Integration von WebEXx Experience Management
in Contact Center Express
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Einfihrung

In diesem Dokument werden die Konfigurationen flir Konfiguration, Anruffluss und Unified Contact
Center Express (UCCX)-Skripts ausfuhrlich beschrieben, die flr die Integration der Inline-Umfrage
zwischen UCCX und der Webex Experience Management (WWxM)-Plattform erforderlich sind.

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, Gber Kenntnisse in folgenden Bereichen zu verfligen:

. UCCX 12,5
. Cloud Connect
. WxM-Plattform

Verwendete Komponenten
- UCCX 12.5 Engineering-Sonderaktion (ES) 01

. WxM-Plattform
Die Informationen in diesem Dokument wurden von den Geraten in einer bestimmten



Laborumgebung erstellt. Alle in diesem Dokument verwendeten Gerate haben mit einer leeren
(Standard-)Konfiguration begonnen. Wenn lhr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie
die potenziellen Auswirkungen eines Befehls verstehen.

Hintergrundinformationen

WxM ist die CEM-Plattform (Customer Experience Management) der nachsten Generation von
Cisco. Sie ermdglicht eine Verbesserung der Kundenerfahrung, da Unternehmen in der Lage sind,
Reiseinformationen und Kundenumfragen von verschiedenen Interaktionspunkten aus zu
analysieren und zu konsolidieren und diese anschlieRend nach Interaktionen mit Contact Center in
Echtzeit anzuzeigen.

Inline-Umfrage Voice-Anruffluss

UCCX

v
Cherrypoint
Rest Client

- Der Anrufer ruft Gber das Sprach-Gateway beim Contact Center an.

- Das Sprach-Gateway leitet den Anruf zur Anrufverarbeitung an Cisco Unified Communications
Manager (CUCM) weiter.

- CUCM sendet den Anruf an einen CTI-Routing-Punkt (Computer Telefony Integration), der
dem UCCX Java Telefony API (JTAPI)-Benutzer zugeordnet ist.

- UCCX identifiziert den Agenten, an den der Anruf weitergeleitet werden soll, reserviert den
Agenten bei Finesse und sendet die Anforderung an den CUCM, den Anruf an das
Agententelefon weiterzuleiten.

- Der Agent nimmt den Anruf vom Finesse-Desktop an, und der Anruf wird zwischen dem
Agenten und dem Anrufer verbunden.

- Wenn der Agent den Anruf auf dem Finesse-Desktop beendet, wird UCCX eine
Benachrichtigung Uber einen Endanruf gesendet.

- Wenn der Anwendung ein WxM-Fragebogen zugeordnet ist, ruft UCCX den REST-Client auf
und sendet die Anrufdetails an den Cherypoint-Container, der in der Cloud Connect-
Komponente ausgefihrt wird.

- Der Cherrypoint-Container sendet eine API-Anforderung, um die Anrufdetails mithilfe eines



Authentifizierungstokens sicher an die WxM-Cloud zu tbertragen. WxM Cloud sendet einen
SIP URI zurtick an UCCX. Dies ist das Muster, an das UCCX einen Anruf zur Inline-Umfrage
senden muss.

- Wenn UCCX das SIP URI-Wahlverfahren empfangt, sendet es das Muster als
Umleitungsanforderung an CUCM.

- CUCM sendet die Anforderung an das Sprach-Gateway.

. Das Sprach-Gateway leitet den Anruf mit seiner DFU-Peer-Konfiguration an das WxM-Twilio-
Gateway weiter, um die Inline-Umfrage abzuspielen.

Konfigurieren

UCCX-Konfiguration

Um WxM in UCCX zu integrieren, muss eine WxM-Lizenz erworben werden. Das WxM-Team flhrt
das Onboarding nach dem Kauf durch, und eine E-Mail mit den wesentlichen Konfigurationsdetails
wird dann an die angegebene registrierte E-Mail-Adresse gesendet.

Die E-Mail enthalt folgende wichtige Informationen:

- Desktop-Benutzer und API-Schlissel

. Systembenutzer und API-Schlissel

- Bereitstellungs-I1D

- SIP-URI-Doméne

- Web URI-Prafix

- Sprach-PIN-Prafix
Die Cloud Connect- und die Check Point-Konfigurationen werden Uber die CLI in UCCX
vorgenommen.

1. Sobald die E-Mail empfangen wurde, missen Sie SSH in die UCCX-CLI eingeben und den

Befehl eingeben. set cloudconnect cherrypoint config um die Konfiguration zu starten.

admin:set cloudconnect cherrypoint config
Fetching existing configuration...

Enter the Config details to be saved:
Desktop User (with Read Only Privileges)
Desktop User API Key [skskskok]: S
System User (with Read and Write Privileges)

System User API Key [Hskskokskk]:

Voice PIN Prefix

SIP URI Domain

Web URL Prefix

Deployment ID

Proxy Enabled(true/false) [falsel: J]

2. Der UCCX-Server benétigt Zugriff auf das Internet, um eine Verbindung zu WxM
herzustellen. Wenn sich |Ihr Server nicht in einer DMZ befindet, konfigurieren Sie einen
Proxyserver, und geben Sie die Proxyserver-Details an, wenn Sie die erforderlichen
Konfigurationselemente innerhalb der set cloudconnect cherrypoint config Befehl.

3. Um zu Uberprifen, ob Ihr UCCX WxM erreichen kann, geben Sie die utils cloudconnect
cherrypoint test-connectivity in der CLI. Geben Sie bei Aufforderung die Host- und Port-
Informationen des Proxyservers ein, und das UCCX-System testet die Verbindung. Wenn die
Verbindung erfolgreich hergestellt wurde, sehen Sie eine Erfolgsmeldung wie hier gezeigt.



[admin:utils cloudconnect cherrypoint test—-connectivity
[Cloudcherry Connectivity Test URL [https://api.getcloudcherry.com/api/]:
[Proxy Host:

[Proxy Port:
Connectivity check to https://api.getcloudcherry.com/api/ was successful.
admin:|j

4. Rufen Sie die Seite UCCX appadmin auf, wahlen Sie Applications > Application
Management (Anwendungen > Anwendungsmanagement) aus, und wahlen Sie die
Anwendung aus, fir die die Inline-Umfrage aktiviert werden muss. Aktivieren Sie das
Kontrollkéstchen Enable Cisco WebEx Experience Management Post Call Survey (Umfrage
nach Anruf aktivieren) in der Anwendungseinrichtung.Klicken Sie auf das Optionsfeld
IVR.Wahlen Sie aus der IVR-Dropdown-Liste den Umfragefragebogen aus, den Sie an den
Anrufer senden méchten, nachdem der Mitarbeiter die Verbindung zum Anruf vom Kunden
getrennt hat.Klicken Sie auf Aktualisieren, damit die Anderungen wirksam
werden.

rAdvanced Configuration

Enable Cisco Webex Experience Management post-call survey
® R [Post Call Feedback v]

_) SMS/Email

UCCX-Skriptkonfiguration

Hinweis: In diesem Dokument werden die Schritte zum Sammeln von Kunden-IDs
beschrieben, indem der Anrufer aufgefordert wird, seine ID einzugeben. Es gibt mehrere
Maglichkeiten, diese Aufgabe zu erflllen.

1. Erstellen Sie im UCCX-Skript eine ECC-Variable mit dem Namen POD.ID. Diese Variable
speichert die Kunden-ID, die fur die Arbeit von WxM bendtigt wird.Da WxM die Antwort auf
Basis der Kunden-ID filtert, muss dieser Wert eindeutig sein.Dies ist eine obligatorische
Variable fur die Funktion der
Kundenumfrage.
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POD.ID

Expanded Call Variable

Name Type Description |
\Scalar

2. Erstellen Sie eine Zeichenfolgenvariable, die die vom Aufrufer bereitgestellten Kunden-ID-

Informationen seeichern kann.

O Edit Variable

Type: String v

Name: :custID

Value: v ‘l:

| Final | Array

[ ] Parameter Dimensions: | 0
[ OK ‘ [ Cancel ‘

3. Erstellen Sie einen Get Digit String-Schritt, um einen Anrufer aufzufordern, seine Kunden-I1D

einzugeben,

die vom Anrufer eingegebenen DTMF-Ziffern zu empfangen und die in einer im

vorherigen Schritt erstellten Zeichenfolgenvariable eingegebenen Ziffern zu speichern. In
diesem Beispiel speichert die Variable cust/D die Eingabezeichenfolge des

Aufrufers.



[ O] @ Get Digit String - /Users/manojsrinivas/Desktop/manosrin_basic_routing_2.aef

[ ; | General " Prompt | Input | Filter

| Contact: --Triggering Contact-- -
Interruptible: 8 Yes ) No
Result Digit String: .custID |~r|

A¥ /* Simple Queuing Template */
Start
’U Accept (--Triggering Contact--)
f-@" Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
¢ = custlD = Get Digit String (--Triggering Contact--)
4. Ordnen Sie den Wert der Zeichenfolgenvariable (die die Ziffernfolge vom Aufrufer speichert)
der POD.ID ECC-Variable mit einem Schritt Set Enterprise Call Info zu.

% " Expanded Call Variables |
ECC Variables: Values Names Array Indexes Tokens [

custiD -- POD.ID -- -- Scalar -- == All ==

1; “H Menu (--Triggering Contact--, Plcumulus_welcome.wav] )

oY} Sales
@) set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:C5Q,AccountStatus,updated_email,custiD

¢ Bl S,glect Resource (--Triggering Contact-- from C5Q)
StandardmaRig werden alle Anrufer fir die Umfrage an WxM weitergeleitet. Wenn Anrufer
sich fur die Umfrage anmelden missen, missen Sie eine Sitzungsvariable
cex_Survey_opt_in erstellen.Ein boolescher Wert von "true" in dieser Sitzungsvariable stellt
dar, dass der Aufrufer an einer Umfrage nach einem Anruf interessiert ist.Ein boolescher
Wert von "false" gibt an, dass der Anrufer die Umfrage abbestellen méchte.
Gehen Sie wie folgt vor, wenn Sie dem Anrufer diese Option fir die Umfrage zur Bestatigung oder
Ablehnung zur Verfigung stellen mochten:

Hinweis: Es gibt mehrere Mdglichkeiten, diese Aufgabe zu erflllen. Eine Option ist hier
dokumentiert.

1. Erstellen Sie eine neue Sitzungsvariable.



O Edit Variable

Type: Session

Name: |localsession |

Value: null v | .. I
|
|_| Final || Array
| Parameter Dimensions: 0 I
|
OK | | Cancel !
2. Erstellen Sie zwei boolesche Variablen.
lopt_in_false boolean false
lopt_in_true boolean true

Es wird ein Meni-Schritt erstellt, in dem der Anrufer gefragt wird, ob er nach dem Trennen
der Verbindung zum Mitarbeiter an einer Umfrage teilnehmen mdchte.Wenn der Anrufer
Option 1 eingibt, wird die Sitzungsvariable mit frue aktualisiert. Wenn der Anrufer die Option 0
eingibt, wird die Sitzungsvariable mit false

aktualisiert.
_é-.: General | Prompt @ Input | Filter |
Prompt: |P[Darti::ipate_in_survev.wav]| 'Iz’
Barge In: ® Yes () No

Continue On Prompt Errors: '® Yes (. No

OK | Apply || Cancel | Help |




"3 | [ General | Prompt " Input | Filter |
Options: Connections Add.. |
needs survey - i 3 A :
Modify...
no survey
B B Delete
B . . c
D

3. Erstellen Sie unter jeder Verbindung einen Schritt Kontaktinformationen abrufen. Dieser
Schritt extrahiert Informationen aus einem bestimmten Objekttyp und speichert diese in einer
Skriptvariablen, um die Informationen Uber den Kontakt fir die nachfolgenden Schritte im
Skript verfugbar zu
machen.

8

/3 | | General |

Contact: --Triggering Contact-- -

Attributes: Names Variables Set...
Type: —
Language:

ASR Supported:
Active:
Aborting:
Session: localsession| v
Handled:

Identifier:
Implementation 1D:

Clear

Sequence Number:
Creation Time:
Inbound:

OK Apply | Cancel Help

4. Legen Sie je nach Pfad des Anrufs die Sitzungsvariable ccx_vey_opt_in mit dem Wert "true"
oder "false" fest.



|/ {;3 | General | Context ]
Attributes: :
Mames Values Add... | i
“cox_survey_opt_in® |opt_in_false
Modify.. {
Delete |
I
i
i oK Apply Cancel | Help | |
7. General | Context |
@ Attributes:
Names Values Add.. !
“ccx_survey _opt in® |opt_in_true
Modify...
Delete

0K | Apply | Cancel |. Help

weiterzuleiten.
6. Laden Sie das Skript in das UCCX-Skriptmanagement hoch und ordnen Sie das Skript der
Anwendung zu, die WxM flr die Inline-Umfrage aktiviert hat.

Ein Screenshot eines Beispielskripts mit den beschriebenen Schritten/Variablen wird hier
angezeigt:



A7 /* Simple Queuing Template */
Start
¥ Accept (--Triggering Contact--)
E@ Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
¢ =k custiD = Get Digit String (--Triggering Contact--)
o Y4 Successful
o Menu (--Triggering Contact-~, P[participate_in_survey.wav] )
¢ 1% needs survey
B localsession = Get Contact Info (--Triggering Contact--, Session)
@ Set Session Info (localsession)
3 Goto Menu
¢ 7/ no survey
localsession = Get Contact Info (--Triggering Contact--, Session)
E} Set Session Info (localsession)
=32 Goto Menu
YA Timeout
Y} Unsuccessful
@ Menu:
-] Menu (--Triggering Contact--, P[cumulus_welcome.wav] )
¢ 1 Sales

@ Set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:C5Q,AccountStatus,updated_email,custiD
. i - " .

Finesse-Konfiguration

Als ersten Schritt bei der Integration der Finesse-Komponente in WxM mussen Sie den Cloud
Connect-Server FQDN und Anmeldedaten in den Finesse-Server einbinden. Dieser Schritt ist von
entscheidender Bedeutung, damit die Finesse WxM-Gadgets auf den Agenten- und Supervisor-
Desktops von Finesse funktionieren.

Wenn sich der Agent beim Desktop anmeldet, verwendet das Gadget das vom Finesse-Server
erhaltene Authentifizierungstoken, um mit der Cloud zu kommunizieren und Gadget-Daten
abzurufen. Damit dies funktioniert, sollte der Finesse-Server tUber die Cloud Connect-
Serverinformationen verfugen, um das Authentifizierungstoken abzurufen. Da die Cloud Connect-
Komponenten und die Finesse-Komponenten beide in der UCCX-Box enthalten sind, missen Sie
keine Serverzertifikate austauschen.

1. Um Cloud Connect-Informationen in Finesse zu konfigurieren, starten und melden Sie sich
auf der cfadmin-Seite an.

2. Suchen Sie auf der Registerkarte Einstellungen nach Cloud Connect Server-Einstellungen.
Konfigurieren Sie die Publisher- und Subscriber-Adressen als UCCX-Pub und Sub-
FQDN.Geben Sie den Server-Benutzernamen und das Kennwort ein.



Cloud Connect Server Settings

Username* admin
Password®™ e .
Publisher Address” ucex.cc.com

Subscriber Address

WxM-Gadgets

Mit WxM koénnen Sie zwei verschiedene Arten von WxM-Gadgets in Callcenter-Agenten und -
Supervisoren anzeigen.

Gadget fiir Customer Experience Analytics:

- Fur Agenten zeigt das Gadget fur Customer Experience Analytics (CEA) branchenibliche
Kennzahlen wie NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction Score) und CES

(Customer Effort Score) speziell fir den Agenten an, der das Gadget verwendet.

Cisco Finesse

o w n

stluan]n,
cisco

ABOUT KPS

43 = R m 2
SSSSSSS W Detraion: Patsives Fromecers
ABOUT CES
35 BN - -
5 Score oL ’
KEY METRIC SUMMARY 1
....................
371 371 375

- FUr Supervisoren zeigt dieses Gadget branchenibliche Metriken wie NPS, CSAT und CES
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Gadget fir "Customer Experience Journey"

Das Gadget Customer Experience Journey (CEJ) zeigt alle friheren Umfrageantworten des
anrufenden Kunden als Agent an, der den Anruf entgegennimmt.
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Gadget-Unterstiitzung

Gehen Sie wie folgt vor, um die CEJ-Gadgets zu den Finesse-Desktops hinzuzufligen:

1. Melden Sie sich bei WxM mit dem Administratorkonto an.

2. Gehen Sie zu Gesamterfahrung.

3. Wahlen Sie die 3 vertikale Taste oder die vertikale Ellipse aus.
4. Klicken Sie auf Cisco Contact Center Gadget exportieren.



innaire = Post Call Feedback ~ | £

= Expor Cisco Contact Center Gad..
5 B CSAT
¥
_
. RESPONSE ACTIONS
SES F ©® 2 O
9/10
ADD INTERNAL NOTE
3/5
2/5
1/5
0 Nates Added
5/5
2/5
5/5

manaosrin

5. Kopieren Sie die URL von der Seite.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire Post Call Feedback

f3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXJourneyGadget.xmi?gadgetHeight=4508spaceld=5eccc805b18b7b1480e1013a-wxmxchanneld
emoadmin

6. Figen Sie den CEJ-Gadget-XML-Verweis zu den Finesse-Layouts hinzu: Rufen Sie die Seite
Finesse cfadmin auf.Wechseln Sie zum Desktop-Layout, wo Sie dieses neue Gadget
hinzufigen moéchten.Flgen Sie die aus dem vorherigen Schritt kopierte URL ein. Sie kdnnen
das Gadget unter der vorhandenen Registerkarte platzieren oder eine neue Registerkarte fur
WxM erstellen und die URL dort einfugen.Fugen Sie die URL im Bereich Agent und
Supervisor ein.

Dieser Screenshot unten zeigt ein Beispiel mit einer neuen Registerkarte.

<tab>
CdHie/ id
<icon>history</icon>
<label>Webex Experience Nanagement</label>
<colunns>
<colurn>
<jadgetss

<ga-;gnt:'f]rdpartwadgetfﬁlestISewiceIciscaCIJnurne?Gadqﬂ.mLEgadqn:ﬁeiqhtﬂiDsspace:u’=Eeccc8ﬂ5blnb?h!430elﬂlia-mchanneldemammc.";aa'qw
Gehen Sie wie folgt vor, um die CEA-Gadgets zu den Finesse-Desktops hinzuzufligen:

1. Melden Sie sich beim WxM-Admin-Portal an.
2. Gehen Sie zum Agent Dashboard-Bereich.



Apent Dashboard

@ 19 May 2017 Jun 20 711 responses Guestionnaire = Pact Call Feedback ~ | €3
Metrics: Check Pulse

NP5

5 EEEEEEE

NPS Score
® Detvacto e Pasthees Pramaters

3. Wahlen Sie unter Metrics (Kennzahlen) die Option Customer Experience Analytics.

=2 Agent Dashboard

g 19May'20-17Jun'20 Y 711 responses Questionnaire =P

Metrics

'r Experience Analytics
Check Pulse

Customer Experience Analytics

45

NPS Score

& 7

4. Wahlen Sie die 3 vertikale Taste oder die vertikale Ellipse aus.
5. Klicken Sie auf Cisco Contact Center Gadget exportieren.
6. Kopieren Sie die URL von der Seite.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire = Post Coll Feedback

/3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXAnalyticsGadget.xml?spaceld=5ecccB05b18b7b1480e1013b-wxmxchanneldemoadmin&metricl
d=104034341424217031265235014-wxmxchanneldemoadmin 1N

Flhren Sie die folgenden Schritte aus, um das CEA-Gadget fiir die Verwendung in den Agenten-
Desktops zu konfigurieren:

1. Navigieren Sie zur Seite Finesse cfadmin.
2. Wechseln Sie zum Desktop-Layout, wo Sie dieses neue Gadget hinzufligen méchten. Sie

kénnen das direkt unter dem CEJ Gadget platzieren.
3. Fugen Sie &filterTags=cc_Agentld am Ende der URL fir den Agenten hinzu. Dadurch

werden die Ergebnisse pro Agent-ID im Agent-Desktop gefiltert.



</lcoe>
hex Experience Management</label»

rrygedget/files (CNGervice/ClscolkiourneyGadget . xxl PgadgutBeight=4504 2pace ld=SecceB0ibl BbIb1 480 1 D1 Ja-vxracaanne dexcadnine /qadgets
rdpartycadoet/files/CiService/CiscolkinalyticsGadget  xrl PspaceldnSecocdl S0l 8bIb1 480e1 011k metriolde 485152 1011615254 14448083060 woha d inifilterTagames Agentlde/gadsets

<[ qadgetes

&filterTags=cc_AgentId

Gehen Sie wie folgt vor, um das CEA-Gadget fiir die Verwendung in den Supervisor-Desktops zu
konfigurieren:

. Melden Sie sich beim WxM-Admin-Portal an.

. Wahlen Sie den Bereich Supervisor Dashboard aus.

. Wahlen Sie die 3 vertikale Taste oder die vertikale Ellipse aus.

. Klicken Sie auf das Gadget Cisco Contact Center exportieren.

. Kopieren Sie die URL von der Seite.

. Rufen Sie die Seite Finesse cfadmin auf.

. Wechseln Sie zum Desktop-Layout, wo Sie dieses neue Gadget hinzufigen mdchten.

. Figen Sie &filterTags=cc_TeamID am Ende der URL hinzu, und fiigen Sie die URL im
Desktop-Layout unter dem Supervisor-Abschnitt hinzu. Dadurch werden die Ergebnisse
spezie‘liljsiejt das Supervisor-Team gefiltert.

0o ~NO O WN -

< leton Kasgevant<label> l

irdpartygadget) f1les/CiService/ Clscolkiourneyaadget . xrl Pgadgebelghtasiduspace Idebecec i a0 1471 LA0 1 D1 3a -wimsshanzeldercadnin: / gadger>
rdpartygadget /files/CHSexvice/CiscolihnalyticsGadget il ispaceld=beccei0onlabIblih0e] 2l so-vumnchanae ldercadninemetricTdnd L 1354 115553227 1504658 2 5007 -vommxchazel denoaduini 1 ter Tagsnce_TeanId</gadgecs
<feal

</celiang?

&filté?Tags=cc_TeamId
Communications Manager-Konfiguration

Wenn UCCX die SIP URI-Antwort von WxM erhalt, sendet UCCX eine Umleitungsanforderung an
CUCM, um den Anruf an den SIP URI weiterzuleiten. Konfigurieren Sie dazu einen SIP-Trunk in
CUCM, der auf Ihr Sprach-Gateway zeigt.

Find and List Trunks

i Add New Solect Al CloarAd 4@ Deietn Selacied Gy Ruset Solectog
@ 12 records found
Trunks  (1-120f12) Rows per Page 50~
Find Trunks where [Bevice Neme | begins with v Fird | [ Clear Filter | [ 4 |[ =
Select ltem or enier search text ¥
Hama = Deacrption Coeg Search Sosce Devica Poal ioune Paeern Patzon  RoweGrow Pty TrnkTyps S Trusk Suen 518 Trunk Quratian 1P Truni Securty Prefile
& subsimegemosom  cube.tmedemo.com Rafault 152251512 S1P Trunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Nen Secyrs SIP Trurk Proflis with UDS
& e WA 5w - e SIPTrunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Nen Secyre SIP Tryck Profie wih UDE

Innerhalb der CUCM-Verwaltungsschnittstelle:

1. Navigieren Sie zu Anrufweiterleitung > SIP-Routenmuster.
2. Konfigurieren Sie ein SIP-Routenmuster fur cloudcherry.sip.twilio.com.



System « Call Routing v Media Rescurces « Advanced Fealures + Device » Application + User Management + Bulk Administration + Help «

SIP Route Pattern Configuration

Q Save x Delete Copy EII:::I Add New

- Pattern Definition
Pattern Usage Domain Routing
1Pv4 Pattern* |EIDudcherrv.sip.twilic}.cum |

IPvE Pattern

Description |ClnudCherrv Post Call surveys |
Route Partition |-=: Mone = "’l
SIP Trunk/Route List* [ Trunk_to_wxcC_cw v| (Edit)

[ Block Pattern

—Calling Party Transformations

[J use calling Party's External Phone Mask

Calling Party Transformation Mask | |

Prefix Digits (Qutgoing Calls) | |

Calling Line 1D Presentation® | Default vl

Calling Line Name Presentation ™ | Default v

-Connected Party Transformations

Connected Line ID Presentation | Default Vl

Connected Line Name Presentation™® | Default v|

| save | | Delete | | Copy | | Add New |

@ *_ indicates required item.

Konfiguration des Sprach-Gateways

1. Konfigurieren eines eingehenden Standard-Dial-Peers vom CUCM.
dial-peer voice 388 wvoip
description incoming
session protocol

LOR Server-group

dtmf-relay r

no vad

2. Konfigurieren Sie einen ausgehenden Dial-Peer auf cloudcherry.sip.twilio.com. Das Gateway
bendtigt Internetzugang, um das Twilio Gateway zu erreichen.



dial-peer voice Z28@ voip
description to Cloud Cherry
sion protocol sipwd

destination uri 400

voice-class codec 1

volce-class sip bind control source-interface GigabitEthernet?
volce-class sip bind media source-interface GigabitEthernet?2
volce-class sip requri-passing

dtmf-relay rtp-nte

no wvad

Uberpriifen

In diesem Abschnitt Gberprifen Sie, ob lhre Konfiguration ordnungsgemaf funktioniert.

1. Melden Sie sich beim Agenten-/Supervisor-Desktop an, und Uberprifen Sie die CEA-Gadget-
Lasten mit NPS- und CSAT-Daten.

2. Fuhren Sie anschlie®end einen Testanruf durch, und prifen Sie, ob die CEJ-Gadget-Daten
mit vorherigen Kundenumfragen fur die spezifische Kunden-ID hochgeladen wurden.

Fehlerbehebung

Fir diese Konfiguration sind derzeit keine spezifischen Informationen zur Fehlerbehebung
verfligbar.
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