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1 INTRODUCCION

En este modulo aprenderd a preparar, instalar y parametrizar Evolution.

2 VISION GENERAL DE LA PLATAFORMA

Caracteristicas Generales de la Plataforma, Arquitectura, Modulos.

2.1 CARACTERISTICAS GENERALES

Inbound

Gestiona eficientemente las llamadas entrantes y se integra con la infraestructura existente y
herramientas de CRM, ERP, IVR. Los agentes son capaces de atender llamadas de diferentes campanias
con screen pop-ups automaticos que muestran los datos de negocio del cliente. Ademads, puedes
construir aplicaciones que se adaptan al negocio y junto a estadisticas e informes de las campafias,
facilitan la vision completa del call center

= Desarrolla todo tipo de aplicaciones con Developer.NET: Telemarketing/Ventas, Help
Desk/Soporte, CRM, Cobranzas, etc

= Define politicas de reparto con Dynamic Business Router.

= Supervisiéon e Informes

= Integracidn con aplicaciones existentes

Dynamic Business Router

Esto es Inteligencia Evolution. Asigna estrategias a cada campanfa para el encaminamiento, gestion de
las colas de llamadas y su distribucion a los agentes, priorizando las actividades en términos de negocio.
El cliente serd atendido por el agente apropiado, en menor tiempo

= (Criterios de negocio para el encaminamiento de llamadas

= Define politicas de reparto

= |nformes dindmicos: Mas informacidn, mas relevante, al momento
=  Aumenta la calidad del servicio y reduce el agent “burn-out”.

Outbound Dialer

El médulo dialer gestiona multiples listas de llamadas y pasa la comunicacién al agente apropiado,
acompanandolo del correspondiente “screen pop-up”. Evolution permite todos los tipos de marcacion:
vista previa, vista previa automatica, progresivo y predictivo. Incluye una serie de herramientas de
gestion de campafias y capacidades “call-blending”. Ademas, los supervisores del call center pueden
preparar, monitorizar y ajustar las campafias de emisidén con gran precision y facilidad

=  Marcacion predictiva adaptable, vista previa automatica, vista previa manual y progresivo
=  Opera multiples campafias simultaneamente
=  Tratamiento automatico de llamadas fallidas
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= Numeros de teléfonos alternativos. Localiza a tus clientes rapidamente
=  Segmentos dindmicos, prioriza

Scripting-Developer.NET

Evolution Developer.NET es un potente entorno grafico de aplicaciones que se integran de forma
natural a los servicios y/o campafias de Evolution. Permite generar desde una aplicacion de atencion al
cliente sin escribir ningln cddigo, hasta desarrollar complejas aplicaciones (recobros, tele marketing,
Help Desk) integradas con bases de datos y con otras aplicaciones de la empresa.

= Interfaz grafica para el desarrollo de aplicaciones + Drag & Drop
= Desarrolla todo tipo de aplicaciones para Call Center

=  Accede a los datos con facilidad

=  Extensionesy aplicaciones mds complejas

Multimedia

Evolution amplia las relaciones entre el Call Center. Permite construir aplicaciones para atender
llamadas, mensajes, correos, Tweets, posts en Facebook, tareas de back-office, grabaciones de
audio/video y mas. Ademas, el médulo Multimedia se integra con nuestro Dynamic Business Router y
herramientas de supervisidn, administracidn e informes, encaminando todas las interacciones en
términos de negocio, y entregando una vision completa de las actividades del Call Center

= APIsy conectores
= Distribucién de las interacciones
= Supervision

Supervision e Informes

El médulo de Supervision y Administracidn es una parte fundamental de la solucién Evolution. Manager
es la interfaz que proporciona a los responsables del call center una visidn completa y en tiempo real de
la actividad del centro, asi como acceso a informes histéricos y una completa administracion.

= Informes, estadisticas y Excel.
= Donde sea, cuando sea para supervisores y agentes.
=  Herramientas para la productividad.

Aplicacion para Agentes

Evolution iAgent es una aplicacién de alta usabilidad y manejo muy sencillo, para que el agente se
registre en la plataforma y pueda concentrarse en las labores de atencién al cliente en los diferentes
canales. Entrega informacion relevante al momento, aumentando su eficiencia y mejorando la
experiencia del cliente.

= Screen pop-ups
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=  Rdpido acceso a datos
=  Usabilidad al maximo

Integracion — APIs

En un call center frecuentemente se hace necesario integrar aplicaciones ya existentes o que son fruto
de un desarrollo a medida. Evolution esta desarrollado con tecnologias estandares multiplataformay
utiliza conectores especificos para integrar cada sistema presente en la organizacion, ya sean canales de
contacto, bases de datos empresariales u otras aplicaciones del negocio

= Integracidn con aplicaciones existentes
= APIs
=  Conectores
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2.2 ARQUITECTURA

Evolution consta de varios mdodulos:

e Servidor Evolution: Se comunica con la centralita PBX y con la base de datos SQL, y constituye el
verdadero corazdn del call center Evolution.

e Agentes Evolution, instalados en los PC de los teleoperadores, proporcionan las herramientas
necesarias para su operativa.

e  Manager Evolution permite que los supervisores controlen y administren el funcionamiento de
las campafias y servicios.

e Developer es la herramienta con la que los desarrolladores pueden construir argumentarios y
aplicaciones Evolution.

e Centralita PBX compatible. En la actualidad Evolution es compatible con las principales
centralitas del mercado como Avaya, Nortel, Alcatel, Panasonic y otras, incluyendo la centralita
de cddigo abierto Asterisk.

e Base de Datos SQL: En la actualidad Evolution gestiona sus datos con MS SQL Server
2000/2005/2008. En el futuro se incorporaran otras bases de datos.

g I o ™y
{ Operadores L Cllenies/I
', Evolution i.i-'\gentj' IV

v -
4.\

g ™,
[ Servidor(es) i
L & i . Evolution
.‘.‘I = MS Windows Server
El & \MS sQL Server )
) . i 3 e ——————— -
I.fSupervisores A E { Librerias Integracion !
\ Evolution Manager/.' o i CTI, APls, Interfaces
_\in = e et -
E
=

i i | Aplicaciones Corporativas |
------------ i | i Bases de Datos Negocio |
s

-

{ Desarrollador Scripi.\\.

'-\\Evolution Developer /
_ —

4

Aplicaciones Multicanal
SMS, e-Mail, Collaborationt

rssnsnrapee pas et

:
T

H
S

Vision general de la plataforma | Arquitectura _



3 PREPARACION DEL PROYECTO DE IMPLANTACION

En general un proyecto de Implantacién y Aceptacién del Sistema de software (IAS) deberia tener en
cuenta las siguientes etapas:

Disponibilidad y revision de los requisitos previos
Instalacion y configuracion
Pruebas de aceptacion

oo wp

Formacion a usuarios

Una vez completada la etapa de implantacion dara comienzo la fase de mantenimiento, con la
consiguiente actividad de:

E. Soporte post-implantacién

Durante la fase de disponibilidad y revisidn de los requisitos previos debera establecerse una lista de

requerimientos completa, asi como dimensionarse adecuadamente el hardware del servidor o
servidores necesarios. Ver apartado “4 Requerimientos” de este médulo para los requerimientos de
software basicos, y el “4.2 Requerimientos Hardware” para guias sobre el dimensionamiento.

Se sugiere redactar y mantener un documento con las especificaciones detalladas de requerimientos:

Ejemplo de lista de requerimientos

- Hardware servidor instalado y configurado previamente

- Disponibilidad servidor database MS SQL SERVER 2005/2008, instalado y configurado
- IIS instalado y configurado

- Disponibilidad servidor CTI (opcional)

- Disponibilidad del entorno pruebas PBX: ACD, agent login

- Soporte técnico DBA SGBD y técnico telefonia

También se recomienda recabar, con caracter previo, toda la informacidn necesaria para proceder a la
instalacion y pruebas.

Ejemplo de cuestionario de datos previos para la instalacion

=  Servidor Evolution:
o Versidn SOy Service Packs:
o Direccién y nombre del servidor:
o Usuario y contrasefia administrador:

= Servidor SQLServer:
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o Versidn SQL Server y Service Packs:
o Direccién y nombre del servidor:
o Usuario y contrasefia del usuario “sa”
=  Servidor CTI (opcional):
o Versién de software:
o Direccion y nombre del servidor CTI:
o Usuario y contrasefa usuario CTI:
=  Entorno de telefonia para las pruebas.
o Extensiones para pruebas:
o Numero de cabeceray ACD para las pruebas
o Numero de Cabecera=
o ACD=
o Login de agentes ACD para las pruebas:
o Login=

=  Disponibilidad de PCs de agentes para las pruebas

Con caracter previo a la implantacion también se recomienda redactar un documento de “especificacion
de las pruebas de aceptacion”.

Este documento debe contener una descripcidn de las pruebas cuya realizacidn satisfactoria demuestre
que el sistema entregado cubre las especificaciones funcionales del proyecto. Este documento debera
ser consensuado con el usuario durante las fases iniciales del proyecto, por lo que debe representar un
guion funcional, mantener una visidén de alto nivel y estar redactado en un lenguaje comprensible para
el usuario. Las pruebas contenidas en el documento de “especificacidon de pruebas de aceptacion”
deben cubrir los principales escenarios de uso. Este documento también ayudard a reducir
ambigliedades y a alcanzar un consenso en las expectativas sobre el sistema.

Una vez se haya obtenido la informacion necesaria sobre el entorno y los servidores, y hayamos
verificado la disponibilidad de los requisitos previos podremos continuar con la siguiente fase de

instalacién y configuracidn. En esta fase instalaremos y configuraremos el software en los servidores y
puestos de agente. Ver “5 Instalacion del Servidor”, “8 Parametrizacion de la plataforma ” y “6
Instalacion del Agente”.

Una vez instalado y comprobado, se ejecutardn las pruebas de aceptacién previamente acordadas con

el usuario.

Finalmente, la fase de formacién a los usuarios debe tener en cuenta los diferentes roles implicados:

=  Administradores y supervisores: Responsables de la administracién y operativa diaria del
sistema

= Teleoperadores: usuarios encargados de contactar con los clientes, a través de las herramientas
de agente
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=  Desarrolladores: Personal técnico que realiza desarrollos o evolutivos de los mismos, mediante
herramientas o APIs.

=  Técnicos de sistemas: Personal técnico responsables del mantenimiento de los sistemas
informaticos y de comunicaciones

Una vez completada la etapa de implantacion dara comienzo la fase de mantenimiento, con la
consiguiente actividad de Soporte post-implantacién.

En ocasiones los usuarios se enfrentan a situaciones imprevistas o a incidencias en el funcionamiento
del sistema. En estos casos es imprescindible que los usuarios dispongan de medios de contacto con el
equipo de soporte del partner, mediante las vias de contacto preestablecidas.

Un soporte post-venta de calidad es el factor determinante en el mantenimiento de una relacion estable
y rentable con los clientes.

Uno de los primeros pasos en el tratamiento de las incidencias debe consistir en establecer el alcance de
la misma, determinando factores clave como por ejemplo clasificar si se trata de una consulta, un
problema de funcionamiento o una peticién de nueva funcionalidad, o conocer el impacto que la
incidencia tiene sobre el negocio del cliente.

Ejemplo de cuestionario para determinar el alcance de una incidencia:

Le agradeceremos que nos responda a las siguientes preguntas:
1. Describa qué esta intentando realizar, en términos generales.
2. ¢Cual es el impacto sobre el negocio?

3. Describa el entorno: version del software, tipo de campaia y marcacion, versiones de sistema
operativo de cliente y servidor, version de base de datos, tipo de entorno telefdnico, etc.

4. En caso de tratarse de un error ¢puede reproducirlo? En caso afirmativo, describa como.
5. ¢éCuando detectd la incidencia por primera vez?

6. ¢Anteriormente funcionaba de manera correcta? En caso afirmativo écuando comenzo a fallar? éSe ha
realizado algiin cambio en el entorno tras el cual la aplicacion fallase?

6. En cuanto al tratamiento del caso: ¢cuales son sus expectativas?

Un primer diagndstico del problema debera determinar si estd originado por un fallo técnico imputable
al software, si se debe a un uso indebido de la solucidn, o si la causa se encuentra en un fallo de un
subsistema externo relacionado (sistema operativo, base de datos, PBX, red u otros elementos).

El capitulo “9 Troubleshooting: Diagndstico de problemas” se indica cémo obtener informacién util que
pueda conducir a un diagndstico del problema.
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En caso de que el problema deba escalarse al servicio de soporte técnico de ICR, debera disponerse de la
siguiente informacion para suministrarla en caso necesario:

a) Descripcién detallada del problema
b) Informacion de las versiones de software y mdédulos involucrados
c) Logs y trazas que recojan el escenario problematico.
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4 REQUERIMIENTOS

Durante la fase de disponibilidad y revisidon de los requisitos previos debera establecerse una lista de

requerimientos completa, asi como dimensionarse adecuadamente el hardware del servidor o

servidores necesarios.

4.1 REQUERIMIENTOS SOFTWARE

Para instalar y ejecutar Evolution se recomienda el siguiente software minimo:

Software Requerimiento
S.0. Servidor Microsoft© Windows 2003 R2
Microsoft© Windows 2008 (32 bits)
Microsoft© Windows 2008 R2 (64 bits)
S.0. Cliente Microsoft© Windows XP
Microsoft© Windows Vista
Microsoft© Windows 7
NAVEGADOR Microsoft Internet Explorer 8.0 o superior!
SGBD MS SQL-SERVER 2008 o 2008 Express Edition

MS SQL-SERVER 2005 o 2005 Express Edition

Servidor WEB

MS IIS 6.0, 7.0

Cliente CTI

Consultar lista actualizada de las PBX soportadas.

Consulte los requerimientos actualizados en el documento “Manual de Instalacion.pdf”.

1 El uso de IE8 para Manager requiere activar el modo de compatibilidad IE7
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4.2 REQUERIMIENTOS HARDWARE

Para instalar y ejecutar Evolution se recomienda el siguiente hardware minimo:

Hardware Requerimiento

CPU Procesador a 1Ghz o superior
Memoria RAM 1GB

Espacio Disco Duro 2 GB libres

Adaptador de Red Ethernet 100Mbps

Consulte los requerimientos actualizados en el documento “Manual de Instalacion.pdf”.

4.3 DIMENSIONAMIENTO Y CONFIGURACIONES TIPO

Légicamente los requerimientos de hardware reales dependeran del nimero de usuarios, llamadas
simultaneas, operativa y uso reales del sistema, por lo que solamente podra determinarse tras un
estudio detallado y pruebas reales.

Para centros de llamadas de tamaiio reducido o medio se puede partir de un Unico servidor con
Windows Server que albergue tanto el Servidor Evolution como la Base de Datos SQL.

En centros de llamadas con mayor nimero de agentes y volumen de llamadas puede ser recomendable
instalar Servidor Evolution, la Base de Datos SQL y el Servidor de Telefonia en servidores separados.

A continuacién se muestra una tabla orientativa para el dimensionamiento de servidores:

Escenario Servidor

50 AGENTES, INBOUND&OUTBOUND, ALL: 1 CPU MPL XEON 3040 1.86GHz 2M
PREDICTIVE DIALING
2GB RAM RAID 200GB

125 AGENTES, INBOUND&OUTBOUND, EVOLUTION SERVER: 2 CPU Intel Xeon 3,2 GHz, 1 GB RAM, 40 GB
PREDICTIVE DIALING
DATABASE: 2 CPU Intel Xeon 3,2 GHz, 2 GB RAM, RAID-5 de 200 GB

200 AGENTES, INBOUND EVOLUTION SERVER: 1 CPU Intel Xeon 3,2 GHz, 1 GB RAM, 40 GB

DATABASE: 2 CPU Intel Xeon 3,2 GHz, 2 GB RAM, RAID-5 de 200 GB
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Si se utilizan médulos de grabacion de llamadas también debera preverse el espacio necesario para
almacenar los ficheros de audio correspondientes a las grabaciones. El espacio ocupado dependera del
formato de compresidn escogido.

Un célculo aproximado es: bitrate (kBytes x minuto) x 60 minutos = kBytes por hora y agente

Ver el apartado “MODULO GRABADOR | REQUERIMIENTOS CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO” del
documento “Manual de Instalacion.pdf”.

El espacio necesario en base de datos varia en funcion del nimero de registros de clientes y del nimero
de registros de transacciones que se deseen mantener en las tablas de histdricos.

Como primera aproximacion, se estima que se requieren unos 5KB de espacio en la Base de Datos por
cada llamada (transaccién) a mantener en histdricos.

Recomendamos tener en cuenta los siguientes puntos:

1) Siga las mejores practicas recomendadas por los fabricantes para dimensionar y configurar
el hardware del servidor de bases de datos. Tenga en cuenta el impacto positivo sobre el
rendimiento que puede obtener si utiliza un sistema de almacenamiento con multiples
unidades de discos.

2) Prevea el crecimiento futuro de la base de datos y reserve con anticipacién el espacio
necesario en las unidades de disco duro y ficheros de la base de datos. Evite confiar en el
modo “autogrowth”.

3) Asegurese que ha definido “planes de mantenimiento” adecuados en MS SQL Server para
mantener optimizados los accesos a los datos mediante indices y tablas. Establezca unos
planes periddicos de mantenimiento de los indices y tablas.

4) Mantenga siempre el tamafio de la base de datos en valores adecuados para garantizar que
el rendimiento de la solucion no se vea afectado negativamente. Tamaios de bases de
datos superiores a 10GB no son recomendables.

5) Establezca las politicas de copias de respaldo para evitar la posibilidad de pérdida de datos.

6) Considere la posibilidad de disponer de servidores de alta disponibilidad, como por
ejemplo “cluster”.

4.4 COMPATIBILIDAD CON CENTRALITAS

Evolution requiere conectarse a una centralita (PBX) compatible. La lista actualizada de PBX
compatibles se encuentra disponible en www.evolutioncallcenter.com.

Ademas de dichas configuraciones estandar, ICR puede realizar desarrollos a medida para integrar un
numero de plataformas de comunicaciones y PBX muy diverso. Habitualmente dichas integraciones se
realizan en el marco de proyectos a medida y en colaboracién con nuestros partners.

En algunos casos puede ser necesario software adicional o licencias de uso proporcionadas por los
respectivos fabricantes o por terceros. Por ejemplo: licencias TSAPI.
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5 INSTALACION DEL SERVIDOR

Para instalar el servidor de Evolution es necesario que los requisitos previos estén disponibles y hayan
sido verificados:

- Hardware servidor instalado y configurado previamente

- Disponibilidad servidor database instalado y configurado

- IIS instalado y configurado

- Disponibilidad servidor CTI (opcional)

- Disponibilidad del entorno pruebas PBX: ACD, agent login, etc

- Soporte técnico DBA SGBD y técnico telefonia

Puntos a remarcar:

e La conexion de Evolution con la base de datos se realiza mediante “autenticacion SQL”, por lo
que se requiere que el servidor SQL server permita “autenticacion mixta”.

e El modelo de datos EVOLUTIONDB requiere que la base de datos utilice un “orden de
intercalacion” del tipo CI/AS (Case Insensitive, Accent Sensitive)

e Evolution requiere que el servidor Microsoft Internet Information Server IIS) tenga instalados y
configurados los siguientes médulos: Framework 4, ASP.NET, ASP (classic), Server Side Includes,
IIS 6 Management Compatibility

El procedimiento detallado para la instalacion del servidor esta documentado en “Manual de
Instalacion.pdf”.

Observaciones a remarcar:

e Un proceso automatico “ICR MaintenanceDaemon” vuelca diariamente los registros de
actividad de las tablas “on-line” a las tablas de histdéricos, para facilitar su consulta y optimizar
el rendimiento de la base de datos. Por defecto dicho proceso automatico se ejecuta todas los
dias a medianoche, pero puede forzarse su reejecucidén con sp_mantenimiento.

e Es importante que dicho proceso MaintenanceDaemon no coincida con otras tareas de
mantenimiento de la base de datos, como por ejemplo planes de mantenimiento de indices o
realizacidn de copias de seguridad.

e Puede ajustarse el horario de ejecucion de MaintenanceDaemon mediante el campo
tfechaprevista del registro id=0 en la tabla tbTareas.

e MaintenanceDaemon *no* pasa a histdricos todos los registros que existan en las tablas en el
momento de ejecucion, sino solamente aquellos registros del dia anterior y que se encuentren
en estado adecuado.

= El proceso de mantenimiento automatico MaintenanceDaemon es el encargado de borrar los
registros histéricos mas antiguos. La antigiedad mdxima se gobierna a través de un pardmetro
de configuracidon DiasHistoricoCubo: segun indicado en la configuracion de la campania,
indefinido o N dias. Por defecto se realiza segun indicado en la configuracion de la campafia

= El proceso de mantenimiento automatico MaintenanceDaemon puede configurarse para que
borre los registros mas antiguos de la base de datos documental EVOLUTIONDBDOC. La
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antigliedad maxima se gobierna a través de un parametro DiasHistoricoDocumento: nimero de
dias que se conservaran los documentos (por defecto 0, indefinido).

Una vez completada la fase de instalacion y configuracion debera ejecutarse un juego de pruebas para
validar la configuracion.

6 INSTALACION DEL AGENTE

La aplicacion iAgent Evolution se instala en los PC de los teleoperadores. Les proporciona el control CTI
de las llamadas y les permite acceder a los argumentarios o aplicaciones desarrolladas con developer
Evolution y/o otras herramientas

El procedimiento detallado para la instalacion de la aplicacion iagent esta documentado en “Manual
de Instalacion.pdf”.

Puntos a remarcar:

e En determinados entornos puede ser necesario revisar la configuracién de seguridad de
Microsoft Internet Explorer. Configuraciones de seguridad restrictivas pueden provocar errores
durante la ejecucién de argumentarios y aplicaciones que utilicen componentes activos.

Revision de la Instalacion del servidor:

e  Ubicacién de los archivos: C:\ICR\EVOLUTION\AGENTE
e Aplicaciones y utilidades instaladas (.exe)

e Parametros en registry

e  Configuracion de Microsoft Internet Explorer

7 INTRODUCCION DE LICENCIAS DE EVOLUTION

Las licencias de Evolution dependen de la clave maestra que se genera de forma automatica en cada
instalacion de Evolution. La clave maestra puede consultarse en la pestafia KTR(2) de EvoAdmin.

Tenga en cuenta que la clave maestra de Evolution se genera en funcién de las direcciones MAC de las
tarjetas Ethernet de la maquina y de caracteristicas propias de la CPU. Por lo tanto, si usted cambia,
elimina o afiade alguna tarjeta Ethernet en el equipo después de haber aplicado licencias, éstas
quedaran invalidadas.

El procedimiento detallado para la instalacién de las claves de licencias esta documentado en
“Manual de Instalacion.pdf”.
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8 PARAMETRIZACION DE LA PLATAFORMA

Una vez realizada la instalacidn, el arquitecto deberd configurar la plataforma. Dicha configuracion
dependera en gran medida del tipo de plataforma telefénica utilizada (pbx), asi como del posible uso de
conectores multicanal.

En los diferentes capitulos ANEXOS del documento “Manual de Instalacion.pdf” encontrara guias para
configurar el enlace CTI, entidades Manager como Puesto Trabajo, Usuarios, Campafias, Servicios,
Estrategias, asi como los conectores multicanal.

Las entidades de operativa se administran desde Evolution/Manager, mientras que los parametros
técnicos del servidor Evolution se ajustan a través de la herramienta evoadmin.exe.

Evoadmin estda documentado en “Manual de Referencia.pdf”

9 TROUBLESHOOTING: DIAGNOSTICO DE PROBLEMAS

Cuando se esta investigando una incidencia puede ser fundamental disponer de informacién de
actividad (log) que permita conocer qué procesos ha ejecutado el servidor.

Las principales fuentes de informacion para diagndstico son las siguientes:

a) Herramientas tracemon, trazas a archivo, visor de sucesos
b) Eventos Manager

¢) Logs MaintenanceDaemon

d) Evoadmin.exe

9.1 HERRAMIENTAS TRACEMON, TRAZAS A ARCHIVO, CLAVES REGISTRY, VISOR
DE SUCESOS

Diferentes mddulos de Evolution comparten una infraestructura comun de trazas, lo cual facilita su
obtencidn.

Es posible acceder a las trazas en tiempo real, mediante la utilidad tracemon.exe. Esta herramienta
puede conectarse a diferentes mddulos o “programas” y mostrar trazas en pantalla. Posteriormente
estas trazas pueden guardarse en un archivo *.trm para su posterior analisis.

Aunque esta relacionado, el origen de trazas o “programa” no siempre coincide exactamente con el
nombre del servicio o ejecutable. Los mddulos mas comunes son los siguientes:

- Servicios Evolution: corresponde con el nombre corto del servicio?:
o EvoServer
o EvoDialerServer
o EvolncentiveServer
o EvoAlarmServer

2 Herramientas administrativas | servicios | propiedades: “Nombre de
Servicio”
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o EvoRecordingServer
o etc

- Aplicacidn de agentes iagent: iagent-<Nombre de Puesto deTrabajo>_
o Ejemplo: iagent_PT418_

La herramienta tracemon esta documentada en el “Manual de referencia.pdf”

Los mdédulos compatibles con tracemon también pueden generar trazas a fichero. Dichas trazas generan
un numero maximo de ficheros secuenciales, que se van sobrescribiendo.

Puntos a tener en cuenta:

e La configuracion por defecto para las trazas a fichero es la siguiente: trazas a fichero activadas,
maximo de 50 ficheros de 10 MB cada uno
e Los ficheros de trazas se almacenan en el directorio considerado “current directory”.
Normalmente Windows considera que el “current directory” es:
o Para aplicaciones de escritorio, su directorio de inicio
o Para servicios, el directorio Windows/system32
e Cuando un mddulo inicia su ejecucion siempre comienza con el fichero de trazas 01.
e Los ficheros de trazas pueden ocupar un espacio significativo en disco.
e Laversion de Evolution Call Center “edicidn Enterprise” genera una informacion de trazas mas

extensa que la “edicion Community”

Dichas trazas pueden deshabilitarse o ajustarse a través de parametros en registry, bajo la rama
[HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ICR\NFL32\<origen-de-trazas-del-modulo>].

Ejemplo: pardmetros de trazas para el médulo “evoserver”

[HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\ICR\NFL32\EvoServer]
"writetofile"=dword:00000001

"maxfiles"=dword:00000032

"filebytes"=dword:00989680

“buffersize”=dword: 00001770

9.2 EVENTOS MANAGER

La aplicacién de administracion y supervision Evolution/Manager dispone de un médulo de “eventos”
gue muestra informacién de sucesos que afectan a la operativa:

e Administracién | Eventos
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Durante la investigacion de incidencias puede ser interesante analizar las entradas en “eventos”, que
pueden contener informacién como por ejemplo:

e Informes de éxito/errores durante las cargas de registros

e Avisos de que una campafia se esta quedando/se ha quedado sin contactos

e Sucesos importantes relacionados con: la centralita (PBX), la base de datos, u otros mddulos
externos.

o etc
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9.3 TASKSDAEMON

El modulo servidor “TasksDaemon” ejecuta una serie de procedimientos importantes relacionados con
la base de datos, entre los cuales:

e Mantenimiento diario de la base de datos: traslado de datos a las tablas de datos histéricos,
gestion del ciclo de vida de los datos historicos, borrado de tablas temporales

e (Cargas de listas de registros en campafias

e Borrado de usuarios, campafias y otras entidades

e Limpiary borrar campanas

e Reactivacion o reasignaciones masivas de registros

o etc

Este mdédulo se ejecuta como un servicio Windows y esta basado en .NET, manteniendo trazas en el
directorio C:/Windows/system32.

9.4 EVOADMIN.EXE

La aplicacion evoadmin.exe también proporciona una serie de vistas con informacion en tiempo-real
que pueden ser muy utiles durante las fases de instalacidn y ajuste.

Algunas de las vistas mas interesantes son las siguientes:

e Control
o LA VENTANA DE CONEXIONES
o LA VENTANA DEL GESTOR DE LISTAS (GAL)
o LAVENTANA DEL MARCADOR

Evoadmin esta documentado en “Manual de Referencia.pdf”
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