Integracion de la gestion de la experiencia de
Webex con Contact Center Express
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Introduccién

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

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:
- UCCX 12.5

. Conexioén 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 ultima generacion.
Permite mejorar las experiencias de los clientes, ya que ofrece a las empresas la capacidad de
analizar y consolidar la informacion de la trayectoria de los clientes y las encuestas a los clientes
desde diferentes puntos de contacto y, a continuacion, visualizarlas en tiempo real después de las
interacciones con el Contact Center.

Flujo de llamadas de voz de la encuesta en linea

UCCX

v
Cherrypoint
Rest Client

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

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

- CUCM envia la llamada a un punto de ruta de integracion de telefonia y ordenador (CTI)
asociado al usuario de la API de telefonia Java (JTAPI) de UCCX.

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

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

- Cuando el agente finaliza la llamada en el escritorio de Finesse, se envia una notificacion de
llamada final a UCCX.

- Si la aplicacién tiene asociado un cuestionario WxM, UCCX invoca al cliente REST y envia
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 autenticacion. La nube WxM envia un



URI SIP de vuelta a UCCX. Este es el patron al que UCCX debe enviar una llamada para una
encuesta en linea.

- Cuando UCCX recibe la marcacion URI SIP, envia el patron a CUCM como solicitud de
redireccion.

- CUCM envia la solicitud al gateway de voz.

- El gateway de voz, con su configuracion de par de marcado, reenviara la llamada al gateway
WxM Twilio para reproducir la encuesta en linea.

Configurar

Configuracion de UCCX

Para integrar WxM con UCCX, es necesario adquirir una licencia WxM. El equipo de WxM realiza
la incorporaciéon después de la compra y se envia un correo electrénico con los detalles de
configuracion esenciales a la direccidn de correo electrénico registrada proporcionada.

El correo electronico contiene esta informacion esencial:

- Clave API y usuario de escritorio

- Clave de API y usuario del sistema

- ID de implementacién

- 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.

1. Una vez recibido el correo electronico, debe ingresar el SSH en la CLI de UCCX e ingresar

el comando set cloudconnect cherrypoint config para iniciar la configuracion.

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 [dckskokdekk]: =
System User (with Read and Write Privileges)

System User API Key [k ]:

Voice PIN Prefix

SIP URI Domain

Web URL Prefix

Deployment ID

Proxy Enabled(true/false) [falsel: JJ

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

3. Para verificar que su UCCX pueda alcanzar WxM, ingrese el utils cloudconnect cherrypoint test-
connectivity dentro de la CLI. Ingrese la informacién de puerto y host del servidor proxy
cuando se le solicite, y su sistema UCCX probara su conectividad. Vera un mensaje de
confirmacion como se muestra aqui si la conexion se ha realizado correctamente.



[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. Vaya a la pagina UCCX appadmin, elija Applications > Application Management y elija la
aplicacion a la que se debe habilitar la encuesta en linea. Marque la casilla de verificacion
Habilitar sondeo posterior a llamada de Cisco Webex Experience Management dentro de la
configuracion de la aplicacion.Haga clic en el botdn 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.

rAdvanced Configuration

Enable Cisco Webex Experience Management post-call survey
® R (Post Call Feedback v)

_) SMS/Email

Configuracion de Secuencias de Comandos de UCCX

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

1. 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 basandose en
la ID del cliente, este valor debe ser unico.Se trata de una variable obligatoria para que
funcione la encuesta a los
clientes.



4

POD.ID

Expanded Call Variable

Name Type Description |
\Scalar

2. Cree una variable de cadena que pueda almacenar la informacién de ID de cliente

Broeorcionada Eor la Eersona gue llama.

O Edit Variable

Type: String v

Name: :custID

Value: v ‘l:

| Final | Array

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

3. Cree un paso Get Digit String para solicitar a la persona que llama que introduzca su ID de
cliente, reciba los digitos DTMF introducidos por la persona que llama y, a continuacion,
guarde los digitos introducidos en una variable de cadena creada en el paso anterior. En
este ejemplo, la variable cust/D almacenara la cadena de digito de entrada de la persona

que
llama.



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

% " 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)
De forma predeterminada, todas las personas que llaman se transferiran a WxM para la
encuesta.Si requiere que los autores de llamadas se inscriban 0 no en la encuesta, debera
crear una variable de sesion ccx_survey_opt_in.Un valor booleano de "true" en esta variable
de sesidn representa que la persona que llama esta 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.
Si desea proporcionar esta opcidn de inclusion/exclusion a la persona que llama, realice estos
pasos:

Nota: Hay varias maneras de lograr esta tarea. Aqui se documenta una opcion.

1. Cree una nueva variable de sesion.



9 Edit Variable
Type: Session
Name: |localsession |
Value: null v | .. I
|
|_| Final || Array
| Parameter Dimensions: 0 I
0K | | Cancel |
2. Cree dos variables booleanas.
lopt_in_false boolean false
lopt_in_true boolean true

Se creara un paso de menu y se reproducira un mensaje en el que se le preguntara a la
persona que llama si esta dispuesta a participar en una encuesta después de que el agente
se desconecte.Si la persona que llama introduce la opcion 1, la variable de sesién se
actualizara con true.Y si la persona que llama introduce la opcion 0, la variable de sesién se
actualizara con

false.
|
_6:'("_ General | Prompt @ Input | Filter |
L= Prompt: |P[partfcipate_in_surve‘.r.wav]| 'E
Barge In: ® Yes ) No

Continue On Prompt Errors: '® Yes (. No

OK | Apply || Cancel | Help |




"3 | [ General | Prompt " Input | Filter |

Options: Connections Add..
needs survey : : 3 A - .
no survey Modify...

> b B Delete
Fi = Q C
D

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

g | 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. En funcion de la ruta que tome la llamada, establezca la variable de sesion
ccx_survey_opt_in con el valor ‘true’ o ‘false’ .



(O
{;3 General | Context
Attributes: .
Mames Values Add... i
“cox_survey_opt_in® |opt_in_false
Modify.. {
Delete [
[
i
i oK || Apply “ Cancel || Help | |
General | Context |
Attributes:
Names Values Add.. |
“ccx_survey _opt in® |opt_in_true
Modify...
Delete
0K I Apply ‘ Cancel “ Help

5. Complete el resto de la configuracion del script para rutear la llamada a la CSQ y al agente.
6. Cargue el script en la administracién de scripts UCCX y asocie el script con la aplicacion que
tiene WxM habilitado para la encuesta en linea.

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



A7 /* Simple Queuing Template */
Start
¥ Accept (--Triggering Contact--)
E@ Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
o =% custlD = 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)
@ Set Session Info (localsession)
=32 Goto Menu
YA Timeout
Y} Unsuccessful

@ Menu:

-] .E Menu (--Triggering Contact--, P[cumulus_welcome.wav] )
¢ 1 Sales
@ Set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:C5Q,AccountStatus,updated_email,custiD
T - " " .

Configuracion 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 sesidn 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 sesidn en el escritorio, el gadget utiliza el token de autenticacion 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 informacién del servidor de Cloud Connect para
obtener el token de autenticacidén. Puesto que los componentes Cloud Connect y Finesse se
encuentran en el cuadro UCCX, no es necesario intercambiar ningun certificado de servidor.

1. Para configurar la informacién de conexién a la nube en Finesse, inicie e inicie sesion en la
pagina cfadmin.

2. 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 contrasena del servidor.



Cloud Connect Server Settings

Username” admin
Password’ eesaese
Publisher Address” uccx.cc.com

Subscriber Address

Gadgets WxM

WxM permite que se muestren dos tipos diferentes de gadgets WxM en los agentes y

supervisores del centro de llamadas.

Programa de analisis de la experiencia del cliente:

- Para los agentes, el gadget Analisis de la experiencia del cliente (CEA) muestra las métricas
estandar del sector, como NPS (puntuacion del promotor neto), CSAT (puntuacion de
satisfaccion del cliente) y CES (puntuacion del esfuerzo del cliente) especificas del agente

que utiliza el gadget.

Cisco Fin
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ABOUT KEY METRIC SUMMARY 1



- Para los supervisores, este gadget muestra las métricas estandar del sector como NPS,

CSAT y CES especificas para su equipo.

Cisco Finosse
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3.83 3.75 3.88

Gadget Experiencia del cliente

ABGUT heb3

ABOUT €IS

ABOUT KEY METRIC SUMMARY 1

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.
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Habilitacién de Gadget

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

1. Inicie sesion en WxM con la cuenta de administrador.
2. Vaya a Experiencia general.

3. Elija el botén vertical o puntos suspensivos verticales.
4. Haga clic en el gadget Exportar Cisco Contact Center.



innaire = Post Call Feedback ~ | £

= Expor Cisco Contact Center Gad..

RESPONSE ACTIONS

F ® & O
ADD INTERNAL NOTE

0 Nates Added

manaosrin

5. Copie la URL de la pagina.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire Post Call Feedbock

/3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXJourneyGadget.xmi?gadgetHeight=4508&spaceld=5eccc805b18b7b1480e1013a-wxmxchanneld
emoadmin

6. Agregue la referencia XML del gadget CEJ a los disefios Finesse: Vaya a la pagina Finesse
cfadmin.Vaya al disefio 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 alli.Pegue la URL en la seccidén Agente y supervisor.

Esta captura de pantalla a continuacién muestra un ejemplo con una nueva pestana configurada.

<tah>
<idbhnNe/id>
<lconvhistory</icon»
<label~Webex Experience Nanagement</label>
<colunns>
<colurn>
<jadgets>

x‘ga-::gu:»!]rdpartwad;eta‘ﬁlesICISewiceFciscochaurne?Gadqt-t.mRgadqe:Heiqht-H0ssp.tcL‘:daﬁecccaﬂ5bllbibmﬂelﬂlia-mchanne_ldﬂ_nadmintf;adge:}
Para agregar los gadgets CEA a los escritorios Finesse, complete estos pasos:

1. Inicie sesidén en el portal de administraciéon de WxM.
2. Vaya al espacio Panel del agente.



Apent Dashboard

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

Metrics: Check Pulse

NP5

5 I

NPS Score
@ Dewactors Pasthees Pramaters

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

=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. Elija el botén vertical o puntos suspensivos verticales.
5. Haga clic en Exportar gadget de Cisco Contact Center.
6. Copie la URL de la pagina.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire = Post Coll Feedback

/3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXAnalyticsGadget.xml?spaceld=5ecccB05b18b7b1480e1013b-wxmxchanneldemoadmin&metricl
d=104034341424217031265235014-wxmxchanneldemoadmin (L]

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

1. Vaya a la pagina Finesse cfadmin.

2. Vaya al diseio del escritorio donde desea agregar este nuevo gadget. Puede colocar esto
justo debajo del gadget CEJ.

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



</lcee>
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/CiscolkinalyticaGadyet  xrl Fspace IdnSecondi 13 feli1ib o Tdn U515 IR 1615254 144480t 3080 d insfilterTagsnes_hgentlde/ qadget>

</qadgetss
&filterTags=cc_AgentId
Para configurar el gadget CEA para su uso en los escritorios de Supervisor, complete estos
pasos:

. Inicie sesidén en el portal de administraciéon de WxM.

. Elija el espacio Panel del Supervisor.

. Elija el botdn vertical o puntos suspensivos verticales.

. Haga clic en el gadget Exportar Cisco Contact Center.

. Copie la URL de la pagina.

. Vaya a la pagina Finesse cfadmin.

. Vaya al diseno del escritorio donde desea agregar este nuevo gadget

. Agregue &filterTags=cc_TeamlD al final de la URL y agregue la URL en el disefo del
escritorio bajo la seccién supervisor. Esto filtrara los resultados especificos del equipo del

Lence Hanagemente/label» l
B a

sedpartyaadget, files/CiService/ClscoChiourseyadget .l  gadget Helght =43 duspace [a=tecee 0501 AT D1 40081 11 Sa-vinxehanse Ldereadnins /gadae,

et
rdpartygadget/ files/CxService/Ciscolihnalvticatadget xni7spaceldnbecced05018b7b] 4608 | 21 so-wmmchanne dercadninenetrioTdnd 113541055 5502731 5606582 502 -wimschazreldenoadinif L terTagenre_Teanlds/ gadger>

0o ~NO O WN -

&filt;;Tags=cc_TeamId
Configuracion de Communications Manager

Cuando UCCX recibe la respuesta de URI de SIP de WxM, UCCX envia una solicitud de
redireccion 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.

Find and List Trunks

i Add New Solect Al CloarAd 4@ Deietn Selacied Gy Ruset Solectog
(@) 12 recores touna
Trunks  (1-12 af 12) Rows per Page 50~
Find Trunke whare | Device Name | beging with Find || Clear Fiter | [ & |[ =
Select tom or erter search text v
Wama oecrien Coeg Search Sosce Devica Poal ioune Paeern Patzon  RoweGrow Pty TrnkTyps S Trusk Suen SIP Trunk Duratsan 1P Teur Securtty Profie
& subsimedemocom  cube.tmedemo.com Defauit 22018121 SIPTrunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Nen Secure S12 Trunk Erafils with UDS
& cuteimedemocom  cubetmedema.com Default 1B2179.03 SIPTrunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes N Secure SIP Trusk Profle with UGS

Dentro de la interfaz de administracion de CUCM:

1. Navegue hasta Call Routing > SIP Route Pattern.
2. Configure un patrén de ruta SIP para 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.

Configuracion de gateway de voz

1. Configure un dial-peer entrante estandar desde CUCM.
dial-peer voice 388 wvoip
description incoming
session protocol

LOR Server-group

dtmf-relay r

no vad

2. 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.



1p+1nn +D Llnud Lhﬂrr'

ion protocol sipv?Z

ion target dns:cloudcherry.sip.twilio. com
ination uri 480

LA |||'I
T iAOLA
.-' [l

|||'I

':

volce-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

Verificacion

Utilize esta seccion para confirmar que su configuracion funcione correctamente.
1. Inicie sesion en Agent/Supervisor Desktop y verifique las cargas de gadgets CEA con datos

NPS y CSAT.

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

Troubleshoot

Actualmente, no hay informacion especifica de troubleshooting disponible para esta configuracion.
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