Simplifique a selecao de recursos por meio de
pastas e regras de prefixo
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Introducao

Este documento descreve como simplificar a selegao de recursos por meio de pastas e regras de
prefixo no Contact Center Management Portal (CCMP) e no Contact Center Domain Manager
(CCDM).

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

 Unified Contact Center Enterprise (UCCE) 12.x
+ Portal de gerenciamento do Contact Center (CCMP) 12.x
+ Contact Center Domain Manager (CCDM) 12.x

Componentes Utilizados



As informacdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

- CCMP 12.0(1)
- UCCE 12.0(1)

As informacodes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com
uma configuragao (padrao) inicial. Se a sua rede estiver ativa, certifique-se de que entende o
impacto potencial de qualquer comando.

Informacgdes de segundo plano

Os usuarios do CCMP e do CCDM desejam usar equipes de agentes, sites ou regides para filtrar
0s recursos mostrados nas areas de selec¢ao do produto. Nas versdes anteriores (9.0 e
anteriores) da ferramenta Reskilling que foi empacotada com o UCCE, havia uma maneira de
filtrar por varios campos, um dos quais era Equipe de agentes. Esse ndo € um recurso do
CCMP/CCDM, mas vocé pode emular o comportamento por meio do uso de definir um conjunto
de pastas, regras de prefixo, regras de importagao e uma convencédo de nome estruturado para o
Nome Corporativo dos objetos.

Exemplo de layout

Neste documento, um sistema de laboratério € usado para capturas de tela e comandos de
exemplo. Esta secao lista os detalhes de configuragcdo que sdo mostrados nos exemplos em todo
o documento.

O nome do usuario no CCMP € UCLAB12.
Esses nomes de objetos sao usados nas regras mostradas:

+ Controlador de interface logico - PGO1
* Periférico - PG1
+ Cliente de Roteamento - CM125

Para se preparar para isso, cada recurso que desejamos classificar em pastas foi renomeado
para um formato comum.

Nos exemplos abaixo, {LOC} representa a convencdo de nome comum que o UCCE atribui. Para
os exemplos, isso € PG01_PG1_CM125.

Quando desejamos colocar o recurso em uma pasta no nivel da cidade, o formato é:

{ LOC}.{Pais}.{Cidade}_{ldentificadorRecurso}

Se houver apenas um pais e nenhuma cidade, o formato sera:

{ LOC}.{Pais}_{ldentificadorRecurso}



A chave para esse formato é que a parte de identificacdo usada para aplicar o prefixo comeca
apos o periodo de adigao {LOC} e termina com um sublinhado antes de {Resourceldentifier}. Isso
e feito para promover a consisténcia e garantir que os recursos ndao sejam movidos
inadvertidamente pelos prefixos.

Tabela 1. Identificador de Recurso e Pasta para onde o recurso deve ser movido

Prefixo do Identificador de
Recurso

PG01_PG1_CM125.FR.CAL_ |/UCLAB12/France/Calais
PGO01_PG1_CM125.FR.PAR_|/UCLAB12/France/Paris
PG01_PG1_CM125.FR_ /UCLAB12/France
PGO01_PG1_CM125.DE.BER_|/UCLAB12/Germany/Berlin
PGO01_PG1_CM125.DE.STU |/UCLAB12/Germany/Stuttgart

Pasta Inicio

PG01_PG1_CM125.DE_ /UCLAB12/Germany
PG01_PG1_CM125.UK.LON_|//UCLAB12/Reino Unido/Londres
PG01_PG1_CM125.UK_ /UCLAB12/Reino Unido

PGO01_PG1_CM125.US.RTP_|/UCLAB12/Estados Unidos/Parque Triangular de Pesquisa
PG01_PG1_CM125.US.RCH_||/UCLAB12/Estados Unidos/Richardson
PGO1_PG1_CM125.US.NY_ |/UCLAB12/Estados Unidos/Nova lorque
PGO1_PG1_CM125.US_ /UCLAB12/Estados Unidos

Configurar

Etapa 1. Criar a Estrutura Necessaria
1. Nomear ou renomear recursos de acordo com a conveng¢ao de nomes escolhidos

Uma das principais decisdes que devem ser tomadas para implementar esse projeto € uma
convengao consistente de nomes de objetos. O exemplo neste documento é uma empresa
multinacional que deseja categorizar agentes por pais e cidade. Ha alguns agentes que nao
trabalham nos escritérios principais nas varias cidades, portanto esses agentes devem ser
classificados no pais em que estdo. Antes de prosseguir, crie nOvos recursos com a
convengao de nomes escolhida ou renomeie os recursos ja configurados para que possam
ser classificados corretamente.

2. Criar Estrutura de Pastas

Na pasta de espaco, ha uma pasta criada para cada pais. Na pasta de cada pais, uma
pasta é criada para cada cidade. Sob a pasta de cada cidade, duas pastas adicionais sao



criadas para subdividir ainda mais os agentes em duas equipes, Vendas e Suporte. A
associagao nessas duas ultimas pastas deve ser feita manualmente pelos supervisores.

Use estas etapas para criar a estrutura de pastas.
1. Facga login no servidor CCMP/CCDM e selecione o icone Hamburger na parte
superior, a esquerda do logotipo da Cisco.

THLT

x CIsco
2 Resource Manager - Agent
X Provisioning v
= INESE3
Resource Manager 3 |
(] Status Name Date Crea

Agent Re-Skilling Hamburger lcon
Agent Team Manager

Activity Monitor

i Security >
information Notices

Links

2. No menu exibido a esquerda, expanda o menu suspenso Provisionamento.

3. Selecione Gerenciador de Recursos para iniciar o aplicativo Gerenciador de
Recursos.

4. Quando o Gerenciador de Recursos for carregado no painel do meio, clique com o
botao direito do mouse na pasta do espaco e escolha Criar pasta.



Root » UCLAETZ > Resource Manager

Resource « Upload -
4 B Root
B Search Folders
B Shared

B Unallocated
4 M UCLAB12

Create Folder
Delete Folder
Rename Folder

Refresh

W AgoriC rear

W App

B Aoolication User
5. Crie a primeira pasta chamada, Franca.
6. Clique com o botao direito do mouse na pasta France e selecione Create Folder. Crie
a pasta de cidade para, Calais em seguida.
7. Repita as etapas acima para criar as outras pastas de pais e cidade necessarias até
ter criado a arvore completa.
A arvore de pastas completa € mostrada abaixo.



4 A UCLas
+ Page Diown
4 B France
W Calais
] Lyan
B rlannes
W Faris
4 W Germany
4 M Herlin
W Sales
4 W Srurgar
| Saes
B support
4 W United Kingdam

4 I London

W ey Yo
4 W Research Triangle Fark
| 53ias
B Support
B Richardzon
W coane

3. Mover Usuarios do Portal para a Pasta Correta

Cada conta de usuario do portal do supervisor € atribuida a pasta que mais se assemelha a
sua localizacdo. Essa pasta € o local padrao que eles veem quando selecionam recursos
na arvore. Os supervisores podem alternar para qualquer outra pasta a qual tenham
acesso. O layout da pasta neste exemplo ndo tem a intencao de ser um limite de
segurancga, mas pode ser facilmente adaptado para ser usado dessa maneira. Consulte a
secao Criar ou Modificar usuarios do portal abaixo para saber como mover usuarios do
portal existentes.

Etapa 2. Criar Regras de Prefixo

Toda a configuracao de prefixo deve ser feita por meio da ferramenta Resource Manager legada.
A interface de gadget ainda nao foi aprimorada para oferecer suporte ao gerenciamento de
prefixo.

1. Criar novos prefixos

1. No Gerenciador de Recursos, selecione a pasta Raiz e, em seguida, no painel do
meio, selecione Pasta.



Ro0n ¥ Resource Manager

Gesrch Folders
Shared
Unaliccatad
UcLaBt2
Hidden ltems
Ana

Sasger Providear Instance

Lroup

= E a8 E F s FN

Lser

Fialder

[TIaTIET T U TLIeT TS TaT s
Grodp

Samarch Falder
| desy

2. Em seguida, selecione a pasta que corresponde ao nome do espago. Neste exemplo,
UCLAB12.

» Resguros Manapes

System - |

4 [ Root
M Cearch Folders
Sharad
Unalscat=d
L LARTZ
Hidkdan ILems
SRR
Gadget Prowvider InsLanoe

Groap

E S F=FF

Lkeay

Folder

Hudden items {Ready)

LECLARTF (Rasdy)

2

3. No painel a direita, ha trés guias, selecione Prefixes. Agora vocé vera a area para

configurar prefixos.



4 Administrator
_ = oo
Details Equipment Prefixe
. J
=

Name

Folder

Hidden Items (Ready)
Shared (Ready)
UCLAB12 (Ready)
Unallocated (Ready)

Page|l of1 0¥ Mo recards to view

.

Lembre-se dessas diretrizes ao criar os prefixos.

: » Certifique-se de que a regra seja genérica o suficiente para capturar todos os
recursos que deseja mapear, mas nao tdo genérica que corresponda aos
recursos que nao pretende
As regras de prefixo mostradas na imagem abaixo sdo muito genéricas.
%DE% nao apenas captura o identificador de municipio que definimos, mas,
a menos que o CCMP seja instalado com um agrupamento de banco de
dados que imponha caso, ele também captura caso, Debra, Derrick, Hayden
e Madeline. Por esse motivo, € importante capturar a pontuagao na
convencgao do nome. Embora ainda possa haver alguns nomes com
correspondéncia incorreta, isso reduz a chance de uma incompatibilidade.

Raot ¢ LUCLAB1Z [Folder)
Dretails Equipment Prefies
Type*® Prefi Priority Emabled Path
Aperit WOED 1 True CLAR] 2VGermany
]
Page|! of1 Ry View 1-10of 1

- Cada prefixo deve ser exclusivo para o tipo de recurso
Vocé pode configurar um prefixo de %PG1.US.% para Agentes e



Grupos de Habilidades, mas nao pode ter duas regras para recursos de
Agente que tenham o mesmo prefixo com prioridades ou caminhos
diferentes.

Use Prioridade para garantir que a ordem do prefixo va do mais
especifico para o menos especifico

Na imagem abaixo, as regras com prioridade 2, 3 e 4 nunca séo
correspondidas, uma vez que o prefixo com prioridade 1 € mais
genérico.

- Ao configurar a lista de prefixos, certifique-se de planejar para o futuro
Embora as regras de prefixo com prioridade 1, 2, 3, 4, 5 sejam
adequadas para um laboratério com poucas alteracdes ou para
implantagdes muito pequenas, onde o processo de atualizagao dos
prefixos ndo demora muito. Para um sistema maior ou um em que o
crescimento € antecipado, o processo para atualizar a ordem das
regras pode exigir a necessidade de excluir e recriar cada prefixo se
lacunas adequadas nao forem projetadas na solugdo. Por esse motivo,
€ recomendavel criar as regras de prefixo com lacunas incluidas,
mesmo que essas lacunas nao sejam usadas no futuro. N&ao ha
impacto no desempenho se as lacunas forem incluidas, e a solugao
pode se tornar muito mais dificil de gerenciar se as lacunas nao forem
projetadas desde o inicio. As prioridades variam de 0 a 9999 com 0
como a regra de prioridade mais alta.

Root / UCLAB12 (Folder)

Details Equipment Prefixes

Type® Prefix Priority Enabled Path

True /UCLAB12/Germany
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A imagem abaixo mostra as mesmas regras de prefixo ordenadas
corretamente, mas nao permite que outras cidades na Alemanha sejam
adicionadas no futuro sem a necessidade de editar ou excluir e recriar a
quarta regra.



Root / UCLAB12 (Folder)

Details Equipment Prefixes

Type Prefix Priority* Enabled

True

Agent

True

Page 1 of 1 10v

4. Selemone + para adicionar uma nova regra. A caixa em branco Adicionar Registro é
exibida.
1. Certifique-se de que o recurso apropriado esteja selecionado na lista suspensa
Tipo.
As regras de prefixo podem ser criadas para muitos recursos diferentes, como
mostrado na imagem abaixo.

Add Record b4

Type

&
)
D
|
I—r
<

Prefix

Priority
Enabled

Path

B Submit ® Cancel

2. Insira o valor do prefixo na caixa Prefix.
Note: O caractere curinga € %.

3. Insira um valor entre 0 e 9999 na caixa Prioridade.

4. Selecione a caixa Caminho e, em seguida, selecione a pasta para a qual o
recurso deve ser movido.

5. Selecione Enviar depois de concluir todos os itens na caixa.



Add Record ®

Type Agent i

Prefix %CM125.DE.%

Priority F00
Enabled

Path /UCLABT 2/Germany

B Submit ® Cancel
y:

5. Repita as etapas acima para adicionar as regras de prefixo restantes.

6. Certifique-se de selecionar Salvar na parte inferior da lista Regras de prefixos antes de
sair ou fazer logoff do CCMP/CCDM. Se o tempo limite da sessao for excedido, todas
as alteragdes que nao foram salvas serao perdidas e deverao ser inseridas
novamente.

2. Editar a lista de prefixos

Lembre-se dessas diretrizes ao comecar.
» As regras atuam apenas nos recursos da pasta de recurso de espago base
(UCLAB12/Agent neste exemplo).
Se uma regra for alterada ou se vocé quiser recategorizar recursos que ja foram
movidos por regras anteriores, sera necessario mover o recurso de volta para a pasta
base no Espaco no qual a regra foi gravada.
» A prioridade das regras de prefixo deve ser executada da mais especifica para a
menos especifica
Se vocé adicionar uma nova regra que seja mais especifica do que as regras
existentes, configure a prioridade da nova regra para ser inferior a regra menos
especifica.
1. Editar uma regra de prefixo existente
1. Navegue de volta para a guia Prefixos na interface.
2. Selecione a linha que deseja modificar e, em seguida, selecione o icone de lapis
abaixo da lista de regras.



Root / UCLAB12 (Folder)

Details Equipment Prefixes

Type Prefix*® Priority Enabled Path

Agent %CM125.DE.% 99 JUCLAB12/Germany

= =
2

=

.

@

E

Agent

Agent /UCLAB1 2/United Kin

Agent %CM125.US% 5999 ue UCLAB12/United States
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3. Na caixa Editar registro, faca as alteracdes necessarias. Se vocé selecionou a
linha errada por engano, selecione as setas para frente/para tras na parte inferior
da caixa para mover-se entre as linhas.

Se vocé nao selecionar Enviar, qualquer alteracao feita sera perdida. Cada
edicdo deve ser concluida e enviada para que vocé possa editar ou adicionar
outra regra. Se voceé fizer uma alteragdo em uma linha, use as setas para alterar
um segundo registro quando a primeira alteragao for perdida.

Edit Record % !

Type Agent v

Prefix %CM125.FR.%

Ly

Priority | 159
Enabled

Path fUCLAB12/France

4 b B Submit % Cancel

A

4. Depois de fazer as alteragoes desejadas, selecione Salvar na parte inferior da
pagina Prefixos para atualizar o banco de dados.



Root / UCLAB12 (Folder)

Details Equipment Prefixes

Type Prefix* Priority Enabled Path

799 True

Page|1 |of1
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2. Adicionar uma nova regra
* Uma nova regra pode ser adicionada a qualquer momento com as mesmas

etapas listadas na secao 2.4.
Isso permite que vocé adicione facilmente novos locais, equipes, etc., bem como
subdivida mais recursos.
Exemplo: Se a empresa tiver uma localizagao de centro de contato em um
Estado dos EUA, mas abrir outra e agora quiser ter os recursos agrupados pelo
escritorio em que estao, a regra existente pode ser editada para incluir o
identificador de local e uma nova regra adicionada com o identificador da
segunda localizacao e a pasta relevante.
Certifique-se de mover os recursos afetados por essa alteragao de volta para a
pasta base do espaco para que as regras atualizadas sejam aplicadas
corretamente.

A lista completa de regras de prefixo é mostrada na imagem abaixo.



Root / UCLAB12 (Folder)

Etapa 3. Criar ou Modificar Usuario do Portal

1. Criar novo usuario do portal

1. No Gerenciador de Recursos, selecione a pasta Espaco.

Details Equipment Prefixes
Type ™ Prefix Priority Enabled Path

Agent %CM125.DE.BER_% 710 True (UCLAB1 2/Germany
Agen %CM125.DE.5TU_S 7 rue fUCLAB1Z/German
Agent WCM125.DE.% 799 rue UCLAET
Agent %CM125.FR.CAL_% 52 rue
Agent 157C L'E.
Agent 599 .
Agent 4550 True
Age 4594 .
Agent 591¢ True
Agent . UCLAB
Agent 5979 True FUCLAB1 2/Unite
Agent 59¢ u UCLAB12/U

+

(L]

(]

Page|1 |[of1
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2. Escolha o Supervisor que vocé deseja provisionar como um usuario do portal.
3. Selecione a guia Pessoa e, em seguida, selecione o link na parte superior do painel

para alternar para o registro Pessoa.




Rt | UCLRBEZ | Tedtagent (hgent)

Detalls Person Supenvisar Agent Teams Skill Groups Attributes Advanced History Custom Data
First Name Test_
Last Mame Agent
Descriprion
Login Name

Peripheral Login

Login Enabled
550 Enabled

Reset Password

4. No registro Pessoa, selecione a guia Portal.
5. Clique no botao Edit ao lado da caixa Portal Account.

Root / UCLABEZ [ Test_Mame_Agent (Person)

Details Equipment Paortal Agent Advanced History

Portal Account None ‘m

1. Na caixa Escolher um usuario, selecione Criar usuario.
2. Preencha o formulario.

1. Se desejar usar o Ative Diretory para autenticar o usuario, forneca o nome
de usuario no formato DOMINIO\nome_de_usuario ou
username@domain.com.

2. A senha deve ser fornecida, mesmo para contas de dominio. A senha é
ignorada quando o usuario é alterado de um usuario local na se¢ao
Atualizar usuario existente do portal.

3. Click OK.



Choose a User

) None
@ Create User

Login UCLAB1 2\testagent
MName

Password

Confirm
Password

() Existing User

3. Na caixa Grupos do usuario, selecione o botao Adicionar.

User's Groups x|

Selected user: UCLAB12\testagent

There are not any group memberships for this user/group.

Add

1. Selecione Supervisores.

Add Group
Advanced Users
4« B Root i
Basic Lisers
B Shared
Supervisors
B Unallocated
) Page |1 of 1

# UCLAB12

B Hidden Items

2. Selecione Adicionar novamente e, em seguida, selecione Usuarios
avancados.
4. Selecione Save.



User's Groups x

Selected user: UCLAB12\testagent

% Supervisors /UCLAB12
g{ Advanced Users /UCLAB12
Add

6. Selecione Save para adicionar a conta do portal.

Root / UCLAE12 / Test_Name_Agent (Ferson)
Details Equipment Portal Agent Advanced History
Portal Account UCLARB1 2\testagent

7. Continue com as etapas de atualizagao abaixo para configurar a pasta padréo do
usuario e atualizar a seguranca.

2. Atualizar usuario do portal existente

1. Navegue até a configuragcao Security -> Users e selecione a pasta do espaco na lista.
2. Selecione o usuario que deseja editar.
3. Na guia Detalhes, faca essas alteragdes.

1. Selecione o bot&do Edit ao lado da caixa User Home Folder.

2. Selecione a pasta que contém os recursos com 0s quais o supervisor trabalha na
maior parte do tempo. Como mencionado acima, quando o supervisor pode
mudar para diferentes pastas quando ele ou ela usa o aplicativo, esta pasta &
simplesmente onde o usuario padroniza para cada vez.

3. Se quiser habilitar a interface Gadget para o supervisor, marque a caixa
Advanced Mode.



4. Selecione a guia Senha se o usuario for um usuario de autenticagdo do Windows e,
em seguida, certifique-se de que a caixa de selegédo Logon local habilitado nao esteja
marcada.

5. Selecione Save para gravar a alteracao no banco de dados.

Validar

Nesse ponto, vocé deve ter toda a configuragado necessaria para que 0s supervisores possam
filtrar agentes com base em conjuntos comuns de identificadores. Os prefixos criados, no
entanto, ndo tém efeito imediatamente. O processo que classifica recursos com base nas regras
de prefixo ocorre todas as noites quando os trabalhos de manutencao do banco de dados sao
executados. Esses trabalhos sdo executados na forma de trabalhos do SQL Server Agent e, para
a maioria dos sistemas, estdo agendados para serem executados logo apos as 12:00 da manh3,
hora do servidor local.

Depois que o Trabalho de manutencgao for executado, faga login na pagina do Portal CCMP e
navegue pelo Gerenciador de recursos. Verifique se 0s recursos que vocé espera que sejam
realocados foram transferidos e se nenhum recurso nao destinado foi movido.

Use a conta de um supervisor que vocé configurou acima para fazer login na pagina Portal do
CCMP. Navegue pelas ferramentas e observe as diferencas. A medida que vocé seleciona
recursos, a lista é filtrada para mostrar aqueles na pasta selecionada como padrao. Selecione
uma pasta diferente e observe que vocé pode ver outros recursos. Nao ha uma exibicao que
mostre todos os recursos de um ponto na arvore em frente. As pastas limitam o que pode ser
visto em qualquer local. Isso pode ser estendido facilmente para criar limites de seguranca.

Troubleshooting

Nao ha etapas especificas para solucionar esse problema de configuragao.



Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



