
a la estrategia, lo que implica abrir tantas conexiones al argumentario como llamadas estén
siendo procesadas por la estrategia. Con este parametro se indica cuantas conexiones se
abriran inicialmente contra el argumentario. De esta manera se reduce el tiempo de proceso,
porgue no se abre una conexion cada vez que una llamada es procesada por la estrategia.
Las conexiones a argumentarios consumen muchos recursos y pueden afectar al rendimiento
del sistema, por lo que es importante ajustar bien el valor de este parametro y no asignarle
un valor muy elevado, ya que se mantendra abierta de forma permanente para la estrategia
tantas conexiones al argumentario como el valor indicado en esta propiedad. El valor de esta
propiedad deberia ajustarse al nimero maximo de llamadas que pueden entrar de forma
simultanea sobre el VDN/CDN asignado a la estrategia.

e Incremento
Teniendo en cuenta lo expuesto en la propiedad Conexiones, es posible que se supere el
numero de llamadas simultaneas previstas y, por lo tanto, sea necesario abrir mas
conexiones al argumentario. Este pardametro indica, en el caso de producirse esta situacion,
cuantas conexiones adicionales deben abrirse. Posteriormente, el sistema detectara si estas
conexiones adicionales se siguen usando o no, en el momento que detecte que ya no son
necesarias las ird cerrando hasta alcanzar, como minimo, el valor especificado en la
propiedad Conexiones.

e Nombre
Identificador del objeto Argumentario. Este identificador se utiliza para obtener los
diferentes campos del argumentario que podran ser utilizados al especificar una locucion
(TTS) en Presence Intelligent Routing - Voice Option. Para mas informacion, véase el
apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

Pasos

Un paso es la unidad basica en el disefio de una estrategia y que por si solo define una accién
o funcion. Concretamente, un paso es cada una de las acciones a ejecutar cuando una llamada
entra en el VDN/CDN asignado a la estrategia.
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La ejecucién de los pasos se realiza de una forma secuencial en funcién del orden del paso
dentro de la estrategia. Dicho orden depende de como estédn conectados los pasos unos con
otros (véase el apartado Pasos, Conexion entre pasos).

En el caso de las propiedades de tipo cadena de los pasos, el sistema asigna automaticamente
comillas dobles a los valores, lo cual es necesario para distinguir una cadena de texto de una
variable. Por lo tanto, no es preciso escribir las comillas para los valores literales salvo en el
caso de que se desee utilizar un valor literal que coincida con el hombre de una variable
existente en el sistema.

Existe un tipo de paso especial que es el paso inicial. Este paso inicial no tiene ninguna accién
o funcién asociada y simboliza el inicio del flujo de la estrategia.

Agignar vanable

Paso inicial de la estrategia
Propiedades comunes de los pasos

Cada tipo de paso posee sus propias propiedades que lo distinguen del resto de los pasos, aun
asi existen una serie de propiedades comunes a todos los pasos de una estrategia.

¢ Descripcion (propiedad de entrada)
Breve descripcion del paso para su rapida localizacién en la pantalla de disefio. Esta
descripcién tiene Unicamente caracter informativo.

e Final (propiedad de entrada)
Final de estrategia asignado al paso. Todos los pasos de una estrategia disponen de esta
propiedad, que permite seleccionar cualquiera de los finales previamente definidos para la
estrategia. Para mas informacion, véase la descripcion de la propiedad Finales en el
apartado Disefio de estrategias, Propiedades de la estrategia.

Para seleccionar un final, basta con pulsar el botén =1 de la propiedad. Aparecerd la
siguiente pantalla de seleccidn:
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»- Seleccionar final de estrak O] x|

£ | Descripeidn |

0 Sin final
100 Wentas
200 Reclamaciones
300 Pedidoz

Seleccidn de final de estrategia
El valor por defecto asignado a esta propiedad es 0 (Sin final).

e StepID (propiedad de entrada)
Identificador Unico del paso dentro de la estrategia.

Conexién entre pasos

Para definir una estrategia no sdlo es necesario especificar de qué pasos esta compuesta, si no
gue ademas se debe especificar la conexion entre ellos, de tal forma que se definan los
distintos flujos que forman la estrategia. La forma de conectar los pasos entre si define el
sentido de la ejecucion, de tal forma que se identifica un paso origen y un paso destino (o
varios pasos destino si hablamos de pasos origen de tipo condicion).

La unidn entre los pasos se efectla mediante los conectores de pasos, que conectan un paso
origen con uno de destino. Existen dos tipos de conectores especiales, los conectores TRUE y
FALSE, utilizados para crear una bifurcacion en la ejecucién de la estrategia en funcién del
resultado de un paso de tipo condicion (véase el apartado Pasos, Pasos no finales, General,
Conditional).

En el siguiente ejemplo aparece una estrategia en la que puede observarse la conexidon entre
pasos.
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Ctart Drefault

Azzign SGELACHDN Conditional

Para conectar dos pasos basta con hacer clic en el conector situado a la derecha del paso
(conector de salida) y situar el puntero encima del conector izquierdo del siguiente paso
(conector de entrada) y hacer clic de nuevo. La representacion visual de la uniéon se muestra
mediante una linea.

Pasos no finales

Se considera como paso no final todo aquel que recibe un flujo de entrada y genera uno o
varios flujos de salida. En cuanto a funcionalidad se refiere, un paso no final ejecuta una
accion necesaria para la toma de decision por parte de la estrategia, mientras que un paso
final se encarga de definir el enrutamiento de la llamada en funcién del resultado de la
ejecucion de la estrategia (por defecto, agente, estacion, VDN/CDN, Skill, teléfono externo,
etc.).

Manipulacién de cadenas de texto

Este grupo de pasos permite la manipulacion de cadenas de texto. Con estos pasos es posible
crear nuevas cadenas de texto a partir de otras, obtener la posicion de una subcadena,
convertir cadenas a valores numeéricos, etc.
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Cadenas de texto || Cadenas de texto
] [ ] =l
Int ShTaolnt
1* a it oSt a1 aln
iy | ParseNMLTag eqe | SUTim
t‘llél
aaa ShiConcat a‘A StTollpper
a+a ShCopy a+b SuFeplace
asa ShPad 4 ShPos
Eﬂﬁ ShLength Mea, DateToSt
,A:'a. StToLower
=l
—

Barra de pasos de manipulacion de cadenas de texto

DateToStr
Descripcion del paso

Este paso se encarga de convertir una fecha a una cadena de texto.

|
Descripcion Fecha como cadena
Rezutado Conversion

Formato ded/mm ey

Fecha P

Final 0

Step D 1

Propiedades del paso DateToStr

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Fecha (propiedad de entrada)
En esta propiedad se indica la fecha que se va a convertir. La fecha puede ser un valor
numeérico o una variable.
e Formato (propiedad de entrada)

Esta propiedad permite especificar el formato de fecha que se utilizara. Por ejemplo:
dd/mm/yyyy o mm/dd/yyyy.

Presence Technology



Disefo de estrategias 29

e Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica la variable en la que se guardara la fecha convertida. Es
obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

DateTaStr

Fecha como cadena
Interfaz del paso DateToStr

IntToStr
Descripcién del paso

Este paso se encarga de convertir un valor numérico en una cadena de texto.

|
Descripcion Campo coma cadens
Rezuttado Corversion

rimero YW ariable

Final 100

Step D 2

Propiedades del paso IntToStr

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Namero (propiedad de entrada)
En esta propiedad se especifica el valor numérico que se desea convertir en cadena de
texto. Este valor puede ser un valor entero, una variable del contexto del contacto o bien
una variable de tipo entero definida en la estrategia (véase el apartado Disefio de
estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena en la que se guarda
la conversidon del valor numérico indicado en la propiedad Nimero. Es obligatorio asignar
una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.
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IntT oSt

Campo coma cadena
Interfaz del paso IntToStr

ParseXMLTag
Descripcioén del paso

Este paso se encarga de buscar una cadena de texto en un documento en formato XML. Es
preciso indicar la etiqueta que contiene la cadena que se desea buscar.

|
Descripcion Buzcar cadena

Walar Wariable

Clave TAG

Cadena Skl =TAG=Texto=iTAG=
Final 300

Step D 3

Propiedades del paso ParseXMLTag

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Cadena XML (propiedad de entrada)
Propiedad que indica la cadena de texto que se desea buscar, con la etiqueta XML que

incluye dicha cadena.

e Clave (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el nombre de la etiqueta XML que se desea consultar.

e Valor (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable en la que se guardara el valor
contenido en la etiqueta XML especificada en el parametro Clave. Es obligatorio asignar
una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

ParzexMLT aq

Buzcar cadena
Interfaz del paso ParseXMLTag
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StrConcat
Descripcion del paso

Este paso se encarga de concatenar dos cadenas de texto para dar como resultado una tercera
cadena de texto. Asi por ejemplo, si las dos cadenas a unir son "ABCD" y "EFGH" el resultado
del paso es "ABCDEFGH".

#
Descripcion Adregar prefio
Resultada TelfconPrefijo
Cadena final Teléfono
Cadena inicial Prefijo
Firal 0
Step D 4

Propiedades del paso StrConcat

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Cadena final (propiedad de entrada)
Segunda cadena de texto a partir de la cual se genera la cadena resultante. Esta cadena
formara la parte derecha de la nueva cadena de texto, de tal forma que si esta segunda
cadena es "YY" y la cadena de texto del paradmetro Cadena inicial es "XX" el resultado del
paso es "XXYY". El valor de la propiedad puede ser una cadena de texto literal, una
variable del contexto del contacto o bien una variable de tipo cadena definida en la
estrategia.

e Cadena inicial (propiedad de entrada)
Primera cadena de texto a partir de la cual se genera la cadena resultante. Esta cadena
formara la parte izquierda de la nueva cadena de texto, de tal forma que si esta primera
cadena es "XX" y la cadena de texto del parametro Cadena final es "YY" el resultado del
paso es "XXYY". El valor de la propiedad puede ser una cadena de texto literal, una
variable del contexto del contacto o bien una variable de tipo cadena definida en la
estrategia.

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guarda el resultado del paso. Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StCorncat

Agregar prefijo
Interfaz del paso StrConcat
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StrCopy
Descripcioén del paso

Este paso copia un niumero concreto de caracteres a partir de una posicion especificada de una
cadena de texto. Asi, por ejemplo, para obtener las 3 primeras posiciones de una cadena de
texto, se indica que se copien 3 caracteres a partir de la primera posicién de la cadena.

|
Descripcion Teléfono kD
Resultado YarPrefijo

Carticdad 2

indice 1

Cadena AR

Final 200

Step D 4

Propiedades del paso StrCopy

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada)
En esta propiedad se indica la cadena de texto de la que se quiere obtener la subcadena.
Este valor puede ser una cadena de texto literal, una variable del contexto del contacto o
bien una variable de tipo cadena definida en la estrategia (véase el apartado Disefio de
estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

e Cantidad (propiedad de entrada)
Propiedad gue indica el numero de caracteres a copiar desde la posicion indicada en la
propiedad Indice. Si el valor de la propiedad es mayor que la longitud de la cadena de
texto desde la posicidon que indica Indice, se copia la cadena entera a partir de esa
posicion. Este valor puede ser un valor entero, una variable del contexto del contacto o
bien una variable de tipo entero definida en la estrategia (véase el apartado Disefio de
estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

o Indice (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica la posicidn inicial a partir de la cual se empieza a copiar el nUmero
de caracteres especificados en la propiedad Cantidad. Si el valor especificado en la
propiedad supera la longitud de la cadena de texto el resultado del paso es una cadena de
texto vacia, independientemente de la cantidad de caracteres a copiar que se
especifiquen. El valor de esta propiedad puede ser un valor entero, una variable del
contexto del contacto o bien una variable de tipo entero definida en la estrategia (véase el
apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se especifica el nombre de una variable de tipo cadena en la que se
guarda el resultado del paso. Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso
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La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

ShCap

Teléfono MAD
Interfaz del paso StrCopy

StrLength
Descripcioén del paso

Paso que se encarga de obtener la longitud de una cadena de texto y guardar este resultado
en una variable de tipo entero definida en la estrategia.

|
Descripcion Longitud teléfono
Fesutado WarLongitud

Cadena AR

Firnal 0

Step D G

Propiedades del paso StrLength

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada)
En esta propiedad se especifica la cadena de texto de la cual se quiere obtener la longitud.
El valor de la propiedad puede ser una cadena de texto literal, una variable del contexto
del contacto o bien una variable de tipo cadena definida en la estrategia.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Variable de tipo entero definida en la estrategia en la que se guarda la longitud de la
cadena de texto especificada en la propiedad Cadena. Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StiLength

Longitud teléfono
Interfaz del paso StrLength
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StrPad
Descripcion del paso

Paso que se encarga de anteponer el valor de la propiedad Caracter a una cadena de texto.
Es importante tener en cuenta que si la longitud de la cadena es superior al valor definido en
el parametro Tamaiio, no se produce ninguna modificacion de la cadena original.

#
Descripcion Cadena

Resultada Wariakble

Caracter ]

Tamario 5

Cadena Wariable

Firnal 0

Step D 7

Propiedades del paso StrPad

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada)
Cadena de texto a la que se desea anteponer los caracteres.

e Caracter (propiedad de entrada)
En esta propiedad se define el caracter que se antepondra a la cadena original.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Esta propiedad contiene la variable que guarda el resultado del paso. Es obligatorio
asignar una variable.

e Tamaio (propiedad de entrada)
Valor numérico que indica la longitud final del resultado, siempre que la longitud de la
cadena original no sea mas larga.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StiPad

Cadena
Interfaz del paso StrPad

StrPos
Descripcién del paso

Este paso busca la primera ocurrencia de una cadena de texto dentro de otra e indica, en el
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caso que la primera de las cadenas esté incluida dentro de la segunda, la posicion que esta
ocupa. Asi por ejemplo si se buscar la cadena '668' (a) dentro de la cadena '936683211' (b) el
resultado del paso es 3 e indica que la primera ocurrencia de la cadena (a) dentro de la
cadena (b) empieza a partir de esa posicidn, si por el contrario la cadena (a) no estuviese
incluida dentro de la cadena (b) el resultado del paso seria 0.

|
Descripcion Teléfono BCH
Resultada Wariable

Cadena AR

SubiCadens 93

Final 450

Step D g

Propiedades del paso StrPos

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada)
Cadena de texto en la que buscar la primera ocurrencia de la subcadena de texto indicada
en la propiedad SubCadena. El valor de esta propiedad puede ser una cadena de texto
literal, una variable del contexto del contacto o bien una variable definida en la estrategias
(véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se debe indicar el nombre de una variable de tipo entero en la que se
guardara el resultado del paso. Si la cadena especificada en la propiedad SubCadena se
encuentra dentro de la cadena especificada en la propiedad Cadena el resultado del paso
indica la posicidon que ocupa, en caso contrario el resultado es 0. Es obligatorio asignar una
variable.

e SubCadena (propiedad de entrada)
Subcadena de texto que se quiere buscar dentro de la cadena y de la cual se quiere
obtener la posicion dentro de esta ultima. El valor de esta propiedad puede ser una cadena
de texto literal, una variable del contexto del contacto o bien una variable definida en la
estrategia (véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StPaz

Tel&fono BCW
Interfaz del paso StrPos
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StrReplace
Descripcion del paso

Este paso se encarga de sustituir una cadena o parte de una cadena de texto por un valor que
se define en las propiedades del objeto.

#
Descripcion Sustituir cadena
Resultada Wariakble

Cadena nueva o

Cadena anterior =

Cadena azsdf

Firnal 0

Step D 9

Propiedades del paso StrReplace
Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

¢ Cadena (propiedad de entrada)
Cadena de texto original en la que se va a efectuar la sustitucidon de caracteres.

e Cadena anterior (propiedad de entrada)
En esta propiedad se indica la cadena de texto que va a ser sustituida en la cadena
original.

¢ Cadena nueva (propiedad de entrada)
En esta propiedad se especifica la cadena de texto que sustituira el valor definido en la
propiedad Cadena anterior.

e Resultado (propiedad de salida)
Esta propiedad contiene la variable que guarda el resultado del paso. Es obligatorio
asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Sustituir cadena
Interfaz del paso StrReplace

StrTolnt
Descripcion del paso

Este paso se encarga de convertir un valor de tipo cadena de texto en un valor numérico.
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|
Descripcion CP como texto
Resultada P

Cadena CPStr

Finzl a0

Step D 10

Propiedades del paso StrToInt

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada)
En esta propiedad se especifica la cadena de texto de la cual obtener la representacion
numérica. Este valor puede ser una cadena de texto literal, una variable del contexto del
contacto o bien una variable de tipo cadena definida en la estrategia (véase el apartado
Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables). Si la cadena de texto no
representa un valor numérico se produce un error al ejecutar el paso.

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo entero definida en la
estrategia en la que se guarda la representacién numérica de la cadena de texto indicada
en la propiedad Cadena. Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StTalnt
B a+1 @
CP como testo

Interfaz del paso StrTolInt

StrToLower
Descripcioén del paso

Paso que se encarga de actualizar el valor de una variable de tipo cadena convirtiendo todos
sus caracteres a minusculas.
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|
Descripcion mombre & mindsculas
Cadena Marmkr e

Final 100

Step D 11

Propiedades del paso StrToLower

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada/salida)
Variable de tipo cadena definida en la estrategia de la que se desea convertir sus
caracteres a minusculas. El resultado de este paso no se devuelve en otra variable sino

que se actualiza el valor de la variable especificada en el parametro. Es obligatorio asignar
una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StrTaLower
8 A P

Mombre & mindsculas
Interfaz del paso StrToLower

StrToUpper
Descripcion del paso

Paso que se encarga de actualizar el valor de una variable de tipo cadena convirtiendo todos
sus caracteres a mayusculas.

|
Descripcion Mombre a maylisculas
Cadena Marmkr e

Firnal 0

Step D 12

Propiedades del paso StrToUpper

Propiedades comunes del paso
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Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Cadena (propiedad de entrada/salida)
Variable de tipo cadena definida en la estrategia de la que se desea convertir sus
caracteres a mayusculas. El resultado de este paso no se devuelve en otra variable sino

que se actualiza el valor de la variable especificada en la propiedad. Es obligatorio asignar
una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

StTallpper

Mombre a maylsculas
Interfaz del paso StrToUpper

StrTrim
Descripcion del paso

Paso encargado de actualizar el valor de una variable de tipo cadena definida en la estrategia
eliminando los espacios en blanco del principio y del final.

|
Descripcion Elitninar espacios
Cadena Marmkr e

Firnal 0

Step D 13

Propiedades del paso StrTrim

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Cadena (propiedad de entrada/salida)
Variable de tipo cadena definida en la estrategia de la que se desea eliminar los espacios
en blanco del principio y del final. El resultado de este paso no se devuelve en otra
variable sino que se actualiza el valor de la variable especificada en la propiedad. Es

obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
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Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

ShTrim

Elimirar ezpacios
Interfaz del paso StrTrim

Integracién con Presence Suite

Grupo de pasos que permite interactuar con Presence Suite, de tal forma que es posible
insertar registros de emision en nuevos servicios, adjuntar o consultar datos de las llamadas,
obtener informacion de los agentes, etc.

Presence Suite |
i E [uendgeniState
g—] InsenOutboundCal
sidp
& AddCalD ata
g GelCalllata
% Servicelnio
& DispatchCal

Barra de pasos de integracion con Presence Suite

AddCallData
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible adjuntar informacion a una llamada para poder ser consultada a
partir de la funcidon GetCallData (véase el apartado Integracion con Presence Suite,
GetCallData) ya sea desde la misma estrategia, desde otra estrategia distinta o bien mediante
una tercera aplicacidon integrada con Presence Agent (véase el documento Integracion con
Presence Agent ActiveX).
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|
Descripcion Adjuntar nombre
Resultada YarkRes

Walar Yarnombre

Clave MOMBRE

Final a0

Step D 15

Propiedades del paso AddCallData

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Clave (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el nombre de la clave (o variable) del valor que se desea
adjuntar a la llamada, de tal forma que cuando se desee consultar el valor adjuntado se
utilizara la funcion GetCallData (véase el apartado Integracion con Presence Suite,
GetCallData) utilizando dicha clave. El valor de la propiedad puede ser una cadena de
texto literal o bien una variable de tipo cadena definida en la estrategia (véase el
apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables).

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nhombre de una variable de tipo entero definida en la
estrategia en la que se guardara el resultado de la ejecucion del paso, es decir si el paso
se ha ejecutado correctamente o no. En el caso de que la ejecucién del paso sea correcta
el valor guardado es 1, por lo contrario si la ejecucién del paso es incorrecta el valor
guardado es 0. La causa mas probable por la que la ejecucién del paso puede no ser
correcta es porque el valor especificado en el parametro Clave ya esté adjuntado a la
Ilamada. Es obligatorio asignar una variable.

e Valor (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se especifican los datos que se desean adjuntar a la llamada y que
estan asociados a la clave definida en el pardmetro Clave. Este valor puede ser un valor
literal o bien una variable de tipo cadena definida en la estrategia.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

AddCallD ata

Adjuntar nombre
Interfaz del paso AddCallData

DispatchCall
Descripcion del paso

Este paso permite decidir el destino de enrutamiento de las llamadas gestionadas por una
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estrategia, de entre los posibles distintos destinos del distribuidor de llamadas que pueda
tener asociados, a partir de los porcentajes de volumen de enrutamiento asignados
previamente a cada uno de los destinos. Para mas informacion, véase el apartado Propiedades
de la estrategia.

NOTA: Es importante tener en cuenta que este paso no realiza ningun tipo de
enrutamiento, inicamente indica el destino de enrutamiento que deberia
utilizar la estrategia en funcion del volumen de llamadas y/o de los
porcentajes de volimenes de llamadas definidos para cada destino del
distribuidor. Si se desea enrutar la llamada segin los valores indicados por el
distribuidor de llamadas, es necesario utilizar un paso Target a tal efecto.

|
Descripcion Digtribucidn fons Este
Resultada Resultada

Desting aternativio Destino_Secundarico
Desting Destino_Principal

Tipo de zeleccion PERCEMTAGE

Desting de extenzion  [PRIMARY
Comprobar agentes YE=
Final 0

Step D 16

Propiedades del paso DispatchCall
Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

¢ Comprobar agentes (propiedad de entrada)
Esta propiedad permite indicar si Presence Intelligent Routing debe verificar o no la
disponibilidad de agentes para el destino seleccionado. Si no existe disponibilidad de
agentes, el algoritmo de enrutamiento de llamadas se encarga de seleccionar el siguiente
destino en funcion del porcentaje de enrutamiento, o bien en funcion del total de llamadas
enrutadas. En el caso de que ninguno de los destinos disponga de disponibilidad de
agentes, el paso devolvera el destino seleccionado como primera opcién de enrutamiento.

e Destino (propiedad de salida)
El valor de esta propiedad es una variable de tipo numérico a la que se asignara el valor
principal de enrutamiento del destino del distribuidor obtenido en funcién de los
parametros de volumen de llamadas. Es obligatorio asignar una variable.

e Destino alternativo (propiedad de salida)
El valor de esta propiedad es una variable de tipo numérico a la que se asignara el valor
secundario de enrutamiento del destino del distribuidor obtenido en funcién de los
parametros de volumen de llamadas. Es obligatorio asignar una variable.

o Destino de extension (propiedad de entrada)
Este parametro permite especificar dos valores:

e Primary: Indica que en la propiedad Destino alternativo se asignara el valor
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secundario de enrutamiento del destino seleccionado, mientras que el valor primario se
asignara a la propiedad Destino.

e Secondary: Indica que en la propiedad Destino alternativo se asignara el valor
primario de enrutamiento del destino seleccionado, mientras que el valor secundario se
asignara a la propiedad Destino.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Indica si el calculo de enrutamiento se ha podido realizar correctamente. El valor de esta
propiedad es una variable de tipo numérico. En el caso de que la ejecucion del paso sea
correcta el valor guardado es 0, por lo contrario si la ejecucion del paso es incorrecta el
valor guardado es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Tipo de seleccion (propiedad de entrada)
Este parametro permite especificar dos valores:

¢ Percentage: Indica que Presence Intelligent Routing decidira el destino del
distribuidor en funcidn de los porcentajes definidos en Presence Supervisor.

e QTYCalls: Indica que Presence Intelligent Routing decidira el destino del distribuidor
sin tener en cuenta los porcentajes de enrutamiento definidos. En este caso, la
seleccién del destino de enrutamiento se realizard de manera equitativa entre los
destinos del distribuidor.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

DigpatchCall

Digtribucion £ana
Interfaz del paso DispatchCall

GetCallData
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible obtener informacién que ha sido adjuntada a la llamada con la
funcion AddCallData (véase el apartado Integracion con Presence Suite, AddCallData) ya sea
desde la misma estrategia, desde otra estrategia distinta o bien mediante una tercera
aplicacion integrada con Presence Agent (véase el documento Integracion con Presence Agent
ActiveX).

|
Descripcian Ohtener nombre
Resultada WarRes

Walar “arMombre

Clave MOMBRE

Final 400

Step D 17

Propiedades del paso GetCallData

Presence Technology



44 Manual Presence Intelligent Routing Designer

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Clave (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el nombre de la clave (o variable) que se desea consultar.
Dicho valor puede ser un valor literal o bien una variable de tipo cadena definida en la
estrategia.

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo entero definida en la
estrategia en la que se guardara el resultado de la ejecucién del paso, es decir si el paso
se ha ejecutado correctamente o no. En el caso de que la ejecucion del paso sea correcta
el valor guardado es 1, por lo contrario si la ejecucién del paso es incorrecta el valor
guardado es 0. La causa mas probable por la que la ejecucion del paso puede no ser
correcta es porque el valor especificado en el parametro Clave no corresponde a ninguno
de los datos adjuntos a la llamada. Es obligatorio asignar una variable.

e Valor (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guardara el valor de la clave especificada en el parametro Clave.
Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

GetCallD ata
. Q- o
Obtener nombre

Interfaz del paso GetCallData

InsertOutboundCall
Descripcion del paso

Paso que se encarga de crear un nuevo registro de emision a partir de los parametros
definidos e insertarlo en una carga de un determinado servicio.
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|
Descripcian Inzercion registro
Agente capturs SO0
Obzervaciones WarObservaciones
Prioriclac 100

Programacion PN

Teléfono WarTeléfono
Momkbre Warhombre

I Fuente WarldFuernte
Codign de carda a0

Codign de servicia (103

Firnal ]

Step D 13

Propiedades del paso InsertOutboundcCall
Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Agente captura (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica si el nuevo registro de emisién se inserta capturado por un agente,
en tal caso se insertara capturado por el agente que indique el parametro.
Para que el registro se inserte capturado por un agente es necesario que también se
inserte como programado, ya que si se hace como inicial la captura se ignora.

e Codigo de carga (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica el cddigo de carga en la que se desea insertar el nuevo registro de
emision. El valor puede ser un literal numérico o bien una variable de tipo entero definida
en la estrategia.

e Codigo de servicio (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica el codigo del servicio en el que se desea insertar el nuevo registro de
emisién. El valor puede ser un literal numérico o bien una variable de tipo entero definida
en la estrategia (véase el apartado Disefo de estrategias, Objetos de una estrategia,
Variables).

e Id Fuente (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica el identificador fuente del nuevo registro de emisidn que se desea
insertar. El valor puede ser un literal numérico o bien una variable de tipo entero definida
en la estrategia.

¢ Nombre (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica el nombre del cliente del nuevo registro de emision que se desea
insertar. El valor puede ser una cadena de texto literal o bien una variable de tipo cadena
definida en la estrategia.

e Observaciones (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica las observaciones asociadas al nuevo registro de emisiéon que se
desea insertar. El valor puede ser una cadena de texto literal o bien una variable de tipo
cadena definida en la estrategia.
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e Prioridad (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica la prioridad asociada al nuevo registro de emisién que se desea
insertar. El valor puede ser un literal numérico o bien una variable de tipo entero definida
en la estrategia.

¢ Programacion (propiedad de entrada)
Esta propiedad indica si el registro se va a insertar como registro inicial o bien con una
programacion. Si no se indica valor alguno en este parametro el registro es insertado
como inicial, si por el contrario se asigna algun valor el registro es insertado como
programado para el dia y la hora especificados. Los posibles valores para el campo son
variables de tipo fecha definidas en la estrategia, valores literales que representen una
fecha en el formato especificado o bien una de las tres constantes NOW, DATE o TIME que
devuelven respectivamente el dia y la hora actual, el dia actual o la hora actual.

e Teléfono (propiedad de entrada)
Este parametro indica el teléfono de contacto del nuevo registro de emision que se desea
insertar. El valor puede ser una cadena de texto literal o bien una variable de tipo cadena
definida en la estrategia.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

InzetOuthoundcall

o E=| o
g#u

|hzercian registra
Interfaz del paso InsertOutboundCall

QueryAgentState
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible consultar el estado de un agente determinado.

|
Descripcian Eztado agerte
Resultada WarEstado

Login WarLogin

Final 250

Step D 19

Propiedades del paso QueryAgentState

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso
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e Login (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el login del agente del cual se desea consultar el estado.
Esta propiedad puede ser una variable de tipo entero definida en la estrategia o bien un
valor literal numérico.

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guarda el estado del login especificado en el pardmetro Login. Los
posibles estados resultantes del paso son los siguientes:

AUX. El agente estad conectado al sistema Presence pero no ha iniciado sesion de
trabajo.

AVAILABLE. El agente esta disponible para atender llamadas.

TALKING. El agente esta atendiendo a un contacto.

ACW. El agente esta en estado de trabajo tras llamada.

NOTLOGGED. El agente no esta conectado.

UNKNOWN. El estado de agente es desconocido, tal como un login de agente
inexistente.

Es obligatorio asignar una variable a esta propiedad.
Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Guery Agertstate

Eztado agente
Interfaz del paso QueryAgentState

Servicelnfo
Descripcién del paso

Este paso permite recuperar informacion sobre el nimero de agentes en cada estado de un
servicio.

=
Dezcripcion Infa agentes

SErvicio 4523

Gty AgTther wother

Gy A g Ay WA

CtyAgTalking vTalking

Gty A epiaiting WMaiting

ity A AL L

Final ]

Step D 3

Propiedades del paso ServiceInfo

Propiedades comunes del paso
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Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e QtyAgACW (propiedad de salida)
Propiedad en la que se indica la cantidad de agentes que han colgado la llamada del
contacto que estaban atendiendo y que se encuentran en trabajo tras llamada para acabar
de finalizar su gestion y codificacion. Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero
definida en la estrategia.

e QtyAgAux (propiedad de salida)
Propiedad en la que se indica la cantidad de agentes que se encuentran en estado
"Parado". Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero definida en la estrategia.

e QtyAgOther (propiedad de salida)
Propiedad en la que se indica la cantidad de agentes que estan atendiendo a un contacto o
se encuentran en estado ACW, pero de un servicio distinto del que se solicita informacion.
Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero definida en la estrategia.

e QtyAgTalking (propiedad de salida)
Propiedad en la que se indica la cantidad de agentes que estan atendiendo a un contacto
(lamada, correo, chat, etc.). Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero definida
en la estrategia.

e QtyAgWaiting (propiedad de salida)
Propiedad en la que se indica la cantidad de agentes que estan disponibles a la espera de
recibir un contacto que atender. Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero
definida en la estrategia.

e Servicio (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el identificador del servicio del que se solicita informacion.
Esta propiedad debe ser una variable de tipo entero definida en la estrategia.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Servicelnfo

Info agentes
Interfaz del paso ServiceInfo

General

Grupo de pasos que permite realizar diversos tipos de acciones generales, como por ejemplo
establecer condiciones o efectuar asignaciones.
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Conditional

Caze

Aszign

BzsignE «p

Taiget

Default

CaiD

HTTPRequast

Dilay

B |[o|[®][«|[o][e][e|[a][]f

Barra de pasos generales

Assign
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible asignar a una variable un valor literal o el valor de otra variable
del mismo tipo.

|
Descripcion Azignar variable
Qtigen Yarorigen

Desting WarDestino

Final ]

Step D 20

Propiedades del paso Assign

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso
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e Destino (propiedad de salida)
Nombre de la variable definida en la estrategia sobre la que asignar el valor de la
propiedad Origen. Es obligatorio asignar una variable.

e Origen (propiedad de entrada)
Nombre de la variable definida en la estrategia o del valor literal que sera asignado sobre
la variable indicada en la propiedad Destino.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Azgign

Azignar wariable
Interfaz del paso Assign

AssignExp
Descripcién del paso

Este paso asigna una expresion aritmética a una variable de tipo entero o real definida en la
estrategia (véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, Variables). En

dicha expresion es posible incluir tanto valores literales como referencias a variables de tipo
entero o real.

Las expresiones asignadas son evaluadas en tiempo de ejecucién de la estrategia y el valor
resultante es almacenado en la variable indicada.

|
Descripcion Expreszion

Expresian [Expresian)

Wariable WarDestino

Final ]

Step D 21

Propiedades del paso AssignExp

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Expresion (propiedad de entrada)
Expresién aritmética que sera asignada a la variable definida en el pardmetro Variable.
Dicha expresion acepta todo tipo de operaciones aritméticas. Para indicar la expresion se
dispone de un editor de texto que se abre al pulsar el botén = situado junto a la propiedad
en el editor de objetos.
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Editor de texto £ |
H
((0perandol*a) + (0 perandoZ1 )52

Editor de expresiones

e Variable (propiedad de salida)
Variable de tipo entero o real definida en la estrategia sobre la que asignar la expresion
indicada en la propiedad Expresion. Es obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Ewprezidn
Interfaz del paso AssignExp

CallDII
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible realizar una llamada a una de las funciones de las DLL definidas
como objetos de la estrategia (véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una
estrategia, DLL).

|
Descripcian Llamada externa
Resultada WarResDil
Parametros S0041

ol DLLA

Finzl 450

Step D 22

Propiedades del paso CallDII

Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.

Presence Technology



52 Manual Presence Intelligent Routing Designer

Propiedades especificas del paso

e DIl (propiedad de entrada)
Nombre del objeto DLL de la estrategia que se desea invocar (véase el apartado Disefio de
estrategias, Objetos de una estrategia, DLL)

¢ Parametros (propiedad de entrada)
Cadena de texto literal o variable de tipo cadena definida en la estrategia donde se indica,
en el caso que sea necesario, el parametro de entrada para la llamada a la funcién de la
DLL.

e Resultado (propiedad de salida)
En este parametro se especifica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guardara el resultado de la llamada a la funcién de la DLL. Es
obligatorio asignar una variable.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Callll

Llarmada externa
Interfaz del paso CaliDIl

Case
Descripcion del paso

A diferencia de un paso Conditional (véase el apartado General, Conditional), que
Unicamente evalla una sola expresion booleana y en funcion del valor de ésta se cambia el
flujo de la llamada segun se especifique, el paso Case evalla mas de una expresion booleana,
cada una de ellas conectada a un paso mediante un conector de pasos (véase el apartado
Pasos, Conexidon entre pasos), de tal forma que la primera expresion booleana que evalle a
cierto hara que el flujo de la ejecucion se desvie hacia el paso asociado a dicha expresion.

Si ninguna de las expresiones asociadas al paso evalla a cierto, el flujo se desvia hacia el
caso Default, que se puede interpretar como una expresion que siempre evalla a cierto.

Cabe remarcar que el orden en que se definen las expresiones dentro del paso es importante,
ya que en el caso de que mas de una expresion del paso evalle a cierto el flujo se desviara
por el conector de pasos de aquella expresion que esté definida en primer lugar.
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=
Condiciones [Condiciones]
Descripcidn Seleccionar Target
Firnal 1]

Step D 23

Propiedades del paso Case

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Condiciones (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se definen una a una las expresiones que componen el paso. Para

crear dichas condiciones se dispone de un editor de casos (véase el apartado Editor de
expresiones/casos).

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. El icono correspondiente
muestra tantas condiciones como se hayan definido para el paso. Cada una de estas
condiciones dispone de un conector verde hacia el paso al que se desviara el flujo en el caso
de que la condicién evalle a cierto.

El elemento que siempre forma parte de este paso es Default, que dispone de un conector
rojo para distinguirlo del resto de expresiones definidas. Estd conectado con un paso al que se
desviara la ejecucion si ninguna de las expresiones evalla a cierto.

Drefault

@

Target 1

T arget

Defail_o

Target 2

Target 3
Interfaz del paso Case
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Conditional
Descripcion del paso

Este paso se encarga de evaluar una expresion booleana formada a partir de operaciones entre
las variables definidas en la estrategia, las variables del contexto del contacto y valores
literales y, en funcion del resultado obtenido, hacer cambiar el flujo de la ejecucion de la
estrategia.

Este tipo de paso Unicamente puede hacer cambiar el flujo de ejecucion de la estrategia en
dos direcciones distintas, una para el caso en que la condicién asociada al paso evalle a cierto
y otra para el caso en que evalle a falso.

Si la condicidn asociada al paso evallua a cierto el flujo de la ejecucidon seguira por el paso
conectado mediante el conector verde (TRUE). Si, por el contrario, la condicion asociada al
paso evalla a falso el flujo de la ejecucion seguira por el paso conectado mediante el conector
rojo (FALSE).

k|
Condicion [Condician]
Descripcion Tipo cliente

Final 430

Step D 24

Propiedades del paso Conditional

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Condicion (propiedad de entrada)
Expresion booleana formada por variables definidas en la estrategia, variables del contexto
del contacto y valores literales que al evaluarse devuelve el valor cierto o falso. En funcion
del resultado de la expresion el paso hace cambiar el flujo de ejecucion de la estrategia.

Para definir la expresion asociada al paso se utiliza el editor de expresiones con el
proposito de facilitar la edicidon de la misma (véase el apartado Editor de
expresiones/casos).

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. Los conectores verde y
rojo del paso indican el flujo de ejecucion de la estrategia cuando la condicion evalla a cierto
o a falso, respectivamente. En la propiedad Descripcion se especifica el texto con el que se

desea denominar el paso.
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SOLACHan
- Clignte IP
Conditiohal
.
3
Tipo cliente )
SOHLACHDN

Clignte no (P
Interfaz del paso Conditional

Default
Véase el apartado Pasos finales, Default.

Delay
Descripcion del paso

Este paso permite detener la ejecucion de una estrategia durante un tiempo determinado. En
el caso, por ejemplo, de la ejecucidn de una estrategia en la que mediante una funcién dll se
activa un proceso, este paso permite que la ejecucion de la estrategia se detenga hasta que el
proceso haya finalizado, para poder asi recoger los resultados del mismo. Para ello, es preciso
conocer el tiempo maximo de ejecucion del proceso.

|
Descripcian Denora

Irterwalo 10000

Firnal ]

Step D 28

Propiedades del paso Delay

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
o Intervalo (propiedad de entrada)
Esta propiedad contiene el tiempo, expresado en milisegundos, durante el cual la
ejecucion de la estrategia permanece detenida.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Presence Technology



56 Manual Presence Intelligent Routing Designer

Demora
Interfaz del paso Delay

HTTPRequest
Descripcioén del paso

Este paso se encarga de efectuar una peticiéon HTTP a una URL y guardar el resultado devuelto
en una variable.

|
Descripcion Peticidn HTTP

Fesultado WarResultado

Titmeout 20000

Fespuesta Wariable

hiEtocio POST

Parametros Lodingis; #Presence
URL ittg: S urlLcarm’?
Final 0

Step D a0

Propiedades del paso HTTPRequest

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Método (propiedad de entrada)
Esta propiedad permite indicar los métodos POST o GET.

e Parametros (propiedad de entrada)
Propiedad que se utiliza para especificar los parametros de la peticion HTTP.
Pulsando el botén (:) situado al lado de la propiedad, aparece un editor que permite crear
parametros y asignarles valores literales, variables definidas en la estrategia o bien
variables del contexto del contacto.
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Editor de pardmetros HT TP x|

= X

Parametro |"»-’a|-:|r |
Loagin Wariablel

Contrazefia Wariable2

Aceptar Cancelar

Pantalla para crear parametros y asignar valores

e Respuesta (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el resultado de la peticion HTTP guardado en una variable. Es
obligatorio asignar una variable.

¢ Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo entero definida en la
estrategia en la que se guarda el codigo de estado devuelto al realizar la peticién HTTP.
Para mas informacién acerca de los cddigos de estado HTTP, consulte la pagina
http://www.w3.0org/Protocols/HTTP/HTRESP.html.
Es obligatorio asignar una variable.

e Timeout (propiedad de entrada)
Tiempo maximo definido para que el paso efectue la peticion HTTP. En el caso de que no
se obtenga respuesta del servidor HTTP en el tiempo especificado en esta propiedad, la
estrategia saltara al siguiente paso. Si se supera el tiempo de espera, el valor devuelto en
la propiedad Resultado sera -1, y en la propiedad Respuesta se informara el siguiente
texto: 'Read Timeout'.
Valor expresado en milisegundos.

¢ URL (propiedad de entrada)
Direccién de la URL en la que se realiza la peticion HTTP. En el caso de que la direccién
especificada sea incorrecta, el valor devuelto en la propiedad Resultado sera -2.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

HTTPRequest

Peticion HTTP
Interfaz del paso HTTPRequest
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Target
Véase el apartado Pasos finales, Target.

Acceso a bases de datos

Este grupo de pasos permite acceder a bases de datos externas y poder consultar, modificar o
insertar registros en sus tablas. Estos pasos se dividen basicamente en 2 grupos, aquellos
pasos para realizar consultas o actualizaciones y aquellos que permiten moverse entre los
registros resultantes de una consulta.

Base de datos ||

{j} S0LAction
G etFieldyalue

@ M extRecand

PriarR ecord

E LastRecaord

------- FirstRecord

Barra de pasos de acceso a base de datos

FirstRecord
Descripcion del paso

Mediante el uso de este paso es posible situarse en el primer registro de una consulta sobre
una base de datos efectuada con un paso SqlAction.

|
Descripcion Primer regiztra

Sl Action Consultal

Final 150

Step D 32

Propiedades del paso FirstRecord

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso
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e SQLAction (propiedad de entrada)
Nombre del paso SqlAction al cual esta asociado. La accidén del paso recae sobre los
registros resultantes de la consulta realizada en el paso SqlAction (véase el apartado
Acceso a bases de datos, SglAction).

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

FirstRecord

Primer registro
Interfaz del paso FirstRecord

GetFieldValue
Descripcion del paso

Mediante este paso es posible consultar el valor de un determinado campo del registro actual
de una consulta sobre base de datos efectuada con un paso SqlAction y guardar el resultado
en una variable definida en la estrategia.

#
Descripcion Cibtener WDM destino
Fesultado War'Dn
Campo YWDMDest
Sl Action Consultal
Final 0
Step D 33

Propiedades del paso GetFieldValue

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Campo (propiedad de entrada)
Nombre del campo a consultar. Para poder seleccionar el campo a consultar se pulsa el
botén (x) situado al lado de la propiedad. Se muestra una pantalla en la que, después de
pulsar el botdn situado en la parte superior izquierda, aparece una lista con todos los
campos que forman parte del resultado de la consulta asociada al paso.
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&

IDAGENTE
NIF

TELEFOMO
DIRECCION
CPOSTAL

EDAD
POBLACIOMN
NOMEBRECORTO

Seleccion del campo de la consulta

e Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de la variable definida en la estrategia en la que se
guarda el valor del campo que se consulta. La variable que se utiliza para guardar el valor
tiene que ser del mismo tipo que el campo consultado. Es obligatorio asignar una variable.

e SQLAction (propiedad de entrada)
Nombre del paso SqlAction al cual estad asociado. La accién del paso recae sobre el
registro actual de la consulta realizada en el paso SqlAction (véase el apartado Acceso a
bases de datos, SqglAction).

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

G etFigldy alue

Obtener %DM desting
Interfaz del paso GetFieldValue

LastRecord
Descripcion del paso

Mediante el uso de este paso es posible situarse en el Ultimo registro de una consulta sobre
base de datos efectuada con un paso SqlAction.

Inspector de objetos &
Descripcion Clttitnio registro

Sl Action Consultal

Firnal 0

Step D 34
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Propiedades del paso LastRecord
Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e SQLAction (propiedad de entrada)
Nombre del paso SqlAction al cual esta asociado. La accidén del paso recae sobre los

registros resultantes de la consulta realizada en el paso SqlAction (véase el apartado
Acceso a bases de datos, SglAction).

NOTA: este paso no es compatible con la conexion de tipo DBxOracle.
Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

LastRecord

Clltimna registio
Interfaz del paso LastRecord

NextRecord
Descripcion del paso

Mediante el uso de este paso es posible situarse en el siguiente registro al actual de una
consulta sobre base de datos efectuada con un paso SqlAction.

|
Descripcion Ziguierte registro

Sl Action Consultal

Final 400

Step D =

Propiedades del paso NextRecord

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e SQLAction (propiedad de entrada)
Nombre del paso SqlAction al cual estad asociado. La accidon del paso recae sobre los

registros resultantes de la consulta realizada en el paso SqlAction (véase el apartado
Acceso a bases de datos, SglAction).
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Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

HertRecord

Siguiente reqisto
Interfaz del paso NextRecord

PriorRecord
Descripcioén del paso

Mediante el uso de este paso es posible situarse en el registro anterior al actual de una
consulta sobre base de datos efectuada con un paso SqlAction.

|
Descripcion Fegiztro anterior

Sl Action Consultal

Firnal 0

Step D 36

Propiedades del paso PriorRecord

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e SQLAction (propiedad de entrada)
Nombre del paso SqlAction al cual estd asociado. La accién del paso recae sobre los

registros resultantes de la consulta realizada en el paso SqlAction (véase el apartado
Acceso a bases de datos, SqglAction).

NOTA: este paso no es compatible con la conexién de tipo DBxOracle.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

PriorF ecord

Fegiztro anterior
Interfaz del paso PriorRecord
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SqlAction
Descripcion del paso

Este paso es el encargado de ejecutar consultas sobre una base de datos especificada a través
de la propiedad Conexion de la estrategia. Con este paso se pueden ejecutar consultas,
actualizaciones o inserciones en la base de datos.

E
Descripcion Seleccion YDM
Parametros SCL [Parametros SQL]
Sl Sl

Conexion DBDatabaseConnd
Mombre Consultal

Final s0a

Step D 37

Propiedades del paso SQLAction
Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Conexion (propiedad de entrada)
En esta propiedad es preciso seleccionar la conexién a base de datos sobre la que
realizaremos la operacién. La lista de conexiones se especifica dentro de los objetos de
una estrategia (véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia,
Conexiones a base de datos).

¢ Nombre (propiedad de entrada)
Nombre identificativo del paso y que es usado como referencia en el resto de pasos.
Todos los pasos de acceso a base de datos deben hacer referencia a un paso SQLAction,
utilizando para ello la propiedad Nombre.

e Parametros SQL (propiedad de entrada)
Si en la consulta SQL se ha definido algiin parametro, es necesario asignarle un valor a
través de esta propiedad.
Pulsando el botén (x) situado al lado de la propiedad, se muestra una pantalla con la lista
de parametros definidos en la consulta SQL y un espacio reservado para asignar un valor a
cada uno de ellos.
Se pueden asignar valores literales, variables definidas en la estrategia o bien variables
del contexto del contacto.
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Editor de parametros SOL k|
H

Parametro W alor |
param A

pararmz COMTACTID

pararm3 fechafinal

pararm

Pantalla para asignar valores a los parametros

e SQL (propiedad de entrada)
Sentencia SQL que se desea ejecutar. Cabe la posibilidad de especificar parametros en las
sentencias SQL mediante el uso de ':', asi por ejemplo es posible definir un parametro con
nombre V1 de la siguiente forma '... WHERE ID>:V1 AND....".

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

SGELACtDn

Seleccidn VDN
Interfaz del paso SQLAction

Integracién con OpenGate

Este grupo de pasos permite integrar estrategias de Presence Intelligent Routing con la
plataforma OpenGate, de manera que es posible ejecutar comandos de la interfaz AGI
(Asterisk Gateway Interface) de Asterisk. Presence Intelligent Routing Server proporciona un
medio transparente de interaccion para los comandos AGI mediante los pasos descritos a
continuacion.
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OpenGate |
=7 | Saphs
; SayDalelime

3

EQ PlayFile

wf

=" | RecordFie
i Ewec
ﬁ GetChannel/ar
varx
ﬁ SetCharnehlar
varx

ReadDTMF

==| | Tal0G

=7 | AskOG

@ Transfer0G

Barra de pasos de integracidén con OpenGate

AskOG
Descripcion del paso

Este paso se encarga de formular una pregunta a la persona que realiza la llamada. En este
paso se efectla reconocimiento del habla y/o de tonos DTMF. Los parametros permiten definir
el texto de la pregunta, el tipo de gramatica, el nimero de reintentos, el nivel de confianza,
etc. El motor de texto a voz (TTS) se encarga de reproducir la locucion, pero también es
posible indicar archivos de audio grabados.
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|
Descripcion Codigo postal
Confianza 75

Tono Mo

Textao inicial [texta]

hotar TT= Cepstral
Locutar Dravvicd

flotor A=R Par defecto
Idioma &SR Ezpariol
Dyt final 4

Agregar digito final Mo
Graméticas [Gramaticas)
Mg, DTHF 3

Resultado Resultada
Silencio final (ms) 000
Silencio inicial (m=)  |3000
Tiempa maxima (ms) (50000

Texto reintento [texta]

hdd:. reintertos 3

Final ]

Step D 1

Propiedades del paso AskOG

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Agregar digito final (propiedad de entrada)
Propiedad que permite indicar si se incluye el valor del parametro Digito final al
resultado.

e Confianza (propiedad de entrada)
Valor de tipo entero que representa el nivel de confianza otorgado al paso. Este valor sirve
de referencia para decidir si se da el resultado por bueno o bien se solicita repeticion,
confirmacion, etc.

o Digito final (propiedad de entrada)
Digito que sirve para finalizar la recepcién de datos. Por ejemplo, si el formato de un
numero de teléfono debe tener una longitud maxima de 9 digitos, este pardmetro permite
definir una tecla que efectuara la finalizacidon después de marcar los 9 digitos.
Habitualmente se utiliza el caracter "#".

e Gramaticas (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el tipo de gramatica que se aplica al paso. Al hacer clic

en el botdn [ de la propiedad, aparece la pantalla Selecciéon de gramaticas:
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Es posible utilizar gramaticas Custom y/o Built-in o bien combinar el uso de ambas. Para
mas informacion sobre las gramaticas, véanse los distintos apartados en Gramadticas

Built-in y Gramaticas, Custom.

e Idioma ASR (propiedad de entrada)
Este parametro muestra el idioma seleccionado para realizar el reconocimiento de voz. El
valor se selecciona a partir del campo Idioma de la pantalla de seleccion del motor ASR
descrita en la propiedad Motor ASR.

e Locutor (propiedad de entrada)
Este parametro muestra el locutor seleccionado para realizar la sintesis del habla. El valor
se selecciona a partir del campo Locutor de la pantalla de seleccién del motor TTS
descrita en la propiedad Motor TTS.

e Max. DTMF (propiedad de entrada)
Parametro que permite indicar el nUmero maximo de tonos DTMF que pueden ser
detectados. Cuando se alcance el valor especificado, la deteccion finalizara.

¢ Max. reintentos (propiedad de entrada)
Este parametro permite definir el nUmero maximo de reintentos en el caso de que el
sistema no pueda identificar correctamente la respuesta de la persona que llama.

e Motor ASR (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el motor de reconocimiento de voz que se va a utilizar.

Al hacer clic en el botén [ | de la propiedad, aparecera la pantalla que permite seleccionar
los motores disponibles:

n= Seleccién de motor ASR =10l x|

b ok j
: Poar defecto
[dioma:  |%erhio
Lurnenos
Aceptar Cancelar |
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e Motor: Presence Intelligent Routing Designer permite trabajar con dos motores
ASR: Verbio y LumenVox. La opcion Por defecto seleccionara de manera
automatica el motor ASR predeterminado en la configuracion de los motores.

e Idioma: La disponibilidad de idiomas esta en funcion de las licencias de ASR
configuradas en el sistema.

e Motor TTS (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el motor de sintesis del habla que se va a utilizar. Al

hacer clic en el botén J de la propiedad, aparecera la pantalla que permite seleccionar los
motores disponibles:

wx Seleccidn de motor TTS O] x|

b4 ko j
Puor defecto
Locutar  |Yerbio
Cepstral
Aceptar LCancelar |

e Motor: Presence Intelligent Routing Designer permite trabajar con dos motores
TTS: Verbio y Cepstral. La opcién Por defecto seleccionard de manera automatica
el motor TTS predeterminado en la configuracion de los motores.

e Locutor: Cada motor dispone de sus propios locutores. El nUmero de locutores
depende de las licencias de TTS configuradas en el sistema.

e Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el hombre de la variable definida en la estrategia en la que se
guarda el valor obtenido del reconocimiento. Es obligatorio asignar una variable.

¢ Silencio final (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, que hara detener el proceso de
reconocimiento de voz si es superado en algin momento.

¢ Silencio inicial (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, durante el cual el proceso de
reconocimiento esperara para detectar voz. Si se supera este tiempo, el proceso de
reconocimiento se detendra y no se producird reconocimiento alguno.
NOTA: este parametro no esta soportado en el caso de que el motor ASR
seleccionado sea LumenVox.

e Texto inicial (propiedad de entrada)
Este parametro permite especificar el texto de la pregunta inicial. Al hacer clic en el botén

[ de la propiedad aparece el editor texto a voz. Para mas informacion sobre el uso del
editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

¢ Texto reintento (propiedad de entrada)
En el caso de que el proceso de reconocimiento no pueda efectuarse correctamente, este
parametro permite indicar un texto que se reproducira antes de intentar reconocer voz de

nuevo. Al hacer clic en el botén [ de la propiedad aparece el editor texto a voz. Para mas
informacion sobre el uso del editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

¢ Tiempo maximo (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo, expresado en milisegundos, durante el que se efectuara el
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reconocimiento de las muestras de audio.

e Tono (propiedad de entrada)
Parametro opcional que permite definir un tono en el paso para indicar el momento en que
el interlocutor puede empezar a hablar, es decir el momento a partir del cual se inicia el
reconocimiento de voz.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Azk0G

Codigo postal
Interfaz del paso AskOG

Este paso dispone de tres conectores de salida:

e El conector verde permite indicar, en funcion de la gramatica definida, el flujo de la
estrategia cuando el reconocimiento se efectia de manera correcta.

¢ El conector naranja se utiliza para definir el flujo de la estrategia en el caso de que no se
produzca reconocimiento del habla.

e El conector rojo permite especificar el flujo que debe seguir la estrategia si se produce un
error interno, por ejemplo en el caso de que el sistema no disponga de suficientes licencias
de ASR.

Exec
Descripcion del paso

Este paso se encarga de ejecutar aplicaciones de Asterisk segun las opciones especificadas.
Las aplicaciones en este contexto son las funciones utilizadas para crear un plan de marcacion
(Dial plan) en Asterisk.

|
Descripcion EjecLcidn

Comando Playback

Dpciones [Dpciones]

Titmeout 10000

Fesultado Resultado

Final 140

Step D 35

Propiedades del paso Exec

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Comando (propiedad de entrada)
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Nombre de la aplicacién que desea ejecutarse.

e Opciones (propiedad de entrada)
Permite indicar opciones especificas de la aplicacion que se va a ejecutar.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor 0 si la aplicacién se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Timeout (propiedad de entrada)
Tiempo maximo definido para que el paso termine de ejecutar la aplicacion. En el caso de
que la ejecucién de la aplicacion supere el tiempo definido en este parametro, la estrategia
sigue su curso independientemente de si Asterisk ha finalizado la aplicacién o no. Valor
expresado en milisegundos.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

E e

Ejecucidn
Interfaz del paso Exec

GetChannelVar
Descripcion del paso

Este paso permite obtener valores de variables definidas en canales de voz de Asterisk.

|
Descripcion Oktener variable
Walar WalarCallD

Clave POGPCALLID
Resultado vRes

Final 0

Step D 39

Propiedades del paso GetChannelVar

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Clave (propiedad de entrada)
Propiedad en la que se indica el nombre de la clave (o variable) de canal Asterisk. Dicho

valor puede ser un valor literal o bien una variable de tipo cadena definida en la
estrategia.
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e Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor 0O si la aplicacion se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Valor (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guardara el valor de la clave (variable del canal Asterisk)
especificada en el parametro Clave. Es obligatorio asignar una variable.

NOTA: en el caso de estrategias interactivas que se ejecuten en entornos de
trabajo N+1, el paso GetChannelVar sélo permite recuperar variables de canal
de la propia estrategia en ejecucion.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

GetChannel/ar

Obtener vanable
Interfaz del paso GetChannelVar

PlayFile
Descripcioén del paso

Este paso se encarga de reproducir un archivo de audio. Es posible interrumpir la reproduccién
del archivo mediante el uso de un digito si asi se indica en los parametros del paso.

|
Descripcion Regproducir

Archivo Bienwenido

Digitoz Esc #

Timeout 200

Fesultada Fesultada

Digiita marcado DigitoDeRetorno

Final 250

Step D 40

Propiedades del paso PlayFile

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Archivo (propiedad de entrada)
Nombre del archivo. En el caso de que el archivo no se encuentre en el directorio de

sonido de Asterisk (por defecto /var/lib/asterisk/sounds), €s preciso especificar
también la ruta completa en este parametro. El nombre del archivo debe indicarse sin la
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extension.

Digito marcado (propiedad de salida)

Este parametro devuelve uno de los digitos que se haya indicado en la propiedad Digitos
Esc. Esto sucedera cuando el cliente, durante la ejecucion del paso, pulse uno de los
digitos definidos. Es obligatorio asignar una variable.

Digitos Esc (propiedad de entrada)
Este parametro permite interrumpir la ejecucion del paso al pulsar una tecla del teléfono
que corresponda con cualquiera de los caracteres introducidos en esta propiedad.

Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor 0O si la aplicacion se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

Timeout (propiedad de entrada)

Tiempo maximo definido para que el paso termine de ejecutar la aplicacién. En el caso de
que la ejecuciéon de la aplicacion supere el tiempo definido en este pardmetro, la estrategia
sigue su curso independientemente de si Asterisk ha finalizado la aplicacién o no. Valor
expresado en segundos.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

PlayFile

R eproducir
Interfaz del paso PlayFile

ReadDTMF
Descripcion del paso

Este paso, especialmente Util en estrategias interactivas, permite almacenar una secuencia de
tonos DTMF que envia el interlocutor. Presence Intelligent Routing Server tiene la capacidad
de detectar estos tonos mediante la interfaz AGI (Asterisk Gateway Interface) de Asterisk.

=
Descripcion ReadDThiF

&z, DTMF 5

Digitos Esc 1

Digito E=c final YES

Timeout 0000

Resultada vRes

Digitoz marcados DigitozDeRetorno
Final ]

Step D 1

Propiedades del paso ReadDTMF
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Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Digito Esc final (propiedad de entrada)
Propiedad que sirve para indicar si el valor que finaliza la lectura especificado en Digitos
Esc forma parte o no de la propiedad Digitos marcados. Por ejemplo, en el caso de que
durante la ejecucién de una estrategia se solicite al usuario que introduzca el caracter #
para finalizar la lectura de su nimero de teléfono y el usuario introduce '123#', cuando el
valor indicado en esta propiedad es 'YES', la propiedad Digitos marcados devolvera
'1234#'. En cambio, si el valor seleccionado es 'NO', devolvera '123'.

¢ Digitos Esc (propiedad de entrada)
Este parametro permite interrumpir la ejecucion del paso al pulsar una tecla del teléfono
que corresponda con cualquiera de los caracteres introducidos en esta propiedad.

o Digitos marcados (propiedad de salida)
Este parametro devuelve los digitos que se hayan pulsado en el teléfono. Es obligatorio
asignar una variable. En el caso de que se supere el valor indicado en el parametro
Timeout, a la variable se le asignara el valor vacio y la estrategia seguira su curso.

e Max. DTMF (propiedad de entrada)
Pardmetro que permite indicar el nimero maximo de tonos DTMF que pueden ser
detectados. Cuando se alcance el valor especificado, la deteccion finalizara.

e Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el valor obtenido de la deteccién de tonos DTMF. Es obligatorio
asignar una variable.

¢ Timeout (propiedad de entrada)
Tiempo maximo definido para que el paso termine de ejecutar la aplicacion. En el caso de
gue la ejecucion de la aplicacion supere el tiempo definido en este pardametro, la estrategia
sigue su curso independientemente de si Asterisk ha finalizado la aplicaciéon o no. Valor
expresado en milisegundos.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

ReadDTHMF

FReadD TMF
Interfaz del paso ReadDTMF

RecordFile
Descripcion del paso

Este paso permite grabar una llamada en un archivo hasta que se reciba un digito de escape
en forma de DTMF o se supere el tiempo maximo definido.
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|
Descripcion Grabar

Archivo Grabacion
Formato g=m

Digitos E=zc #

Timeout 20000

Tono YES

Zilencio final (ms) a0a

Fesultada Fesultada
Digiita marcado DigitoDeRetorno
Firnal 0

Step D 4

Propiedades del paso RecordFile

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Archivo (propiedad de entrada)
Nombre del archivo. En el caso de que el archivo no se encuentre en el directorio de
sonido de Asterisk (por defecto /var/lib/asterisk/sounds), e€s preciso especificar
también la ruta completa en este parametro. El nombre del archivo debe indicarse sin la
extensién.

o Digito marcado (propiedad de salida)
Este parametro devuelve uno de los digitos que se haya indicado en la propiedad Digitos
Esc. Esto sucedera cuando el cliente, durante la ejecucién del paso, pulse uno de los
digitos definidos. Es obligatorio asignar una variable.

o Digitos Esc (propiedad de entrada)
Este parametro permite interrumpir la ejecucion del paso al pulsar una tecla del teléfono
que corresponda con cualquiera de los caracteres introducidos en esta propiedad.

¢ Formato (propiedad de entrada)
Formato del archivo grabado.

e Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor 0 si la aplicacion se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

¢ Silencio final (ms) (propiedad de entrada)
Parametro que permite definir un tiempo (expresado en milisegundos) de silencio al final
de la grabacion.

e Timeout (propiedad de entrada)
Tiempo maximo definido para que el paso termine de ejecutar la aplicacion. En el caso de
que la ejecucidn de la aplicacion supere el tiempo definido en este parametro, la estrategia
sigue su curso independientemente de si Asterisk ha finalizado la aplicacién o no. Valor
expresado en milisegundos.

e Tono (propiedad de entrada)

Presence Technology



Disefo de estrategias 75

Permite reproducir un tono antes de que se inicie la grabacion.
Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

RecaordFile

Grabar
Interfaz del paso RecordFile

SayAs
Descripcioén del paso

Este paso agrupa el conjunto de comandos AGI "Say As". Reproduce el contenido del
parametro Texto de acuerdo con el valor definido en el parametro Decir como.

|
Descripcion Locucion

Texto ARCD

Decir como PHOMETIC

Digitos Esc #

Resultado Resultado

Digito marcado DigitoDeRetorno

Final 400

Step D 42

Propiedades del paso SayAs

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Decir como (propiedad de entrada)
Parametro que permite indicar cdmo se desea interpretar el contenido de la propiedad
Texto. Las posibles opciones son las siguientes:
ALPHA: deletrea una cadena de caracteres. Ejemplo: "ABC" se interpreta como "a be ce".
DIGITS: interpreta la cadena numérica en forma de digitos. Ejemplo: "123" se interpreta
como "uno dos tres".
NUMBER: interpreta la cadena numérica en forma de nimeros. Ejemplo: "123" se
interpreta como "ciento veintitrés".
PHONETIC: interpreta la cadena de texto segun la codificacion del alfabeto fonético
aeronautico. Ejemplo: "ABC" se interpreta como "Alpha Bravo Carlos".
TIME12: interpreta la cadena con formato de 12 horas. Ejemplo: "19:40" se interpreta
como "siete cuarenta PM".

o Digito marcado (propiedad de salida)
Este parametro devuelve uno de los digitos que se haya indicado en la propiedad Digitos
Esc. Esto sucedera cuando el cliente, durante la ejecucion del paso, pulse uno de los
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digitos definidos. Es obligatorio asignar una variable.

o Digitos Esc (propiedad de entrada)
Este parametro permite interrumpir la ejecucion del paso al pulsar una tecla del teléfono
que corresponda con cualquiera de los caracteres introducidos en esta propiedad.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor O si la aplicacién se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Texto (propiedad de entrada)
Texto de la locucion.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Locucian
Interfaz del paso SayAs

SayDateTime
Descripcién del paso

Este paso se encarga de reproducir una fecha, una hora o una fecha y una hora de acuerdo al

parametro Formato. Es posible interrumpir la reproduccién de la locucion mediante el uso de
un digito si asi se indica en los parametros del paso.

Inspector de objetos |

Descripcion Fecha y hora
Texto 12032007 14:25
Digitoz Esc #

Formato ARy

Zona hararia

Resultado Resultado

Digito marcado DigitoDeRetorno
Final 0

Step D 43

Propiedades del paso SayDateTime

Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso

o Digito marcado (propiedad de salida)
Este parametro devuelve uno de los digitos que se haya indicado en la propiedad Digitos
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Esc. Esto sucedera cuando el cliente, durante la ejecucion del paso, pulse uno de los
digitos definidos. Es obligatorio asignar una variable.

o Digitos Esc (propiedad de entrada)
Este parametro permite interrumpir la ejecucion del paso al pulsar una tecla del teléfono
que corresponda con cualquiera de los caracteres introducidos en esta propiedad.

e Formato (propiedad de entrada)
Parametro que permite indicar el formato en el que se reproducira la fecha y la hora.
Utiliza un formato basado en la funcion strftime(3) de UNIX. Si no se especifica ningln
valor, el valor por defecto es el siguiente:

ABdY 'digits/at' IMp
El resultado de la locucion seria similar al siguiente: "Lunes Abril dos dos 2007 a las siete
cincuenta de la tarde". Es preciso tener en cuenta que "digits/at" se refiere al sonido
almacenado en la ruta /var/lib/asterisk/sounds/digits/at.gsm, €s decir que se trata
de una ruta de acceso relativa a un archivo de sonido.

Formatos de cdédigo habituales:

'Nombre de archivo' Nombre del archivo de

sonido
Aoa Dia de la semana Viernes, sabado, domingo, etc.
Boboh Mes Enero, febrero, marzo, etc.
doe Numero del dia del mes Uno, dos, ..., treinta y uno
Y Afio
I (i latina mayuscula) Hora, formato de 12 Una, dos, tres, ..., doce
o | (ele minuscula) horas
H Hora, formato de 24 ?, cero uno, cero dos, ..., Cero nueve,
horas diez, once, ..., veintitrés
k Hora, formato de 24 ?, una, dos, tres, ..., veintitrés
horas
M Minuto ?, cero uno, cero dos, ... cincuenta y
nueve
m NUumero de mes Decir el nUmero de mes (uno - doce)
Pop AM o PM a eme / pe eme
Q Fecha "hoy", "ayer" o ABdY
q Fecha "" (para hoy), "ayer", dia de la semana, o
ABdY
R Hora en formato de 24
horas, incluyendo el
minuto
S segundos

Para mas informacidén, véase la documentacién propia de Asterisk.

¢ Resultado (propiedad de salida)
Parametro que devuelve el valor 0 si la aplicacién se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Texto (propiedad de entrada)
Texto de la locucidn. El contenido de esta propiedad debe estar formado por una fecha y
hora, y cuyo formato esta determinado por la configuracién regional del ordenador en que
se ejecute Presence Intelligent Routing Server.
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e Zona horaria (propiedad de entrada)
Indica la zona horaria, siempre con respecto al equipo en el que se ejecuta el servidor
Asterisk. Si se omite este parametro, el valor por defecto es la zona horaria actualmente
configurada del equipo. Es preciso indicar el parametro en forma de zona horaria UNIX.
Véase el directorio /usr/share/zoneinfo para obtener una lista de zonas horarias
reconocidas por el sistema. Por ejemplo: "Brazil/West", "UTC", etc.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

SapD ateTime

Fecha v hora
Interfaz del paso SayDateTime

SetChannelVar
Descripcion del paso

Este paso permite especificar valores de variables definidas en canales de voz de Asterisk.

|
Descripcion Ezpecificar variable
“alar WalorUzerar

Clave POGPUSER AR
Resultado vRes

Final ]

Step D 51

Propiedades del paso SetChannelVar

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

e Clave (propiedad de entrada)

Propiedad en la que se indica el nombre de la clave (o variable) de canal Asterisk. Dicho

valor puede ser un valor literal o bien una variable de tipo cadena definida en la
estrategia.

¢ Resultado (propiedad de salida)

Parametro que devuelve el valor 0 si la aplicacién se ha ejecutado correctamente. De lo
contrario, el valor devuelto es negativo. Es obligatorio asignar una variable.

e Valor (propiedad de entrada)

En esta propiedad se indica el nombre de una variable de tipo cadena definida en la
estrategia en la que se guardara el valor de la clave (variable del canal Asterisk)
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especificada en el parametro Clave. Dicho valor puede ser un valor literal o bien una
variable de tipo cadena definida en la estrategia.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

SetChanneldar

Ezpecificar variable

Interfaz del paso SetChannelVar

TellOG
Descripcioén del paso

Este paso reproduce un mensaje a la persona que llama. En este paso no se efectla
reconocimiento del habla. El motor de texto a voz (TTS) se encarga de reproducir la locucidn,
pero también es posible indicar archivos de audio grabados.

|
Descripcion Locucian

Digita finail g

flotor TTS Werhia

Locutar Laura

Texto [texto]

Final ]

Step 1D 7

Propiedades del paso TellOG

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Digito final (propiedad de entrada)
Este parametro permite definir una tecla para interrumpir la locucion.

e Locutor (propiedad de entrada)
Este parametro muestra el locutor seleccionado para realizar la sintesis del habla. El valor
se selecciona a partir del campo Locutor de la pantalla de seleccion del motor TTS
descrita en la propiedad Motor TTS.

e Motor TTS (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el motor de sintesis del habla que se va a utilizar. Al

hacer clic en el botdén [ | de la propiedad, aparecera la pantalla que permite seleccionar los
motores disponibles:
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wx Seleccidn de motor TTS O] x|

b4 ko j
Puor defecto
Locutar  |Yerbio
Cepstral
Aceptar LCancelar |

e Motor: Presence Intelligent Routing Designer permite trabajar con dos motores
TTS: Verbio y Cepstral. La opcién Por defecto seleccionard de manera automatica
el motor TTS predeterminado en la configuracion de los motores.

e Locutor: Cada motor dispone de sus propios locutores. El nUmero de locutores
disponibles depende de las licencias de TTS configuradas en el sistema.

e Texto (propiedad de entrada)
Parametro que permite especificar el texto de la locucién mediante el editor texto a voz. Al

hacer clic en el botén 2 de la propiedad aparece el editor texto a voz. Para mas
informacion sobre el uso del editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Tel0G

Locucidn
Interfaz del paso TellOG

Este paso dispone de dos conectores de salida:

e El conector verde permite indicar el flujo de la estrategia cuando la sintesis de voz se efectla
de manera correcta. La sintesis se lleva a cabo a partir de un texto definido como pardmetro.

e El conector rojo permite especificar el flujo que debe seguir la estrategia si se produce un

error interno, por ejemplo en el caso de que el sistema no disponga de suficientes licencias
de TTS.

TransferOG
Descripcioén del paso

Este paso se encarga de transferir una llamada al destino que se indique en la propiedad
Valor.

Inspector de objetos |
Dezcripcion Transferir

“falar T0oo0

Final ]

Step D 9
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Propiedades del paso TransferOG
Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Valor (propiedad de entrada)
Permite indicar la transferencia de la llamada a la extensidén, login, VDN, etc. que se
indique en este parametro.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

TransferG

Trarnzferir
Interfaz del paso TransferOG

Pasos finales

Grupo de pasos que se caracteriza por finalizar la ejecucidon de la estrategia, devolviendo el
control al sistema ACD o bien enrutando la llamada a un destino determinado.

General h

Conditional

Caze

Hszign

BzzignEwp

Tasget

D efaul

(LY CO|CA|EN| e

Pasos finales

Default

Descripcion del paso

Este paso finaliza la ejecucion de la estrategia devolviendo el control del enrutamiento por
defecto al ACD, de tal forma que la estrategia actiia como si no se hubiese ejecutado.
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|
Descripcion Por defecto

Final 450

Step D 44

Propiedades del paso Default
Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
El paso no tiene ninguna propiedad especifica.
Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Drefault

Par defecta
Interfaz del paso Default

Target
Descripcion del paso

Este paso finaliza la interpretacion de la estrategia transfiriendo la llamada al destino
especificado en la propiedad Valor.

|
Descripcion Destino

Tigi WD

Walar Wark'dn

Final 0

Step D 43

Propiedades del paso Target

Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.
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Propiedades especificas del paso

e Tipo (propiedad de entrada)
Este parametro tiene sentido Unicamente cuando se trabaja con centralitas Nortel de tal
forma que dependiendo del tipo seleccionado, el valor indicado en el parametro Valor se
interpreta de forma distinta. En el caso concreto de trabajar con centralitas Avaya el tipo
indicado es indiferente, es por ello que se puede tomar como norma indicar como tipo
None.

Este parametro indica el tipo de destino al que se enruta la llamada. Los posibles valores
de este pardmetro son los siguientes:

e Vdn: Indica que el valor especificado en el parametro Valor hace referencia a un
VDN.

e Station: Indica que el valor especificado en el parametro Valor hace referencia a
una estacion.

e Agent: Indica que el valor especificado en el parametro Valor hace referencia a
un agente.

e None: Para el resto de los casos.

e Valor (propiedad de entrada)
Esta propiedad especifica el destino donde enrutar la llamada. El valor de este pardmetro
puede ser un valor numérico literal o bien una variable de tipo entero definida en la
estrategia. Como posibles valores de destino se pueden especificar logins de agente,
estaciones (extensiones), VDN/CDN, Skill o teléfonos externos.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Target

Dresting
Interfaz del paso Target

Condiciones

Los pasos condicionales (véanse los pasos General, Conditional y General, Case) permiten
desviar el flujo de ejecucién de una estrategia en funcion de los valores de las variables y del
contexto del contacto. Para ello, este grupo de pasos se sirve de expresiones booleanas que
haran decidir qué pasos han de ejecutarse y qué pasos no.

Las condiciones definen el comportamiento de la estrategia y le proporcionan un caracter
dinamico, de tal forma que es capaz de hacer cambiar el flujo de ejecucién en funcion del
resultado de la expresion booleana asociada a la condicion.

Presence Intelligent Routing Designer dispone de un editor de expresiones y de casos para
crear las expresiones que se utilizan para definir las condiciones.
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Funciones

Para ayudar a la construccion de expresiones que permitan realizar calculos mas complejos se
proporcionan una serie de funciones adicionales:

o CalIlDIl (DLLObject , InParams , OutParams): Integer
Esta funcién se utiliza para llamar a una funcién de una DLL definida como objeto de Ila
estrategia (véase el apartado Disefio de estrategias, Objetos de una estrategia, DLL).

DLLObject: Este parametro indica el nombre del objeto DLL definido en la estrategia.
InParams: En este pardmetro se especifican los parametros de entrada para la llamada a
la funcién de la DLL (véase el apartado Pasos, Pasos no finales, General, CallDIl). El valor
puede ser una cadena de texto literal o bién el nombre de una variable de tipo cadena
definida en la estrategia.

OutParams: En este parametro se devuelve el resultado de la ejecucion de la funcién de
la DLL.

Por ultimo, el resultado de la funcion depende de si se ha podido ejecutar o no
correctamente la funcidn de la DLL. En el caso de que la ejecucion de la funcién se haya
realizado correctamente el resultado es 1, si por el contrario no se ha podido ejecutar
correctamente el resultado es 0.

e IsInteger (value): Boolean
Esta funcién indica si el valor pasado como parametro representa un valor de tipo entero,
devuelve True en el caso que si lo sea y False en el caso contrario. El pardmetro de la
funcidon puede ser un valor numérico, el nombre de una variable de cualquier tipo definida
en la estrategia o bien una cadena de texto entre comillas dobles.

e IsMalicious (Phone): Boolean
La funcion IsMalicious puede utilizarse Unicamente cuando el servidor Presence Intelligent
Routing Server estd integrado con Presence Server. Esta funcién indica si el teléfono
indicado en el parametro string corresponde a un teléfono malicioso, en tal caso el resultado
de la funcion es True.

o IsValidPhone (Prefixes, Length, OnlyNumbers , Phone): Boolean
La funcion IsValidPhone indica si el teléfono indicado en el parametro Phone es correcto
en funcion del resto de parametros de la funcion.

El parametro Prefixes indica la lista de prefijos validos para el teléfono. Para indicar los
prefijos se debe especificar una lista entre llaves separando cada prefijo por una coma, asi si
se indica como valor del parametro {3} quiere decir que el teléfono ha de empezar por el
caracter 3, mientras que si el valor es {1,2} indica que el teléfono ha de empezar por 1 o
por 2. Para indicar que el teléfono acepta cualquier tipo de prefijo se indica como parametro
el valor {}.

El parametro Length indica la longitud o rango de longitudes valido para el teléfono. Asi si
el valor del parametro es 10 indica que la longitud del teléfono ha de ser exactamente dicho
valor, si por lo contrario es 5-15 indica que la longitud del teléfono ha de estar comprendida
entre 5 y 15 caracteres.

El parametro OnlyNumbers de tipo booleano indica si el teléfono debe estar compuesto
exclusivamente por valores numéricos o puede contener caracteres alfanuméricos.

¢ QueryAgentState (login, state): Integer
La funcion QueryAgentState consulta el estado de un login de agente. El parametro login
de tipo numérico indica el login del cual se desea obtener el estado, en la variable de tipo
entero state se devuelve el estado del agente. El valor devuelto por la funciéon indica si la
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funcion ha sido ejecutada correctamente. Los diferentes estados en los que un login puede
encontrarse son los siguientes:

-1 Agente en estado Logout. El agente no esta conectado.
0 Agente en estado Busy. El agente esta gestionando un contacto.
1 Agente en estado Available. El agente esta disponible para atender llamadas.

e QueryEOF (SQLAction): Boolean
La funcién QueryEOF indica si se ha llegado al final de los registros de la consulta a base de
datos pasada como parametro. El parametro QueryName de la funcidon hace referencia a la
propiedad Nombre de cualquier paso de tipo SqlAction (véase el apartado Pasos, Pasos no
finales, Acceso a bases de datos, SqglAction).

e StrLike (stringl , string2): Boolean
La funcidn StrLike indica si la cadena de texto string2 estad contenida dentro de la cadena de
texto stringl. Asi por ejemplo StrLike ("aa","a") devuelve True, mientras que
StrLike("a","aa") devuelve False.

e ToDate (string): Date
La funcion ToDate se encarga de convertir una cadena de texto que representa una fecha a
un valor de tipo fecha. La cadena de texto ha de estar entre comillas dobles y ha de tener el
siguiente formato "dd/mm/yyyy".

e ToFloat
La funcion ToFloat se encarga de convertir una cadena de texto que representa un valor
numeérico a un valor de tipo float.

e ToTime
Esta funcidn se encarga de convertir una cadena de texto que representa una hora a un
valor de tipo hora. La cadena de texto ha de estar entre comillas dobles y ha de tener el
siguiente formato "hh:mm:ss".

Editor de expresiones/casos

Para crear expresiones asociadas a los pasos condicionales se utiliza el editor de expresiones
(paso Conditional) y el editor de casos (paso Case), incluidos en la herramienta de disefio de
estrategias.
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Editor de expresiones

WVaiDesvio
LongDesvio
DesvioDefecto

E #prezion
[WarDesvio <> DesvioDefecia]

Editor de expresiones

Editor de casos il
VaiDesvio
LongDesvio
DesvioDefecto —_—

Editor de casos

Los dos editores son muy parecidos en cuanto a disefio y funcionalidad. Ambos editores
permiten introducir operadores. La Unica diferencia radica en que el editor de casos crea una
lista secuencial de condiciones, mientras que el editor de expresiones genera una sola
expresion.

En ambos casos, el editor se divide en 4 secciones.
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Secciones comunes
e Variables
Es una lista de todas las variables definidas en la estrategia (véase el apartado Disefio de

estrategias, Objetos de una estrategia, VVariables). Haciendo doble clic sobre un elemento de
la lista este se escribe automaticamente en la expresion a partir de la posicién del cursor.

e Operadores

Es una lista en la que se muestran todas las funciones y operadores aplicables a las
expresiones. Haciendo doble clic con el ratén sobre uno de los operadores o funciones, éste
se escribe automaticamente en la expresion a partir de la posicion del cursor.

¢ Funciones

Es una lista en la que se incluyen una serie de funciones especificas (véase el apartado
Condiciones, Funciones) para dotar de mayor potencia a las expresiones creadas. Haciendo
doble clic sobre un elemento de la lista, éste se escribe automaticamente en la expresién a
partir de la posicion del cursor.

Secciones no comunes
e Expresion (paso Conditional)

Estd compuesta por una lista de filas conectadas entre si por operadores légicos AND u OR,
donde cada fila corresponde a un fragmento de la expresion. Si se desea es posible escribir
directamente la expresidon en una sola linea.

Una vez introducida la expresidn en el editor de expresiones se pulsa el botéon Aceptar.

A la hora de crear una expresion, se recomienda cerrar entre paréntesis cada una de las
subexpresiones de la misma, asi una expresién del tipo VARDESVIO <> DESVIODEFECTO
AND LONGDESVIO<5 se recomienda escribirla como (VARDESVIO <> DESVIODEFECTO)
AND (LONGDESVIO<5).

e Casos (paso Case)
A diferencia del paso Conditional, en el que se define una Unica expresion, el paso Case
permite crear varias expresiones, lo que ofrece gran versatilidad en la evaluacion de
condiciones. La primera de las condiciones previamente definidas que evalle a cierto
marcara el flujo de la estrategia. En el caso de que ninguna de las condiciones definidas
evalle a cierto, el flujo de la estrategia se derivara hacia el paso Default.
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Capitulo
Gestién

La gestion se define como el conjunto de procesos mediante los cuales es posible realizar
operaciones sobre dichas estrategias. Estas operaciones (como por ejemplo la creacion o
exportacién) no estan vinculadas a la definicidon de la estructura interna de la estrategia.

Los procesos de gestion disponibles se encuentran en la barra de menus y la barra de

herramientas de Presence Intelligent Routing Designer. En los siguientes apartados se
describen las diversas opciones que permiten efectuar la gestidon de las estrategias.

Nueva estrategia

El comando Nueva estrategia ('f") permite crear una estrategia vacia. Este comando se
encuentra en la barra de herramientas. Desde el menu Archivo|Nueva
estrategia|Estrategia Routing también es posible acceder a esta opcion.

La nueva estrategia tiene, por defecto, las siguientes caracteristicas:

e Los parametros de la estrategia tienen los siguientes valores por defecto (véase el
apartado Disefio de estrategias, Propiedades de la estrategia):

e Codigo: Se asigna un valor X que no esté asignado a ninguna estrategia. Este valor X es
un valor negativo.

e Nombre: Se asigna una cadena de texto compuesta por Estrategia y el valor asignado
al cdédigo como positivo.

Guardar estrategia

El comando Guardar estrategia (H) permite guardar la estrategia que esta actualmente
abierta y en disefio. Este comando se encuentra en la barra de herramientas. Desde el menu
Archivo|Guardar también es posible acceder a esta opcion.

Borrar estrategia

El comando Borrar estrategia (3‘) permite borrar la estrategia que esta actualmente abierta
y en disefio. Antes de borrar la estrategia se pide confirmacién de la operacion de borrrado.
Este comando se encuentra en la barra de herramientas. Desde el mend Archivo|Eliminar
también es posible acceder a esta opcion.

Es muy importante tener en cuenta que no es posible borrar una estrategia que tiene asignada
uno o mas VDN/CDN y que esta publicada. Para poder borrarla es necesario desasignar de la
estrategia todos los VDN/CDN que tiene asignados (véase el apartado Disefio de estrategias,
Explorador de estrategias).

Exportar estrategia

El comando Exportar estrategia (&‘) permite exportar una estrategia en un archivo XML con
el propdsito de ser importado posteriormente (véase el apartado Gestion, Importar estrategia
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). Este comando se encuentra en la barra de herramientas. Desde el menu Archivo|Exportar
también es posible acceder a esta opcidn.

Al seleccionar la opcidon Exportar estrategia se muestra una pantalla en la que debe
especificarse el nombre del archivo con el que se guardara la definicidon de la estrategia.

Guordorcomo T

Guatdsr er | g Disco local [C) ~| « @& erE-

= |1 archivas de [ Oarama it
) ko COMPARTIDA Clwark
Hiztanal || Documents and Settings  __|WiTemp
- |1 DRIVERS
9 __IMsCCache
3 i | orade
|1 presence
1 Pragram Files
_‘I repositorio
" Iriflag
| I Seftware

HNombre de
archiro; Iestlategiﬂ il

Tipg: ML files [* i)

Led Lo

Pantalla de seleccion del archivo de exportacion

Importar estrategia

El comando Importar estrategia (L?'J‘) permite importar una estrategia que ha sido exportada
en formato XML (véase el apartado Gestion, Exportar estrategia). Este comando se encuentra
en la barra de herramientas. Desde el menu Archivo|Importar también es posible acceder a
esta opcion.

Al importar se crea una nueva estrategia con la configuracion especificada en el archivo a
importar y como cédigo de estrategia se genera un nuevo cédigo que no esté repetido.

Al seleccionar la opcion Importar estrategia se muestra una pantalla para seleccionar el
archivo XML que contiene la definicion de la estrategia.
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Seleccione archivo o _?Jﬁl
Buscat en: [ Disco local (C) x| « @® ek E-

| Archivos de programa | WINNT
m k) COMPARTIDA Clwork
Hiztanal ] Documents and Settings | WiTemp
- |1 DRIVERS
.ek _IMsCCache
| lorade
| Ipresence
i) Pragram Files
3 reposiborio
_rtflag
|| Saftware

ombie d
Ercrim E Ie#tlategi-.ﬂ xml j | Absir l

Tipo de archivos:  [ML files [*wmi) El Esesix

Pantalla de seleccidon del archivo a importar

Una vez seleccionado el archivo a importar se selecciona Abrir y se procede a ejecutar el
proceso de importacion.

Evaluar estrategia

El comando Evaluar estrategia (b') permite simular la ejecucion de una estrategia en
tiempo de diseno con el propdsito de encontrar posibles errores y verificar que la estrategia
funciona correctamente. Este comando se encuentra en la barra de herramientas. Desde el
menu Herramientas|Evaluar... también es posible acceder a esta opcion.

Para poder simular de la forma mas realista una estrategia es preciso asignar valores a las
variables del contexto del contacto (véase el apartado Disefio de estrategias, Contexto del
contacto), de forma que al ejecutar la simulacion de la estrategia los valores de las variables
del contacto simulen los valores que pueden tener en tiempo de ejecucion.

Al iniciar el proceso de evaluacion se muestra una pantalla en la que aparecen descritos los
detalles de las ejecuciones de los pasos que forman el flujo de la ejecucidon simulada, asi como
el resultado de cada uno de ellos.
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i\ Tiempo de Ejecucion: <1 ms

- SQLAction

|_:_|'-Ir Params
Parametros SOL: EMPTY__FAaRAM

SCL: "SELECT * FROM FIF_GRAMMAR. "

Conexian: DEDatabaseConn

Mornbre: “Accion”

= SaLaction - Tipo consulta
ﬂ Tiernpa de Ejecucian: 32.00000 ms
- SGLAction ejecutada

ﬂ Tiernpo de Ejecucion: 47 00000 ms
Cl- Target
- Target sjecutada

{ Diestina: 50130
TipoDestino: Ennatar 3 WORCOR

ﬂ Tiernpo de Ejecucion: <1 ms

I':'Iﬂ Fin de ejecucian, Callld: 0, ldReq: 0
L. p Tiempo de Ejecucion: <1 ms

Pantalla de evaluacion de una estrategia

La ejecucién de la estrategia se evalla en un solo paso de principio a fin. Esta simulacion
permite obtener una estimacién muy aproximada del tiempo que necesita el servidor para
poder ejecutar la estrategia. De esta manera es posible comprobar si el tiempo de ejecucién es
muy elevado y puede afectar al rendimiento del servicio. El tiempo de ejecucion aparece en la
parte inferior izquierda de la pantalla principal de la aplicacion.

Publicar estrategia

El comando Publicar estrategia (@) se encarga de preparar una estrategia para poder ser
puesta en produccién. Este comando se encuentra en la barra de herramientas. Desde el
menU Herramientas|Publicar también es posible acceder a esta opcién.

Al publicar una estrategia, si ésta ya estaba publicada se le indica al servidor que detenga la
ejecucion de la misma para asi volver a recargarla y actualizarse con los posibles cambios que
se hayan efectuado, si por lo contrario la estrategia no estaba publicada se indica al servidor
que cargue la estrategia y la ponga en produccion.

Antes de publicar una estrategia es recomendable evaluarla (véase el apartado Gestion
Evaluar estrategia) para asi detectar posibles errores en el disefio de la misma, de tal forma
que la probabilidad de que se produzca algun tipo de error en producciéon sea minima.

Desactivar estrategia

El comando Desactivar estrategia (@) situado en la barra de herramientas se utiliza para
desactivar una estrategia publicada, de modo que no esta disponible para el uso en produccion
pero mantiene el VDN/CDN asignado a la estrategia.
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Cancelar accién
El comando Cancelar accién ( @) permite cancelar la conexidon entre dos pasos durante el
proceso de establecimiento de la conexion. Al hacer clic en el conector de un paso aparece una

linea, representacion grafica de la conexion, que puede cancelarse simplemente haciendo clic
con el ratdén en el comando. Este comando se encuentra en la barra de herramientas.

[ B ) - Comando Cancelar accion
Cancelar accion
Shart LagtRecad

ol Linea de conexion

Cancelacion de una conexidn entre dos pasos

VDN/CDN asignados

El comando VDN/CDN asignados se utiliza para mostrar la lista de todos los VDN/CDN que
estan asignados a las diferentes estrategias existentes. En la ventana aparece una lista de los
VDN/CDN asignados a alguna estrategia y las descripciones asociadas. Este comando se
encuentra en el mend Herramientas|VDN/CDN asignados...

w~ YDN,/CDN asignados

75359 Avetia fibietta

7334 Eztrateqial

Fasrals Gesztion Mumero Oculto
Fa225 b arcador

T MHombre estrategia

Lista de VDN/CDN asignados a las diferentes estrategias

Cédigo fuente

El menu Ver|Codigo fuente... permite ver el codigo interno en formato XML de la estrategia.
Este codigo es el que se importa o exporta desde las opciones correspondientes ubicadas en la
barra de herramientas de estrategias (véanse los apartados Gestion, Exportar estrategia y

Gestion, Importar estrategia).
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¢~ Estrategia Emision _-J_g_lﬁl
<ROUTER RHL_VERSION= g QM ﬂ
<PROPERTIES CALLDISFATCHER="0">
<DESC/>
<INTERACTIVE DEFAULTEXT="20390" SPEAKERID=""/>
</PROPERTIES>
<SCRIPT>
<OEJ ID="ZERQ"™ ¥="-iM T=nr3® LESC="" KIND="TStepiero" NEXITID="10">
<FUNCTION NABE="StepZero™/>
</OBJ>
<OEJ ID="10" X=M127" V=4§" DESC="NIF" KIND="TIVRFunction3tep" NEXTID=%70" NEXT=":EHD">
<FUNCTION NANE="Ask'">
<PARANS:
<FPARAM ORDER="0" NANE="Hax. reintentos" TYPE="vciInteger™ WALUE="2"/>
<FPARAM ORDER="1" HAME="Texto reintento” TYPE="vtString"™ VALUE="gguot:&lt; AUDIO sources
<PARAM ORDER="2" NAMNE="Tiemwypo mwéximo (ms)" TYPE="vtInteger" VALUE="5000"/>
<FPARAM ORDER="3" NANE="Silencio inicial (ms) " TYPE="veInteger'" VALUE="4000%/>
<PARAM ORDER="4" NAME="Silencio final (ms)" TYPE="wtInteger"” VALUE="4000"/:
<PARAM CRDER="5" NANE="Resultadco” TYPE="vrString" VALUE="vNIF"/>
<FPARAM ORDER="§" NANE="H&x. DTHMF" TYPE="vtInteger"” VALUE="8"/>
<PARAM ORDER="7" NAKE="Gramaticas"” TYPE="viString™ VALUE="fquot; [codedsmp; lp; length+3&
<PARAM ORDER="8" NANE="Digirto final" TYPE="wt3tring" VALUE‘"EHFTY_PERRH"I}
<FPARAM ORDER="3" NAME="Configuracion” TYPE="vtiny" VALUE="en-us"/>
<PARAM CRDER="10" NAME="Idicma" TYPE="wtiny" VALUE="en-us"/>
<FARAM ORDER="11" NAME="Texto iniciaml” TYPE="vrAny" VALUE="hola™/> -

Pantalla que muestra la codificacién interna en XML de la estrategia

Servidor
Informacion del servidor

El comando Informacion del servidor (Eﬁ) muestra la direccion IP del servidor Presence
Intelligent Routing Server, asi como la direccion IP y la instancia del servidor Oracle en el que
esta ubicado el repositorio de estrategias. Este comando se encuentra en la barra de
herramientas. Desde el menl Herramientas|Informacion del servidor también es posible
acceder a esta opcion.

-+ Informacion del servidor x|

@ Inteligent Routing Server: 891250117
Serdidor Oracle: 83.1. 250 63:0FFR1

Informacion del servidor

Si el servidor Presence Intelligent Routing Server esta cerrado o simplemente se ha perdido la
conexién con él, se muestra una pantalla notificando de este suceso y dando la opcién de
volver a activar la conexién, para ello Unicamente es necesario pulsar el botén Conectar.
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- Informacion del servidor |

Inteligent Routing Server. Desconectado

Servidor Oracle: 89.1.260.69::0FR1

Pantalla de conexién con el servidor

Listado de eventos

El comando Listado de eventos muestra todos los eventos generados por el servidor
Presence Intelligent Routing Server agrupados segun su nivel de severidad, asi se definen 3
grupos: Informacién, Alerta y Error. Este comando se encuentra en el menu
Herramientas|Listado de eventos...

La pantalla de listado de eventos se divide en dos partes, la izquierda muestra todas aquellas
estrategias publicadas y la parte derecha todos los eventos asociados a las estrategias
publicadas. Cabe la posibilidad de filtrar los eventos seguln la estrategia seleccionada de la
parte izquierda de la pantalla, para ello basta con seleccionar la opcion Filtrar por
estrategia situada sobre la lista de estrategias publicadas. De igual forma que es posible
filtrar los eventos en funcion de su nivel de severidad.

En la parte superior izquierda de la pantalla hay un botén que se utiliza para actualizar la lista
de eventos mostrados.

#-~ Listado de eventos o ] 4
oy
[~ Filtrar por estrategia Muostrar eventos: W Informacidn W Aleta [ Emor
: Tipo |Fecha £ | Descripcion ﬂ

E ztrategia Inbound ﬁ 2707405 20:02:42  Estrategia 155 cargada para VONACDM 71160
Eztrategia Outbound ﬁ 270705 20:09:43  Intentanda refrescar estrateqia cddign 159 .

€ 27/07/0520:0%:44  Estrategia 159 cargada para YDN/CDN 71160

'ﬂ- 270705 201502 Intentando refrescar estrategia cadigo 159 ...

ﬁ 2707405 201502 Estrategia 155 cargada para VONACDM 71160

ﬁ 270705 201626 Intentando refrezcar estrategia cadigo 159 ..

€ 27/07/05 2011627 Estrategia 159 cargada para WDN/CDN 71160 =

270705 232518 WVDN/CDM 74100 no encontrado o no registrado
28/07/058:18:48 YOMN/COM 71140 no encontrado o no registrado

ﬁ 28/07/05 819313 Intentanda refrescar estrategia cadigo 158 .

0 28/07/05 81313 E strategia 158 cargada para VOM/CDMN 123

€ 200070521920 Intentando parar enrutarmiento sobre VDM ACDMN 123

(D 28/07/05 8:193:.20 Mo ha gido pozible parar monitor zobre WDMACOM 123, Estrateqia eliminada

€ 28/07/05 51337 Intentanda parar enrutamisnto sobre VDNACDON 71160

@ 28/07/05 81937 Mo ha gido pogible parar monitor zobre WDM/COM #1160, Estrateqgia eliminada

ﬁ 28/07/05 82118 Intentando refrescar estrategia cadigo 158 ...

'ﬂ- 28/07/05 8:21:18 Estrategia 158 cargada para VDN /COMN 71160

ﬁ 2807405 8:40:31 Intentando refrescar estrategia cadigo 158 .

'0 28/07/05 8:40:32 E strategia 158 cargada para WVDN/COM 71160

ﬁ 28/07/059:18:25 Intentando refrescar estrategia cadigo 159 ... -

1] | v

Pantalla de listado de eventos del servidor
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Capitulo
IR-Voice Option

Introduccion

Presence Intelligent Routing dispone de un componente adicional denominado Voice Option,
que permite generar estrategias interactivas inteligentes en el Contact Center. Esta solucion
de Presence permite dar respuesta al creciente nimero de interacciones que se producen a
diario entre el cliente y la empresa, manteniendo la calidad, eficiencia y capacidad resolutiva
de cada interaccion.

La instalacién del mdédulo Voice Option en Presence Intelligent Routing permite aprovechar al
maximo las sinergias que ofrecen las estrategias de enrutamiento con las normas de negocio
de las empresas. De este modo, es posible convertir con facilidad las estrategias de
enrutamiento definidas en Presence Intelligent Routing en estrategias interactivas, de manera
gue se puede solicitar o facilitar informacion al usuario a través de técnicas de reconocimiento
de voz, seleccién por teclado (DTMF), sintesis de voz y audio vocal. Todo ello sin la
intervencion previa de un agente, ya que Presence Intelligent Routing actia como portal de
acceso al Contact Center automatizando asi los procesos de atencion y reduciendo
sustancialmente los costes de operacion.

Presence Intelligent Routing-Voice Option es responsable de la ejecucién de las estrategias
interactivas. Se ejecuta como un conector de Presence Intelligent Routing Server y se encarga
de controlar los recursos de ASR (Automatic Speech Recognition) y TTS (Text to Speech) del
sistema. Ademas, es enteramente compatible con las prestaciones de que dispone Presence
Intelligent Routing Server.

El modulo Voice Option es un componente disenado para poder incorporar facilmente motores
de ASR y TTS en diversos idiomas compatibles con los estandares internacionales. El motor
TTS utilizado por Presence es un sistema multilinglie de sintesis de voz que convierte, de
forma automatica, un texto escrito en una locucidon de voz natural, con la maxima
inteligibilidad y entonacién, que permite la utilizacién de voces de hombre y mujer con una
gran calidad profesional. Por su parte, el motor ASR es un sistema capaz de entender a
cualquier persona con gran exactitud gracias a un disefio creado a partir de bases de datos de
voz por idioma de miles de personas seleccionadas acorde a estrictos criterios geograficos y
demogréficos. Este sistema posee un modelado acustico con excelentes prestaciones para voz
telefénica y, en especial, para telefonia mévil GSM, que destaca por su robustez.

Conceptos basicos

A continuacién se definen algunos de los conceptos basicos en el contexto de reconocimiento y
sintesis del habla.

ASR (Automatic Speech Recognition - Reconocimiento del habla). Proceso de conversién de
una sefal aclstica a un conjunto de palabras.

SRGS (Speech Recognition Grammar Specification - Especificacion de gramatica de
reconocimiento del habla). Especificacion que trata de definir la sintaxis necesaria para
representar gramaticas utilizadas en el reconocimiento del habla. De esta forma, los
desarrolladores pueden especificar las palabras o grupos de palabras que un reconocedor del
habla debe captar. Un reconocedor es capaz de establecer una relacidon entre el audio
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proporcionado por el usuario y una gramatica, generando asi una transcripcién. Para obtener
una informacidén completa sobre esta especificacion, consulte el enlace
http://www.w3.0org/TR/speech-grammar/ del World Wide Web Consortium (W3C).

SSML (Speech Synthesis Markup Language - Lenguaje de etiquetado de sintesis del habla).
Lenguaje de etiquetado basado en XML que esta pensado para ayudar a generar habla
sintética en la web y otras aplicaciones. Este lenguaje tiene como principal objetivo ofrecer a
los autores de contenido sintetizable un camino estandar para controlar aspectos del habla
como pueden ser la pronunciacién, volumen, tono y velocidad, mejorando asi la calidad del
contenido sintetizado. Para mas informacidn sobre este lenguaje de etiquetado, consulte el
enlace http://www.w3.0rg/TR/speech-synthesis/ del World Wide Web Consortium (W3C).

TTS (Text To Speech - Sintesis del habla). Proceso de conversion de un texto escrito a un
lenguaje hablado.

VoiceXML (Voice Extensible Markup Language - Lenguaje de etiquetado extensible de voz).
Lenguaje de etiquetado basado en XML disefiado para crear y manejar conversaciones
hombre-maquina para aplicaciones de voz telefénica, que incluye reconocimiento de voz
(ASR), la sintesis de voz (TTS), los archivos de audio pregrabados, DTMF y otras
funcionalidades de la red telefénica. No es un lenguaje propietario ya que se trata de un
estandar.

Creacion de estrategias

Para crear estrategias interactivas mediante Presence Intelligent Routing, vaya a la opcion de
menu Archivo|Nueva estrategia|Estrategia interactiva.

wr; Presence Intelligent Routing Designer - [I¥RPRE

Archivo | Editar  Wer Herramientas Ayuda
Mueva estrategia l{',i' Eskrateqia Fouting E
H Euardar -a Eskrategia interactiva
x Elimninar
ilkz
’% Expartar E
g} Impartar J
1
Salir BD
|

Creacion de una estrategia interactiva

En el explorador de estrategias aparece una nueva estrategia, que por defecto se denomina
Estrategial. El inspector de objetos permite editar las propiedades de la estrategia.
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|
Interactiva =i

Locutor Iz

WDRACDR 45397

Traceo Par defecta
Campos Usuario [Campos usuario]
Finales [Finales]
Diistribuiclor Distribuicord
Descripcion

Momkbre Estrategial

Ied 19

Extenszion por defecto (32367

Propiedades de la estrategia interactiva

Propiedades

¢ Campos usuario
Véase el apartado Disefio de estrategias, Propiedades de la estrategia.

¢ Descripcién
Propiedad de caracter informativo y que sirve Unicamente para describir el objetivo de la
estrategia.

¢ Extension por defecto
La extension a la que se transfiere la llamada cuando finaliza la ejecucion de la estrategia.
Este comportamiento puede modificarse con el uso del paso Transfer, que se encarga de
gestionar la finalizacién de la estrategia en funcién del valor especificado en dicho paso.

e Finales
Véase el apartado Disefio de estrategias, Propiedades de la estrategia.

o Id
Identificador interno Unico de la estrategia. No puede haber ninguna estrategia con el
mismo cddigo identificativo.

e Interactiva
Este parametro indica que la estrategia pertenece a Presence Intelligent Routing-Voice
Option vy, por tanto, contiene pasos interactivos. El valor fijo asignado es "Si".

e Locutor
Pardametro que permite especificar el locutor para la sintesis del habla. Este pardmetro no
aparece en la plataforma de trabajo OpenGate.

e Nombre
Nombre asignado a la estrategia para identificarla de cara al usuario. Este nombre se
utilizara en el explorador de estrategias (véase el apartado Disefio de estrategias,
Explorador de estrategias) para identificar a la estrategia.

e Traceo
Véase el apartado Disefo de estrategias, Propiedades de la estrategia.

e« VDN/CDN
Propiedad que permite asignar o desasignar un VDN/CDN a la estrategia interactiva.
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Recursos

La opcion de menu Herramientas|Recursos Unicamente esta disponible cuando existe
integracion con una herramienta de reconocimiento y sintesis del habla. Esta opcidon permite
incorporar los recursos de audio, las gramaticas y los idiomas que se utilizaran en la estrategia
interactiva.

Audio
La opcion Audio permite agregar o eliminar un recurso de audio, es decir una grabacion que
se reproducird en un paso.

- Recursos ' A
aE @
E Giramaticas 2 X

|° | dicnas ld | Desciipcidn |
BIEMVEMID BIEMVENIDD & PRESEMCE

Pantalla de definicion de un recurso de audio

Al hacer clic en el botén i aparece un cuadro para agregar el recurso.

Nuevo recurso de audio x|

| dentificadar: |EIENVENID&

Descripiér: [BIEMVENIDD & PRESENCE

Archivo: IE:'\MENSME DE BIENVEMIDA WAAY {jl

Aceptar Cancelar

Pantalla para especificar un nuevo recurso de audio

o Identificador: Texto identificativo del nuevo recurso de audio.
e Descripcion: Nombre descriptivo del recurso.
e Archivo: Archivo de audio que desea reproducirse. Para seleccionar el archivo, basta con

hacer clic en el botdn £| e indicar la ruta en la que se encuentra dicho archivo.

El formato de archivo compatible es .WAV. A continuacién se indican las codificaciones
permitidas para este formato:

e 88/176K Linear PCM WAV
e 11 kHz 8-bit and 16-bit WAV
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Para eliminar el recurso de audio, es necesario seleccionar el recurso y pulsar el botén &£

Gramaticas
Esta opcion permite especificar una gramatica que se utilizara posteriormente en los pasos
Ask de la estrategia.

v Recursos e _EI
> H 7

'0 Iomas 4 * | Descripeion |Tieo | Configuiacién | Idioma |
SLIARIO JSUARIO P [ &g
ESTADOCIVIL ESTADOD CRAL G &5 &5
MESES MESES A es es

Pantalla de definicion de una gramatica
Véase el apartado Gramadticas para consultar los pardmetros de la gramatica.
Idiomas
En funcion de los idiomas definidos en una configuracién, esta opciéon permite seleccionar el

idioma que desee asignarse a una estrategia.

% Recursos

@
E i & X
'om 1d | Mombee |Sexn |Edad Langusge |

A laura female maddle =

Pantalla de definicion de un idioma
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Editor texto a voz

El médulo Voice Option dispone de un editor texto a voz para poder definir el texto y/o indicar
archivos de audio que se utilizaran para realizar la sintesis del habla. Es posible acceder a este

editor haciendo clic en el botén [ de cualquiera de las propiedades de texto de los pasos Ask
y Tell (es decir, las propiedades Texto, Texto inicial o Texto reintento).

El editor texto a voz dispone de los siguientes apartados:

Variables

El editor permite introducir variables de sistema o bien variables definidas por el propio
usuario de una manera muy sencilla. De este modo, es posible usar en el texto de la locucién
valores guardados en variables. Tras definir las variables (y sus valores) correspondientes en
la estrategia, basta con hacer clic en la propiedad de texto del paso elegido para incluir la
locucion, escribir un texto en el area de edicién y finalmente hacer doble clic en la variable.

Editor texto a voz . |

DATE La fecha de emizsidn de su pedido ez VAR name="DATE"/>.
TIME

MO

AMI

WOk

CALLID

Dy’

CALLTYPE
DIGITS

DMIS
MAIL_SUBJECT
MAIL_BODY
Mall_RECIFIENT
MAIL_SENDER
MalLBO=ID

n Yariahles

Introduccién de una variable en el editor

Cuando la estrategia pase a la fase de produccion, la variable sera sustituida por su valor.

Audio

El sistema también permite incorporar recursos de audio en la estrategia, es decir archivos de
audio que contengan un mensaje pregrabado. De manera parecida a las variables, tras definir
primero los recursos de audio y acceder al editor, basta con hacer doble clic en el recurso que
desee incorporar.
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Editor texto a voz = E[

Id | Descripeifn £ <AUDI0 sources="BIEMVENIDOOZ 8B W1 dwidh™d
BIENVEMIDO... BIEMVENIDOOZ 8B W1 Wwial
BIEMVEMIDOD... BIEMVEMIDOOZ 8B W1 Wy

Incorporacién de un recurso de audio en el editor

Cuando la estrategia pase a la fase de produccion, el archivo de audio se reproducira en el
paso.

Argumentarios

Es posible incorporar el contenido de campos de un argumentario en el editor, de manera que
la locucidn puede reproducir el valor asignado a un campo de un argumentario. La lista de
argumentarios visibles depende de los argumentarios seleccionados previamente en el objeto
Argumentarios de la estrategia. Tras seleccionar el argumentario en el editor, basta con hacer
doble clic en alguno de los campos que aparecen debajo para introducirlo en el area de
edicion.
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Editor texto a e _)_s_l

A continuacidn procederemos a canfirmar su ndmero de leléfona: <FIELD id="T elefona”
PROMPTDESC="YES™/>

CRM Prueba

INCIDEMCI&S

reclamaciones

Idenlific..  |Descripcin |
LOGIM Login Agente

FIMaL Final contacto _J
EXTEMSION  Exlension

FECHAFINAL  Fecha final

CARGA Cadign de caga

SERVICID Cadigo de servicio

Mombre Mombre contacto

Provincia Provincia

Tetefono Teléfono contacto -
1| | 3

Introduccién de un campo de argumentario en el editor

Cuando la estrategia pase a la fase de produccion, el campo sera sustituido por el valor que se
haya asignado en el argumentario.

SSML (Speech Synthesis Markup Language)

Lenguaje de etiquetado para sistemas de conversion de texto a voz. Permite agregar
informacién adicional al texto objeto de la sintesis, fundamentalmente elementos
paralinguisticos (velocidad de la locucién, sexo del locutor, etc.). Para mas informacion sobre
este lenguaje de etiquetado, consulte el enlace http://www.w3.0rg/TR/speech-synthesis/ del
World Wide Web Consortium (W3C).
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Descripeitn

Sa-a8
emphasis
prosody
break

Etiquetas SSML

Etiquetas SSML

A continuacién se describen las etiquetas y los atributos del lenguaje SSML que incorpora

el modulo Voice Option.

e say-as: Permite especificar la manera de interpretar un valor numérico.

Atributos
interpret-as

Format

S5ML tags #]

S5ML tags: say-as

Valores permitidos

"date", "time", "literal", "telephone", "currency", "cardinal",
"ordinal", "digits"
Ildmyll, "mdy", llymdll, lldmll, Ilmdll, "my", “ym", Ildll, llmll, llyII’

Ilhms", Ilhm , ms", llh", llm , s

interpret-as Iu:late j
[~ Farmat Idm_lrl j

_teorn || Concsin ]

Atributos de la etiqueta say-as

Presence Technology



104 Manual Presence Intelligent Routing Designer

e emphasis: Permite definir el énfasis con que se pronunciara una frase o ciertos
elementos de la frase.

Atributos Valores permitidos
level "strong", "moderate”, "none", "reduced"

S5ML tags

S5ML tags: emphasis

level I nohe

Aoeptar

Atributos de la etiqueta emphasis

e prosody: Permite configurar ciertas caracteristicas (descritas en los atributos) de

la locucién.
Atributos Valores permitidos
pitch "default", "x-high", "high", "medium", "low", "x-low"
range "default", "x-high", "high", "medium", "low", "x-low"
rate "default", "x-fast", "fast", "medium", "slow", "x-slow"
volume "default", "silent", "x-soft", "soft", "medium", "loud", "x-loud"

S5ML tags B
SSML tags: prosody

pitzh I default

range I default

rate I default

=
=~
=~
=~

Aceptar |

valume Idefault

Atributos de la etiqueta prosody

e break: Permite definir pausas en una locucion.

Atributos Valores permitidos

strength "none", "x-small", "small", "medium", "large", "x-large"

time valor numérico, expresado en ms, que define la duracion de la
pausa
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S5ML tags #
SSML tags: break
strenght Ir‘u:nne j
tirne I M

Aceptar |

Atributos de la etiqueta break

Gramaticas

Una gramatica Unicamente cobra sentido en el contexto del reconocimiento del habla (ASR).
Define el conjunto de posibles respuestas que el sistema puede reconocer en un determinado
momento. Se trata del subconjunto del "lenguaje" aceptado por el reconocedor. Por lo tanto,
debe existir una gramatica adecuada para cada instante del didlogo entre la persona y la
maquina. Una gramatica especifica el vocabulario de palabras que el sistema puede reconocer,
asi como las posibles secuencias en que éstas se pueden combinar.

Es preciso tener en cuenta que la definicion y el uso de una gramatica depende de la
plataforma de trabajo. El sistema Presence es compatible con la plataforma Avaya y la
plataforma OpenGate. En el caso de la plataforma Avaya, Presence Intelligent Routing
Designer funciona con el motor ASR de Verbio. En cambio, la plataforma OpenGate permite
trabajar con dos motores ASR: Verbio y LumenVox.

Para crear una gramatica, independientemente de cual sea la plataforma de trabajo, vaya a la
opcion Herramientas|Recursos|Gramaticas y haga clic en el icono qn,

Algunos de los parametros de configuracidn al crear una nueva gramatica difieren en funcién
de la plataforma de trabajo.

Plataforma Avaya
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&~ Mueva gramatica <l x|
Identificador
" Testo plano
D'Eﬂfiﬂﬁiﬂ " Tewto conectado
Condiguiacin | = ABNF

Pantalla de creacidn de una nueva gramatica (plataforma Avaya)

o Identificador: Texto identificador de la nueva gramatica.

e Descripcion: Nombre descriptivo de la gramatica.

¢ Configuracion: Médulo de reconocimiento del habla que permite incluir uno o mas idiomas.
La lista desplegable muestra sélo aquellas configuraciones instaladas en el sistema.

o Idioma: Idioma definido para la estrategia interactiva. La eleccion del idioma esta en
funcién de las configuraciones instaladas.

e Gramatica: Area de edicidén en la que especifica el contenido propio de la gramatica.

e Tipo: En la plataforma Avaya, Presence Intelligent Routing permite crear tres tipos distintos
de gramaticas: Texto plano, Texto conectado y ABNF. Para mas informacion sobre cada
una de ellas, véase la seccidn Tipos de gramaticas.

Plataforma OpenGate
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&=+ Nueva gramatica /I8 x|
Identificador: I I
: ) Tiesto plano
Descnpeidn: I £ Tiewto conectadn
Motor ASH | =] € AENE
Idioma ASF: | =
Gramatica:

Pantalla de creacidn de una nueva gramatica (plataforma OpenGate)

o Identificador: Texto identificador de la nueva gramatica.

e Descripcion: Nombre descriptivo de la gramatica.

¢ Motor ASR: Motor de reconocimiento del habla que permite incluir uno o mas idiomas. La
plataforma OpenGate permite seleccionar entre el motor de Verbio y de LumenVox, en
funcion de los motores instalados en el sistema.

o Idioma ASR: Idioma definido para la estrategia interactiva. La eleccién del idioma esta en
funcién de las licencias de ASR configuradas en el sistema.

e Gramatica: Area de edicidén en la que especifica el contenido propio de la gramatica.

e Tipo: En la plataforma OpenGate, la eleccion del tipo de gramatica depende del motor ASR
seleccionado. El motor ASR de Verbio permite crear gramaticas de tipo Texto plano, Texto
conectado y ABNF. En cambio, el motor ASR de LumenVox Unicamente permite la creacién
de gramaticas de tipo ABNF. Para mas informacion sobre cada una de ellas, véase la
seccion Tipos de gramdticas.

Tipos de gramaticas

o Texto plano. Gramatica que se crea a partir de archivos de texto consistentes en listas de
entradas. Cada entrada se dispone en una linea y puede contener una o mas palabras. Cada
una de estas entradas se denotard como palabra del vocabulario.

Ejemplo:
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&+ Mueva gramatica BT

= Tipo———
Identificador [MOMBRES
+ Tewto plano

" Testo conectado
0 ABMF

Descripeién [MOMBRES DE PERSONA

Configuiacién | Espafiol

Idioma | e
Gramatica:

Lef Lol

Juan Garcia
Jozé Pérez
Pepe Péiez
Maria Gonzalez

Gramatica de texto plano

o Texto conectado. Gramatica de texto plano con listas de palabras formateadas en
columnas separadas por un caracter tabular ("\t"). La segunda columna de una entrada es la
palabra en su forma literal, es decir, las palabras que se pronunciaran. En este caso, la

primera columna es el resultado devuelto cuando la palabra es reconocida.
Ejemplo:

#- Nueva gramatica

Xl
o Tpo
Ideniificador |EXTENSIONES
" Testoplano
Descripeién [EXTENSIONES TELEFONICAS e
Configuracitn | Espafial - | " ABNF
|dioma !&s EI
Gramética;

1023 Juan Garcia
1024 Joszé Pérez
1024 Pepe Pérez
1032 Maria Gonzalez
H#pongame con

Hpar favor
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Gramatica de texto conectado

En este ejemplo concreto, el resultado devuelto por el reconocedor es la extensidn telefénica
de la persona. Como puede apreciarse, dos entradas pueden devolver el mismo resultado.
Las palabras de relleno (entradas que empiezan con el simbolo #) son Utiles para indicar qué
palabras acompafiantes pueden usarse en el contexto de la gramatica pero no son
propiamente palabras con contenido (significantes). Una palabra de relleno reconocida no
cuenta como palabra devuelta por las funciones de procesado del resultado.

e ABNF. Gramatica basada en patrones que describen las posibles secuencias validas de
palabras del vocabulario. Estas gramaticas especifican como se comporta el lenguaje natural
en una determinada tarea. La mayor parte de gramaticas ABNF siguen la sintaxis descrita en
la especificacion SRGS (Speech Recognition Grammar Specification). Para obtener una
descripcidon completa de esta especificacion, consulte el enlace
http://www.w3.0org/TR/speech-grammar/.

*- Nueva gramatica = ] .EI

e Tpo——————
Identificad |FEEHAES
R " Testo plano
Descipcidn [FECHAES " Testo conectado
Configuracién | Espafiol =] (* ABNF

Idioma [e;s EI

Gramética;

BABNF 1.01508859-1;

public $dia = [uno {01} doz {02} ez (03} custra {04)] cinco [05) zeis (0B} siete {07} acho {08} rueve {9} | diez (0] ance {11)] doce
1121 trece {131 catorce {14} quince {15} diecizéiz {16]] dieciziete {17} dieciocho {18} | diecinueve {19} | veinte {200 veirtiung {213
venlidds {22} veinlitrés 123} veinticuatro {24} veinticinco {25 veintiséis {26} veintisiste {27 veintiocho {28} | veintirueve 129} | treinta
{30} | treinta w uro £21});

public $mes = [de (1] [enen {00} | izbreno 1023 maczo {030 abail (041 rmava {051 unia {063 julio {071 sgose (08H septismbe (09 octubie
{101 roviernbre {11} dicieribre {121]);

public $ano = Hbuilinegrammarnumber; ez Ymax=3000);

toot $fecha = $dia [de 1] $mes [de (3] $ano:

Gramatica ABNF

A continuacién se ofrece una explicacion de los principales elementos que constituyen una
gramatica ABNF.

o Tokens. Un token es la parte de la gramatica que define las palabras que pueden
pronunciarse, las anteriormente definidas palabras del vocabulario. En la sintaxis, un
token es cualquier combinacion de caracteres delimitados por espacios o simbolos
especiales (; = | O {} * + /* */ // <> !"). Si un token contiene espacios o simbolos
especiales debe entrecomillarse ("").

El simbolo "_" entre dos palabras indica que en la transcripcién fonética se tendran
especialmente en cuenta los fendmenos de coarticulacién entre palabras. Esta opcion
no deberia usarse a menos que exista una particularmente alta coarticulacion entre
palabras (por ejemplo la coarticulacién de "y" en nimeros como 34,

"treinta_y_cuatro"). Ejemplo:

Hola // token
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pbéngame con Juan // 3 tokens diferentes
"buenos dias" // 1 token
treinta y dos // 1 token
"[SIL]" // 1 token: [SIL]

¢ Reglas. Cada regla se identifica con un nombre de regla. Una referencia a una regla

local (definida en la misma gramatica) se define con su nombre de regla, que debe
empezar siempre con el caracter "$". Ejemplo:

Sdia
Smes

Secuencias. Una secuencia de tokens, reglas o combinaciones de ambas es a su vez
una regla, lo que implica el orden cronoldgico en el que las palabras pueden
pronunciarse. Ejemplo:

pbéngame con Juan // secuencia de 3 tokens

péngame con S$nombre // secuencia de 2 tokens y 1 referencia a una
regla

Srelleno $nombre // secuencia de referencias a reglas

¢ Alternativas. Un conjunto de alternativas también es una regla. Se identifican como

una lista de reglas separadas por el simbolo "|". Ejemplo:

Juan | José | "José Luis" | Snombres

Cada alternativa puede opcionalmente tener un peso (valor en coma flotante entre

||/||).
/2/ Juan | /3/ José | /1/ "José Luis"

Este peso es proporcional a la probabilidad de insercidn de dicha alternativa en el
reconocimiento de una elocucién. Por defecto, el peso es 1.0. Un peso mayor que 1
aumenta la probabilidad de insercidn de un token comparado con el resto de
palabras. Un peso menor que 1 implica una mayor probabilidad de eliminar dicha
palabra del reconocimiento. Si todas las palabras tienen un peso superior a 1, la
probabilidad de insercién de palabras es mas alta. Por lo tanto, una lista de
alternativas con todos los pesos a 1 no es equivalente a la misma lista con todos los
pesos a 10, por ejemplo. En este Ultimo caso, la probabilidad de insercion de palabras
se veria incrementada.

Si el peso se asigna a una regla o expresion, dicho peso multiplicara a los pesos de
todas las palabras contenidas en dicha regla. Por lo tanto, la regla:

/2/ Juan | /3/ José | /3/ (/1/ Luis | /2/ Jorge)

es equivalente a:

/2/ Juan | /3/ José | /3/ Luis | /6/ Jorge

Por lo tanto, es conveniente usar los pesos con cuidado y preferiblemente en las
palabras finales exclusivamente.

Reglas especiales.
GARBAGE. Define una regla que puede mapear cualquier segmento de habla hasta
gue lo haga la siguiente regla o bien el final de la elocucién.

SILENCE. Define una regla que puede mapear un silencio. Es Util para indicar
silencios particularmente largos dentro de una elocucion. Por defecto, los silencios al
principio y final de la elocucién ya se insertan automaticamente en el procesador de
gramaticas. Entre palabras, y también de forma automatica, se insertan silencios
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cortos opcionales.

Ejemplo:
// "pbébngame con Juan"
// "por favor, podria ponerme con José&"
// IlLuiS"
SGARBAGE (Juan | José | Luis)

e Repeticiones: Opcional, *, +
Palabras o reglas opcionales se delimitan por corchetes [...]. Los simbolos "*" y "+"
indican que la palabra o regla precedente puede repetirse cero o mas veces o una o
mas veces respectivamente.

Ejemplo:
// "im
// "1 4 3 2"
$digit +
// "pizza"

// "pizza grande con queso"

// "pizza pequefia con queso y anchoas"
pizza [[muy] grande | pequefia] ([con | V]
Scomplemento) *

e Tags. Cada token puede asociarse a una cadena de texto que el reconocedor
devuelve en lugar de la palabra pronunciada. El tag se delimita entre llaves {...}.
Ejemplo:

["péngame con" {}] ("Luis Fernandez" {1023} | "José Pérez" {1024} | "Pepe
Pérez" {1024})

Cuando el tag esta vacio "{}", el token se considera como una palabra de relleno y
no sera jamas devuelta por el reconocedor. En el ejemplo anterior, el resultado del
reconocedor ante la elocucion "pongame con José Pérez" seria "1024".

o Idioma. Las gramaticas ABNF soportan vocabularios plurilinglies, es decir, palabras
de la gramatica que se pronunciaran en un idioma distinto al establecido por defecto.
Siempre hay un idioma por defecto con el que el vocabulario se prepara. El idioma
por defecto de un vocabulario o gramatica puede establecerse inline usando el
descriptor "language" seguido por el identificador de idioma (por ejemplo, "es" para
espafiol) y un punto y coma.

El idioma de los tokens puede establecerse anadiendo después del token el simbolo
de admiracién "!" seguido del identificador de idioma.

Ejemplo:
language es;
Scolor =
verde | azul | rojo | // en espafiol

verd!ca | blau'ca | vermelll!ca // en cataléan
¢ Precedencia. La precedencia de operadores en la definicion de reglas es:

1. Nombre de regla denotado por el simbolo "$".

2. Paréntesis "()" para agrupar y corchetes "[]" para agrupar opcionales.

3. Operadores unarios "*" y "+" y tags "{}" aplican a la palabra o regla
immediatamente  precedente (los paréntesis permiten agrupar palabras y reglas).
4. Secuencias de palabras y/o reglas.

5. Secuencias de palabras y/o reglas separadas por "|".

o Definicion de reglas. Una definicidon de regla permite asociar una regla a un nombre
de regla. Consiste en una declaracion opcional de ambito seguido de un nombre de
regla (que debe empezar obligatoriamente por "$"), un signo igual "=", la propia
definicion de la regla, y un punto y coma ";" al final.
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Snombre = regla;
public S$nombre = regla;
Scolor = rojo | verde | azul | "azul marino";

La declaracion del ambito puede ser "public" o "private", siendo esta ultima la
declaracién por defecto. Las reglas definidas como "public" son las reglas iniciales
para el reconocimiento.

¢ Regla principal (Root). Si una (y so6lo una) de las reglas se declara con el ambito
"root", serd la Unica regla usada por el reconocedor. Si no existe ninguna regla
declarada como "root", el reconocedor usara como regla principal la alternativa de
todas las reglas declaradas como "public".

e Comentarios. Comentarios en el estilo C/C++/Java se admiten en la definicion de
las gramaticas. Los comentarios delimitados por "/*" y "*/" o entre "//" y el final de
la linea son ignorados por el procesador de gramaticas.

Built-in

Existen gramaticas especialmente disefadas para las tareas mas comunes (y a menudo
dificiles) que han sido integradas en el reconocedor como un recurso incorporado. Las
gramaticas basicas incorporadas no son solamente la definiciéon de las reglas sino el procesado
interno de los resultados considerando medidas de confianza y opcionalmente multiples
hipbtesis (N-Best).

Hay que tener en cuenta que estas gramaticas incorporan modelos de ruido, de modo que
estan pensadas para aplicaciones reales en las que el usuario puede decir alguna palabra de
relleno no contemplada en la gramatica. Ademas, de este modo son mas robustas al ruido
captado por el teléfono. Este hecho puede hacer perder un poco de prestaciones en entornos
muy silenciosos o de laboratorio si se comparan con sistemas que no contemplan los casos
anteriores.

El conjunto de estas gramaticas presenta ciertas diferencias en funcion del motor ASR
utilizado para el reconocimiento del habla (Verbio o LumenVox). Una de las diferencias mas
significativas radica en el hecho que el motor de LumenVox no permite indicar parametros en
ninguna de sus gramaticas built-in, en cambio Verbio si permite pasar parametros en algunas
de estas gramaticas.

En el caso de Verbio, es preciso tener en cuenta que la disponibilidad de gramaticas built-in
esta en funcidn del idioma del motor ASR.

Verbio

Booleana

Gramatica especifica para el reconocimiento de respuestas a preguntas tipo si/no, y las
palabras y expresiones mas comunes para expresar confirmacién y negacion. Por ejemplo:
"exacto", "correcto", "no gracias", etc.

Parametros
Sin parametros

Como resultado del reconocimiento, esta gramatica devuelve "true" (respuesta afirmativa) o
"false" (respuesta negativa).
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Cédigo
Gramatica especifica para el reconocimiento de los cédigos numéricos dictados como una

secuencia de nimeros naturales (en grupos de una, dos o tres cifras). Por ejemplo:
"veinticuatro, ocho, veintitres" devuelve "24823",

Parametros
Parametros Tipo Valor por defecto Descripcion
Length Integer 4 Longitud maxima del cédigo numérico a

devolver

Esta gramatica devuelve el codigo numérico reconocido con todas las cifras juntas, sin
espacios intermedios.

Digitos
Gramatica especifica para el reconocimiento de cadenas de digitos de longitud limitada o no,
usando modelos acusticos especificos para los digitos conectados. Por ejemplo: "uno, tres,

cuatro", "siete", etc.

Parametros

Parametros Tipo Valor por defecto Descripcion

Length Integer - Longitud exacta de la cadena de digitos
Maxlength Integer 10 Longitud maxima de la cadena de digitos
Minlength Integer 1 Longitud minima de la cadena de digitos

Esta gramatica devuelve la cadena de digitos (de "0" a "9") reconocida sin espacios. Por
ejemplo: "8134".

Fecha

Gramatica especifica para el reconocimiento de fechas en lenguaje natural, cubriendo fechas
fijas y/o relativas en funcion de los parametros establecidos. Por ejemplo: "dentro de dos
dias", "el proximo lunes", etc.

Parametros

Parametros Tipo Valor por defecto Descripcion

Relative Boolean False Si el valor es "true", la gramatica acepta fechas
relativas como "mafana" y/o incompletas como
"el sabado"

Voicexml Boolean False Si el pardmetro es "true", el formato de salida

es yyyymmdd, usando "?" en caso de que no se
hayan rellenado todos los campos

Year Boolean False La gramatica acepta fechas fijas con dia y mes.
Si el valor de este parametro es "true", la
gramatica acepta ademas opcionalmente un afio

Esta gramatica devuelve la fecha en el formato "swddmmyyyy" rellenando Unicamente
aquellos valores que se hayan reconocido. Los caracteres que no se hayan podido rellenar
tendran el valor "?".
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Horario

Gramatica especifica para el reconocimiento de horas y minutos, asi como de horas relativas.
Por ejemplo: "a las tres y veintinco", etc.

Parametros
Sin parametros

Esta gramatica devuelve la fecha en el formato "hhmmx" rellenando Unicamente aquellos
valores que se hayan reconocido. Los caracteres que no se hayan podido rellenar tendran el
valor "?".

Moneda

Gramatica especifica para el reconocimiento de cantidades monetarias. En el caso de que se
incluyan céntimos, éstos ocuparan dos decimales separados por un punto de las unidades. El
formato de salida es, por ejemplo, "EUR125.39",

Parametros
Sin parametros

NIF

Gramatica especifica para el reconocimiento del Nimero de Identificacion Fiscal personal (NIF)
de Espafa.

Parametros
Sin parametros

Esta gramatica devuelve el nimero de identificacion fiscal espafol, incluida la letra, sin
espacios intermedios.

Ndmero

Gramatica especifica para el reconocimiento de nimeros naturales dentro de un rango
limitado. Por ejemplo: "dos mil trescientos cuarenta y siete", "doce", etc.

Parametros

Parametros Tipo Valor por defecto Descripcion

Max Integer 99 Valor numérico maximo que se devolvera. La
gramatica no puede devolver valores superiores
a 999999

Esta gramatica devuelve el nUmero reconocido, sin separacion entre millares y centenas. Por
ejemplo: "23710".

Tarjetas de crédito
Gramatica especifica para el reconocimiento de nimeros de tarjetas de crédito.

Parametros
Sin parametros

Esta gramatica devuelve el nimero de la tarjeta de crédito reconocido (dictado cifra a cifra)
con todas las cifras numéricas sin espacios intermedios.
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Teléfono

Gramatica especifica para el reconocimiento de nimeros de teléfono en lenguaje natural,
cubriendo las mas frecuentes formas de agrupar los digitos en nimeros naturales. Por
ejemplo: "noventa y tres, cuatro cero nueve, setenta y uno, veinte".

Parametros

Parametros Tipo Valor por defecto Descripcion

Maxlength Integer 9 Numero maximo de digitos del numero de
teléfono

Minlength Integer 9 Numero minimo de digitos del nimero de
teléfono

Esta gramatica devuelve el nimero de teléfono reconocido como una cadena de digitos (de "0"
a "9"). Por ejemplo: "934097120".

LumenVox

Booleana

Gramatica especifica para el reconocimiento de respuestas a preguntas tipo si/no, y las
palabras y expresiones mas comunes para expresar confirmacién y negacién. Por ejemplo:
"exacto", "correcto", "no gracias", etc.

Como resultado del reconocimiento, esta gramatica devuelve "true" (respuesta afirmativa) o
"false" (respuesta negativa).

Digitos
Gramatica especifica para el reconocimiento de cadenas de digitos de longitud variable,

usando modelos acusticos especificos para los digitos conectados. Por ejemplo: "uno, tres,
cuatro", "siete", etc.

Esta gramatica devuelve la cadena de digitos (de "0" a "9") reconocida sin espacios. Por
ejemplo: "8134".

Fecha

Gramatica especifica para el reconocimiento de fechas en lenguaje natural, cuyo formato de
entrada debe expresarse como "mmdd" o "mmddyyyy".

Esta gramatica devuelve la fecha en el formato "yyyymmdd" rellenando Gnicamente aquellos
valores que se hayan reconocido. Los caracteres que no se hayan podido rellenar tendran el
valor "?".

Horario

Gramatica especifica para el reconocimiento de horas y minutos. Por ejemplo: "a las tres y
veintinco", etc.

Esta gramatica devuelve la fecha en el formato "hhmmx" rellenando Unicamente aquellos
valores que se hayan reconocido. Los caracteres que no se hayan podido rellenar tendran el
valor "?".
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Moneda

Gramatica especifica para el reconocimiento de cantidades monetarias. En el caso de que se
incluyan céntimos, éstos ocuparan dos decimales separados por un punto de las unidades. El
formato de salida es, por ejemplo, "USD18.04".

Numero

Gramatica especifica para el reconocimiento de nimeros. Por ejemplo: "dos mil trescientos
cuarenta y siete", "doce", etc.

Esta gramatica devuelve el nimero reconocido, sin separacion entre millares y centenas. Por
ejemplo: "23710".

Teléfono

Gramatica especifica para el reconocimiento de nimeros de teléfono en lenguaje natural,
cubriendo las mas frecuentes formas de agrupar los digitos en nUmeros naturales. Por
ejemplo: "noventa y tres, cuatro cero nueve, setenta y uno, veinte".

Esta gramatica devuelve el nimero de teléfono reconocido como una cadena de digitos (de "0"
a "9"). Por ejemplo: "934097120".

Custom

Ademas de las diversas gramaticas integradas que proporciona el modulo Voice Option,
también es posible crear gramaticas hechas a medida, cuya tipologia y proceso de creacion se
describe en el apartado Gramaticas.

Pasos

Estrategias interactivas

Este grupo de pasos Unicamente esta disponible en el caso de que el médulo Voice Option esté
instalado en Presence Intelligent Routing. El uso de estos pasos en la fase de disefio de una
estrategia aporta un elevado grado de interactividad y aumenta considerablemente la
capacidad del programa.
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Inferachvo

Ted

Plagy

Ak

DetectDTHMF

Trarzfer

Barra de pasos de estrategias interactivas

117

Ask

Descripcioén del paso

Este paso se encarga de formular una pregunta a la persona que realiza la llamada. En este
paso se efectla reconocimiento del habla y/o de tonos DTMF. Los parametros permiten definir
el texto de la pregunta, el tipo de gramatica, el nimero de reintentos, el nivel de confianza,
etc. El motor de texto a voz (TTS) se encarga de reproducir la locucién, pero también es
posible indicar archivos de audio grabados.

#
Dezcripcion Codigo postal
Detenet locucion DTMF
Confianza a0

Taono Mo

Texta inicial [textn]

Idliatma Ezparial
Configuracian E=pariol
Digito final #

Graméticas [Gramaticas)
b, DTHF 1

Resultada vizodPostal
Silencio final (ms) 3000

Silencio inicial (m=) 3000

Tiempao maxima (mns) 5000

Texto reintento [texta]

hid. reintertos 3

Firal 200

Step D 1

Propiedades del paso Ask

Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.
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Propiedades especificas del paso

e Confianza (propiedad de entrada)
Valor de tipo entero que representa el nivel de confianza otorgado al paso. Este valor sirve

de referencia para decidir si se da el resultado por bueno o bien se solicita repeticion,
confirmacion, etc.

¢ Configuracion (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar la configuracion (médulo de reconocimiento del habla)
de entre las configuraciones que hayan sido instaladas en el equipo. Cada configuracion
permite la inclusidon de uno o mas idiomas en el servidor de reconocimiento del habla en el
que se instala. Por lo tanto, Unicamente podran reconocerse locuciones en aquellos
idiomas para los que se haya instalado la correspondiente configuracion.

Al hacer clic en el boton [ de la propiedad aparece la pantalla Seleccion de idioma ASR

Seleccion de idioma ASR o x|
Configuracion |
[ Identificador | Nombre £ | Wudtiingiie |
[ e= Ezparial O
| diomas

| Ideniificador | Nombre  ©

El ez Ezpafiol

En Configuracion debe aparecer la lista con las configuraciones instaladas. En el caso de
configuraciones multilinglies, la opcion Multilinglie permite seleccionar el uso de
vocabularios y/o gramaticas que contienen entradas en varios idiomas. En otras palabras,
una unica configuracién puede contener varios idiomas.

o Detener locucion (propiedad de entrada)
Esta propiedad permite interrumpir la locucién mediante el habla del interlocutor y/o la
introduccién de digitos DTMF. Los valores de esta propiedad son los siguientes:

e Voz+DTMF: La interrupcién de la locucién se produce cuando el interlocutor habla o
pulsa un digito DTMF. El reconocimiento del habla y/o de tonos DTMF se inicia de
manera simultanea al inicio de la locucién.

e DTMF: La interrupcion de la locucién se produce Unicamente cuando el interlocutor
pulsa un digito DTMF. El reconocimiento del habla y/o de tonos DTMF se inicia cuando
se interrumpe la locucién o cuando ésta finaliza (si antes no ha sido interrumpida).
Valor por defecto de la propiedad.

e No: No es posible interrumpir la locucién, de modo que el reconocimiento sélo puede
iniciarse cuando finalice la locucion. Por lo tanto, el interlocutor debe escuchar la
locucion completa antes de poder hablar o pulsar un digito DTMF,

NOTA: Si el valor de configuracién seleccionado es Voz+DTMF, es necesario utilizar una
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tarjeta Dialogic que soporte CSP (Continuous Speech Processing). Consulte la
documentacion especifica del fabricante de la tarjeta para validar que la version del
firmware instalado y la configuracién de dicha tarjeta son correctas para soportar CSP.

o Digito final (propiedad de entrada)
Digito que sirve para finalizar la recepciéon de datos. Por ejemplo, si el formato de un
numero de teléfono debe tener una longitud maxima de 9 digitos, este parametro permite
definir una tecla que efectuara la finalizaciéon antes de marcar los 9 digitos. Habitualmente
se utiliza el caracter "#". En el caso concreto de que la tarjeta Dialogic utilizada sea de
tecnologia Springware y la propiedad Detener locucioén de este paso tenga el valor
Voz+DTMF, la propiedad Digito final no es aplicable.

¢ Gramaticas (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el tipo de gramatica que se aplica al paso. Al hacer clic

en el botén [ de la propiedad, aparece la pantalla Seleccion de gramaticas:

Seleccion de gramaticas

Configuracion: Espaifiol. ldioma: Espanol

e | Pardmetios
Booleana

Cadigo

Taieta: de crédito

Moneda

Fecha

Drigito

MIF

Mamero

Teléfono

Spell
Horano

f_:J Custom

SR

Oooooon

OO

111

Es posible utilizar gramaticas Custom y/o Built-in o bien combinar el uso de ambas. Para
mas informacion sobre las gramaticas, véanse los distintos apartados en Gramadaticas

Built-in y Gramaticas, Custom.

e Idioma (propiedad de entrada)
Este parametro permite seleccionar el idioma, en funcidén de las configuraciones instaladas
en el equipo. La seleccién del idioma se efectlia desde la pantalla Seleccion de idioma
ASR, descrita anteriormente.

e Max. DTMF (propiedad de entrada)
Parametro que permite definir el valor maximo de tonos DTMF del paso. En el caso
concreto de que la tarjeta Dialogic utilizada sea de tecnologia Springware y la propiedad
Detener locucion de este paso tenga el valor Voz+DTMF, la propiedad Max. DTMF no
es aplicable.

¢ Max. reintentos (propiedad de entrada)
Este parametro permite definir el nUmero maximo de reintentos en el caso de que el
sistema no pueda identificar correctamente la respuesta de la persona que llama.

e Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el nombre de la variable definida en la estrategia en la que se
guarda el valor obtenido del reconocimiento. Es obligatorio asignar una variable.
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o Silencio final (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, que hara detener el proceso de
reconocimiento de voz si es superado en algin momento.

¢ Silencio inicial (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, durante el cual el proceso de
reconocimiento esperara para detectar voz. Si se supera este tiempo, el proceso de
reconocimiento se detendra y no se producird reconocimiento alguno. En caso de que el
parametro Detener locucion tenga los valores DTMF o No, el valor que debera indicarse
debe ser el tiempo maximo para detectar habla o un tono DTMF una vez que la locucion
haya finalizado. Si se indica el valor Voz+DTMF, a este tiempo se tiene que afiadir la
duracion de la locucidn, ya que en este caso el reconocimiento del habla y/o tonos DTMF
se inicia de forma simultanea al inicio de la locucion.

e Texto inicial (propiedad de entrada)
Este parametro permite especificar el texto de la pregunta inicial. Al hacer clic en el botdn
_I de la propiedad aparece el editor texto a voz. Para mas informacion sobre el uso del
editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

e Texto reintento (propiedad de entrada)
En el caso de que el proceso de reconocimiento no pueda efectuarse correctamente, este
parametro permite indicar un texto que se reproducird antes de intentar reconocer voz de

nuevo. Al hacer clic en el botén [ de la propiedad aparece el editor texto a voz. Para mas
informacion sobre el uso del editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

e Tiempo maximo (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo, expresado en milisegundos, durante el que se efectuara el
reconocimiento de las muestras de audio. En el caso concreto de que la tarjeta Dialogic
utilizada sea de tecnologia DM3 y la propiedad Detener locucidén de este paso tenga el
valor Voz+DTMF, la propiedad Tiempo maximo (ms) no es aplicable.

e Tono (propiedad de entrada)
Parametro opcional que permite definir un tono en el paso para indicar el momento en que
el interlocutor puede empezar a hablar, es decir el momento a partir del cual se inicia el
reconocimiento de voz. En el caso de que esté seleccionada la opcion Voz+DTMF de la
propiedad Detener locucién, el tono que pueda haberse definido para el paso no sonara,
ya que el reconocimiento de voz ya se inicia en paralelo a la locucion.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Azk,

Codigo postal
Interfaz del paso Ask

Este paso dispone de tres conectores de salida:

¢ El conector verde permite indicar, en funcién de la gramatica definida, el flujo de la
estrategia cuando el reconocimiento se efectia de manera correcta.

e El conector naranja se utiliza para definir el flujo de la estrategia en el caso de que no se
produzca reconocimiento del habla.

e El conector rojo permite especificar el flujo que debe seguir la estrategia si se produce un
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error interno, por ejemplo en el caso de que el sistema no disponga de suficientes licencias

de ASR.

DetectDTMF

Descripcion del paso

Este paso permite introducir tonos DTMF que pueda recibir el interlocutor. Presence Intelligent
Routing Server tiene la capacidad de detectar estos tonos mediante funciones especificas de la

tarjeta Dialogic.

#
Dezcripcion Deteccion tonos DTHF
Detener locucion Si

Texta inicial [texto]

Locucidn inicial BIEMYEMID 2,

Tono =i

Diigita firal #

gz, DThF 7

Resultado Wariable

Silencio final [ms) 10000

Silencio inicial (m=] 10000

Tiempo maximo (ms] 10000

Final 0

Step D 22

Propiedades del paso DetectDTMF

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso

o Detener locucion (propiedad de entrada)

Esta propiedad permite interrumpir la locucion, definida previamente a partir de un
archivo (propiedad Locucion inicial) o de un texto a voz (propiedad Texto inicial),
mediante la introduccion de digitos DTMF. Los valores de esta propiedad son los

siguientes:

e Si: La interrupcién de la locucién se produce Unicamente cuando el interlocutor pulsa
un digito DTMF. Valor por defecto de la propiedad.

e No: No es posible interrumpir la locucion, de modo que la deteccidon sélo puede
iniciarse cuando finalice la locucién. Por lo tanto, el interlocutor debe escuchar la
locucion completa antes de poder pulsar un digito DTMF.

o Digito final (propiedad de entrada)

Digito que sirve para finalizar la deteccién de tonos DTMF. Por ejemplo, si el formato de un
numero de teléfono debe tener una longitud maxima de 9 digitos, este parametro permite
definir una tecla que efectuara la finalizacion después de marcar los 9 digitos.

Habitualmente se utiliza el caracter "#".

¢ Locucion inicial (propiedad de entrada)

Archivo de audio que se reproduce antes de la deteccidon de tonos DTMF. Si el valor de la
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propiedad Detener locucién es Si, al introducir un digito DTMF se interrumpe
automaticamente la locucion.

Al pulsar el botoén = de la propiedad aparece la pantalla de seleccidn del recurso de audio:

=~ Seleccién de recurso de aud =101 x|
[ | Descripcion |
BIENYEMIDA  MEMSAIE DE BIEWVEMIDA
COWTACTO  TELEFONOS DE COMTACTO
DESFEDIDA  MEMSAIE DE DESFEDIDA
HOR&RIO HOR&RIO DEL SERYICIO

OFERTAS INFORMACION DE OFERTAS

[impiar Aceptar Cancelar | ‘

El boton Limpiar sélo estd habilitado si previamente se ha introducido un recurso de audio
en la propiedad.

NOTA: en el caso de que se haya especificado un texto en la propiedad Texto
inicial, el archivo de audio es ignorado y se reproduce el texto indicado.

Max. DTMF (propiedad de entrada)
Pardmetro que permite indicar el nimero maximo de tonos DTMF que pueden ser
detectados. Cuando se alcance el valor especificado, la deteccion finalizara.

Resultado (propiedad de salida)
En esta propiedad se indica el valor obtenido de la deteccién de tonos DTMF. Es obligatorio
asignar una variable.

Silencio final (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, que hara detener el proceso de
deteccion de tonos DTMF si es superado en algin momento.

Silencio inicial (ms) (propiedad de entrada)

Tiempo maximo de silencio, expresado en milisegundos, durante el cual el proceso de
deteccidn esperara tonos DTMF. Si se supera este tiempo, el proceso de deteccién se
detendrd y no se producira deteccion alguna.

Texto inicial (propiedad de entrada)

Parametro que permite especificar el texto de la locucién previa a la deteccién de tonos
DTMF mediante el editor texto a voz. Para mas informacion sobre el uso del editor, véase
el apartado IR-Voice Option, Editor texto a voz.

Si el valor de la propiedad Detener locucion es Si, al introducir un digito DTMF se
interrumpe automaticamente la locucion.

NOTA: para poder ejecutar esta propiedad, es preciso disponer de al menos
una licencia para el motor TTS de Verbio.

Tiempo maximo (ms) (propiedad de entrada)
Tiempo maximo, expresado en milisegundos, durante el que se efectuara la deteccion de
tonos DTMF.
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e Tono (propiedad de entrada)
Parametro opcional que permite reproducir un tono en el paso para indicar el momento en
que el interlocutor puede empezar a pulsar tonos DTMF.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

DetectDTMF

o

Deteccion tonos DTHWF
Interfaz del paso DetectDTMF

Play

Descripcion del paso

Este paso permite reproducir archivos de audio, de modo que el interlocutor pueda escuchar la
reproduccion. Es posible reproducirlos mediante funciones especificas de la tarjeta Dialogic.

#
Descripcion Reproduccion archivo
Digito final #

Archivo HLA,
Final 0
Step D 45

Propiedades del paso Play

Propiedades comunes del paso

Véase el apartado Pasos.

Propiedades especificas del paso
e Archivo (propiedad de entrada)

Esta propiedad permite elegir el recurso de audio a partir de la lista definida en la pantalla
de Recursos (véase el apartado Audio en IR-Voice Option, Recursos).

Al pulsar el botén = de la propiedad aparece la pantalla de seleccion del recurso de audio:
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%~ Seleccion de recurso de O] x|

Aceptar Cancelar |

o Digito final (propiedad de entrada)
Digito que sirve para finalizar la reproduccién del archivo de audio.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Fla

Reproduccian archivo
Interfaz del paso Play

Tell

Descripcién del paso

Este paso reproduce un mensaje a la persona que llama. En este paso no se efectla
reconocimiento del habla. El motor de texto a voz (TTS) se encarga de reproducir la locucidn,
pero también es posible indicar archivos de audio grabados.

x|
Descripcion Locucian

Digito final #

Texto [texta]

Final 00

Step D 49

Propiedades del paso Tell

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso

o Digito final (propiedad de entrada)
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Este parametro permite definir una tecla para interrumpir la locucion.

e Texto (propiedad de entrada)
Parametro que permite especificar el texto de la locucion mediante el editor texto a voz.
Para mas informacion sobre el uso del editor, véase el apartado IR-Voice Option, Editor
texto a voz.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Tell

Locucian
Interfaz del paso Tell

Este paso dispone de dos conectores de salida:

¢ El conector verde permite indicar el flujo de la estrategia cuando la sintesis de voz se efectua
de manera correcta. La sintesis se lleva a cabo a partir de un texto definido como parametro.

e El conector rojo permite especificar el flujo que debe seguir la estrategia si se produce un
error interno, por ejemplo en el caso de que el sistema no disponga de suficientes licencias
de TTS.

Transfer
Descripcién del paso

Este paso se encarga de transferir una llamada al destino que se indique en la propiedad
Valor.

|
Dezcripcion Transferir

“Falar S0047

Final ]

Step D a0

Propiedades del paso Transfer

Propiedades comunes del paso
Véase el apartado Pasos.
Propiedades especificas del paso
e Valor (propiedad de entrada)
Permite indicar la transferencia de la llamada a la extension, login, VDN, etc. que se
indique en este parametro.

Interfaz del paso

La representacion visual del paso se muestra en la siguiente imagen. En la propiedad
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Descripcion se especifica el texto con el que se desea denominar el paso.

Transfer

3

Transferir
Interfaz del paso Transfer
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