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Introducción

Este documento describe en detalle la configuración, el flujo de llamadas y las configuraciones de
secuencia de comandos de Unified Contact Center Express (UCCX) necesarias para proporcionar
la integración de encuestas en línea entre UCCX y la plataforma Webex Experience Management
(WxM).

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

UCCX 12.5●

Conexión a la nube●

plataforma WxM●

Componentes Utilizados

UCCX 12.5 Engineering Special (ES) 01●

plataforma WxM●



The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of
the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. If your network is
live, make sure that you understand the potential impact of any command.

Antecedentes

WxM es la plataforma Cisco Customer Experience Management (CEM) de última generación.
Permite mejorar las experiencias de los clientes, ya que ofrece a las empresas la capacidad de
analizar y consolidar la información de la trayectoria de los clientes y las encuestas a los clientes
desde diferentes puntos de contacto y, a continuación, visualizarlas en tiempo real después de las
interacciones con el Contact Center.

Flujo de llamadas de voz de la encuesta en línea

La persona que llama llama al Contact Center a través del gateway de voz.●

El gateway de voz reenvía la llamada a Cisco Unified Communications Manager (CUCM)
para el procesamiento de llamadas.

●

CUCM envía la llamada a un punto de ruta de integración de telefonía y ordenador (CTI)
asociado al usuario de la API de telefonía Java (JTAPI) de UCCX.

●

UCCX identifica al agente al que enrutar la llamada, reserva al agente en Finesse y envía la
solicitud a CUCM para enrutar la llamada al teléfono del agente.

●

El agente contesta la llamada desde el escritorio de Finesse y la llamada está conectada
entre el agente y la persona que llama.

●

Cuando el agente finaliza la llamada en el escritorio de Finesse, se envía una notificación de
llamada final a UCCX.

●

Si la aplicación tiene asociado un cuestionario WxM, UCCX invoca al cliente REST y envía
los detalles de la llamada al contenedor de punto de llamada que se ejecuta en el
componente Cloud Connect.

●

El contenedor de cherrypoint realiza una solicitud API para enviar los detalles de la llamada a
la nube WxM de forma segura mediante un token de autenticación. La nube WxM envía un

●



URI SIP de vuelta a UCCX. Este es el patrón al que UCCX debe enviar una llamada para una
encuesta en línea.
Cuando UCCX recibe la marcación URI SIP, envía el patrón a CUCM como solicitud de
redirección.

●

CUCM envía la solicitud al gateway de voz.●

El gateway de voz, con su configuración de par de marcado, reenviará la llamada al gateway
WxM Twilio para reproducir la encuesta en línea.

●

Configurar

Configuración de UCCX

Para integrar WxM con UCCX, es necesario adquirir una licencia WxM. El equipo de WxM realiza
la incorporación después de la compra y se envía un correo electrónico con los detalles de
configuración esenciales a la dirección de correo electrónico registrada proporcionada.

El correo electrónico contiene esta información esencial:

Clave API y usuario de escritorio●

Clave de API y usuario del sistema●

ID de implementación●

dominio de URI SIP●

prefijo de URI web●

prefijo PIN de voz●

Las configuraciones de Cloud Connect y cherrypoint se realizan a través de la CLI dentro de
UCCX.

Una vez recibido el correo electrónico, debe ingresar el SSH en la CLI de UCCX e ingresar
el comando set cloudconnect cherrypoint config para iniciar la configuración.

1.

El servidor UCCX requiere acceso a Internet para conectarse a WxM. Si el servidor no está
en una DMZ, configure un servidor proxy y especifique los detalles del servidor proxy cuando
rellene los elementos de configuración necesarios en el set cloudconnect cherrypoint config

comando.

2.

Para verificar que su UCCX pueda alcanzar WxM, ingrese el utils cloudconnect cherrypoint test-

connectivity dentro de la CLI. Ingrese la información de puerto y host del servidor proxy
cuando se le solicite, y su sistema UCCX probará su conectividad. Verá un mensaje de
confirmación como se muestra aquí si la conexión se ha realizado correctamente.

3.



Vaya a la página UCCX appadmin, elija Applications > Application Management y elija la
aplicación a la que se debe habilitar la encuesta en línea. Marque la casilla de verificación
Habilitar sondeo posterior a llamada de Cisco Webex Experience Management dentro de la
configuración de la aplicación.Haga clic en el botón de radio IVR.En la lista desplegable IVR,
elija el cuestionario de encuesta que desea reproducir para la persona que llama después
de que el agente desconecte la llamada del cliente.Haga clic en Actualizar para que los
cambios surtan
efecto.

4.

Configuración de Secuencias de Comandos de UCCX

Nota: Este documento describe los pasos para recopilar información de ID del cliente
pidiéndole a la persona que llama que introduzca su ID. Hay varias maneras de lograr esta
tarea.

En el script UCCX, cree una variable ECC llamada POD.ID. Esta variable almacena la ID del
cliente necesaria para que WxM funcione.Puesto que WxM filtra la respuesta basándose en
la ID del cliente, este valor debe ser único.Se trata de una variable obligatoria para que
funcione la encuesta a los
clientes.

1.



Cree una variable de cadena que pueda almacenar la información de ID de cliente
proporcionada por la persona que llama.

2.

Cree un paso Get Digit String para solicitar a la persona que llama que introduzca su ID de
cliente, reciba los dígitos DTMF introducidos por la persona que llama y, a continuación,
guarde los dígitos introducidos en una variable de cadena creada en el paso anterior. En
este ejemplo, la variable custID almacenará la cadena de dígito de entrada de la persona
que
llama.

3.



Asocie el valor de la variable de cadena (que almacena la cadena de dígitos de la persona
que llama) a la variable ECC POD.ID mediante un paso Set Enterprise Call Info.

De forma predeterminada, todas las personas que llaman se transferirán a WxM para la
encuesta.Si requiere que los autores de llamadas se inscriban o no en la encuesta, deberá
crear una variable de sesión ccx_survey_opt_in.Un valor booleano de "true" en esta variable
de sesión representa que la persona que llama está interesada en participar en una
encuesta posterior a la llamada.Un valor booleano de "false" indica que la persona que llama
desea cancelar la encuesta.

4.

Si desea proporcionar esta opción de inclusión/exclusión a la persona que llama, realice estos
pasos:

Nota: Hay varias maneras de lograr esta tarea. Aquí se documenta una opción.

Cree una nueva variable de sesión.1.



Cree dos variables booleanas.

Se creará un paso de menú y se reproducirá un mensaje en el que se le preguntará a la
persona que llama si está dispuesta a participar en una encuesta después de que el agente
se desconecte.Si la persona que llama introduce la opción 1, la variable de sesión se
actualizará con true.Y si la persona que llama introduce la opción 0, la variable de sesión se
actualizará con
false.

2.



En cada una de las conexiones, cree un paso Obtener información de contacto. Este paso
extrae información de un tipo concreto de objeto y la almacena en una variable de secuencia
de comandos para que la información sobre el contacto esté disponible para los pasos
siguientes en el
script.

3.

En función de la ruta que tome la llamada, establezca la variable de sesión
ccx_survey_opt_in con el valor ‘true’ o ‘false’ .

4.



Complete el resto de la configuración del script para rutear la llamada a la CSQ y al agente.5.
Cargue el script en la administración de scripts UCCX y asocie el script con la aplicación que
tiene WxM habilitado para la encuesta en línea.

6.

Aquí se muestra una captura de pantalla de un script de ejemplo con los pasos/variables
descritos:



Configuración de Finesse

Como primer paso para integrar el componente Finesse con WxM, debe agregar el FQDN del
servidor de Cloud Connect y las credenciales de inicio de sesión en el servidor Finesse. Este
paso es crucial para que los gadgets Finesse WxM funcionen en los escritorios de agente y
supervisor de Finesse.

Cuando el agente inicia sesión en el escritorio, el gadget utiliza el token de autenticación recibido
del servidor Finesse para comunicarse con la nube para extraer los datos del gadget. Para que
esto funcione, el servidor Finesse debe tener la información del servidor de Cloud Connect para
obtener el token de autenticación. Puesto que los componentes Cloud Connect y Finesse se
encuentran en el cuadro UCCX, no es necesario intercambiar ningún certificado de servidor.

Para configurar la información de conexión a la nube en Finesse, inicie e inicie sesión en la
página cfadmin.

1.

En la ficha Settings, busque Cloud Connect Server Settings. Configure las direcciones
Publisher y Subscriber como el Pub UCCX y el FQDN Sub.Proporcione el nombre de
usuario y la contraseña del servidor.

2.



Gadgets WxM

WxM permite que se muestren dos tipos diferentes de gadgets WxM en los agentes y
supervisores del centro de llamadas.

Programa de análisis de la experiencia del cliente:

Para los agentes, el gadget Análisis de la experiencia del cliente (CEA) muestra las métricas
estándar del sector, como NPS (puntuación del promotor neto), CSAT (puntuación de
satisfacción del cliente) y CES (puntuación del esfuerzo del cliente) específicas del agente
que utiliza el gadget.

●



Para los supervisores, este gadget muestra las métricas estándar del sector como NPS,
CSAT y CES específicas para su equipo.

●

Gadget Experiencia del cliente

El gadget Customer Experience Journey (CEJ) muestra todas las respuestas de la encuesta
anterior del cliente que llama como agente para responder a la llamada.

Habilitación de Gadget

Para agregar los gadgets CEJ a los escritorios Finesse, complete estos pasos:

Inicie sesión en WxM con la cuenta de administrador.1.
Vaya a Experiencia general.2.
Elija el botón vertical o puntos suspensivos verticales.3.
Haga clic en el gadget Exportar Cisco Contact Center.4.



Copie la URL de la página.5.

Agregue la referencia XML del gadget CEJ a los diseños Finesse: Vaya a la página Finesse
cfadmin.Vaya al diseño del escritorio donde desea agregar este nuevo gadget.Pegue la URL
copiada del paso anterior. Puede colocar el gadget en la ficha existente o crear una nueva
ficha para WxM y pegar la URL allí.Pegue la URL en la sección Agente y supervisor.

6.

Esta captura de pantalla a continuación muestra un ejemplo con una nueva pestaña configurada.

Para agregar los gadgets CEA a los escritorios Finesse, complete estos pasos:

Inicie sesión en el portal de administración de WxM.1.
Vaya al espacio Panel del agente.2.



En Métricas, elija Análisis de la experiencia del cliente.3.

Elija el botón vertical o puntos suspensivos verticales.4.
Haga clic en Exportar gadget de Cisco Contact Center.5.
Copie la URL de la página.6.

Para configurar el gadget CEA para su uso en los escritorios de agente, complete estos pasos:

Vaya a la página Finesse cfadmin.1.
Vaya al diseño del escritorio donde desea agregar este nuevo gadget. Puede colocar esto
justo debajo del gadget CEJ.

2.

Agregue &filterTags=cc_AgentId al final de la URL del agente. Esto filtrará los resultados por
ID de agente en el escritorio de agente.

3.



&filterTags=cc_AgentId

Para configurar el gadget CEA para su uso en los escritorios de Supervisor, complete estos
pasos:

Inicie sesión en el portal de administración de WxM.1.
Elija el espacio Panel del Supervisor.2.
Elija el botón vertical o puntos suspensivos verticales.3.
Haga clic en el gadget Exportar Cisco Contact Center.4.
Copie la URL de la página.5.
Vaya a la página Finesse cfadmin.6.
Vaya al diseño del escritorio donde desea agregar este nuevo gadget7.
Agregue &filterTags=cc_TeamID al final de la URL y agregue la URL en el diseño del
escritorio bajo la sección supervisor. Esto filtrará los resultados específicos del equipo del
supervisor.

&filterTags=cc_TeamId

8.

Configuración de Communications Manager

Cuando UCCX recibe la respuesta de URI de SIP de WxM, UCCX envía una solicitud de
redirección a CUCM para enrutar la llamada al URI de SIP. Para lograrlo, configure un troncal SIP
en CUCM que apunte a su gateway de voz.

Dentro de la interfaz de administración de CUCM:

Navegue hasta Call Routing > SIP Route Pattern.1.
Configure un patrón de ruta SIP para cloudcherry.sip.twilio.com.2.



Configuración de gateway de voz

Configure un dial-peer entrante estándar desde CUCM.1.

Configure un dial-peer saliente para cloudcherry.sip.twilio.com. La puerta de enlace debe
tener acceso a Internet para alcanzar la puerta de enlace Twilio.

2.



Verificación

Utilize esta sección para confirmar que su configuración funcione correctamente.

Inicie sesión en Agent/Supervisor Desktop y verifique las cargas de gadgets CEA con datos
NPS y CSAT.

1.

A continuación, realice una llamada de prueba y verifique que el gadget CEJ se cargue con
las encuestas anteriores de clientes para la ID de cliente específica.

2.

Troubleshoot

Actualmente, no hay información específica de troubleshooting disponible para esta configuración.
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