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Introduction

Ce document décrit en détail la configuration, le flux d'appels et les configurations de script Unified
Contact Center Express (UCCX) nécessaires pour fournir une intégration d'enquéte en ligne entre
UCCX et la plate-forme Webex Experience Management (WxM).

Conditions préalables

Conditions requises
Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

. UCCX 12,5
. Cloud Connect
. Plate-forme WxM

Components Used
- UCCX 12.5 Spécial en ingénierie (ES) 01

- Plate-forme 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.

Informations générales

WxM est la plate-forme de gestion de I'expérience client (CEM) de nouvelle génération de Cisco. I
permet d'améliorer I'expérience client en permettant aux entreprises d'analyser et de consolider
les informations sur le parcours client et les enquétes auprés des clients a partir de différents
points de contact, puis de les consulter en temps réel aprés les interactions du centre de contact.

Flux d'appels vocaux de I'enquéte en ligne

UCCX

¥
App Engine Cherrypoint
Rest Client

- L'appelant appelle dans le centre de contacts via la passerelle vocale.

- La passerelle vocale transfére I'appel a Cisco Unified Communications Manager (CUCM) pour
le traitement des appels.

- CUCM envoie I'appel a un point de routage CTI (Computer Telephony Integration) associé a
['utilisateur JTAPI (Java Telephony API) UCCX.

- UCCX identifie I'agent vers lequel router I'appel, réserve I'agent sur Finesse et envoie la
demande a CUCM pour acheminer I'appel vers le téléphone de I'agent.

- L'agent répond a l'appel a partir du bureau Finesse et I'appel est connecté entre I'agent et
I'appelant.

- Lorsque l'agent met fin a I'appel sur le bureau Finesse, une notification de fin d'appel est
envoyée a UCCX.

- Si l'application est associée a un questionnaire WxM, UCCX appelle le client REST et envoie
les détails de I'appel au conteneur de points de service s'exécutant dans le composant Cloud
Connect.

- Le conteneur cherrypoint demande une API pour transmettre les détails de I'appel au cloud
WxM en toute sécurité a I'aide d'un jeton d'authentification. Le cloud WxM renvoie un URI SIP
a UCCX. Il s'agit du modele auquel UCCX doit envoyer un appel pour une enquéte en ligne.

- Quand UCCX recoit la numérotation URI SIP, il envoie le modéle a CUCM en tant que



demande de redirection.

- CUCM envoie la requéte a la passerelle vocale.

- La passerelle vocale, avec sa configuration de terminal de numérotation dial-peer, transmettra
I'appel a la passerelle WxM Twilio pour lire I'enquéte en ligne.

Configuration

Configuration UCCX

Pour intégrer WxM a UCCX, une licence WxM doit étre achetée. L'équipe WxM effectue
l'intégration apres l'achat et un e-mail contenant les détails de configuration essentiels est ensuite
envoye a l'adresse e-mail enregistrée fournie.

L'e-mail contient ces informations essentielles :

- Utilisateur du bureau et clé API
. Utilisateur systeme et clé API

- ID de déploiement

- Domaine URI SIP

- Préfixe d'URI Web

- Préfixe du code PIN vocal

Les configurations de Cloud Connect et de point de repere sont effectuées via l'interface de ligne
de commande d'UCCX.

1. Une fois I'e-mail regu, vous devez alors effectuer une SSH dans l'interface de ligne de
commande UCCX et entrer la commande set cloudconnect cherrypoint config afin de lancer la

configuration.

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 [sokskskkak]: =
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. Le serveur UCCX nécessite un acces a Internet pour se connecter a WxM. Si votre serveur
n'est pas dans une zone DMZ, configurez un serveur proxy et spécifiez les détails du serveur
proxy lors du remplissage des éléments de configuration requis dans le set cloudconnect
cherrypoint config erasecat4000_flash:.

3. Afin de vérifier que votre UCCX est en mesure d'atteindre WxM, entrez la utils cloudconnect
cherrypoint test-connectivity dans la CLI. Lorsque vous y étes invité, entrez les informations
relatives a I'hote et au port du serveur proxy, et votre systeme UCCX teste sa connectivité.
Un message de réussite s'affiche, comme indiqué ici si la connexion a réussi.



[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. Accédez a la page UCCX appadmin, choisissez Applications > Application Management,
puis choisissez I'application a laquelle I'enquéte en ligne doit étre activée. Cochez la case
Activer I'enquéte post-appel de Cisco Webex Experience Management dans la configuration
de l'application.Cliquez sur la case d'option IVR.Dans la liste déroulante IVR, sélectionnez le
questionnaire d'enquéte que vous voulez lire a I'appelant une fois que I'agent a déconnecté
I'appel du client.Cliquez sur Mettre a jour pour que les modifications prennent
effet.

r Advanced Configuration

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

) SMS/Email

Configuration des scripts UCCX

Note: Ce document décrit les étapes a suivre pour collecter les informations d'identification
du client en invitant I'appelant a saisir son ID. Il existe plusieurs fagons d'accomplir cette
tache.

1. Dans le script UCCX, créez une variable ECC appelée POD.ID. Cette variable stocke I'ID
client nécessaire au fonctionnement de WxM.Puisque WxM filtre la réponse en fonction de
I'ID du client, cette valeur doit étre unique.ll s'agit d'une variable obligatoire pour que
I'enquéte client
fonctionne.



Expanded Call Variable

Name

Type

Description

Scalar

e e ——

2. Créez une variable de chaine gui Eeut stocker les informations d'ID client fournies par

l'appelant. &+ -
3. Créez une étape Get Digit String pour demander a un appelant de saisir son ID client,
recevoir les chiffres DTMF entrés par I'appelant, puis stocker les chiffres entrés dans une

Type:
Name:

Value:

| Final

| Parameter

Edit Variable
String -
custiD
- Wil e
| | Array
Dimensions: ‘ 0}
OK Cancel

variable de chaine créée a I'étape précédente. Dans cet exemple, la variable cust/D stockera
la chaine de chiffres d'entrée de

I'appelant.



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

[ ; | General " Prompt | Input | Filter

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

A /* Simple Queuing Template */
Start

’U Accept (--Triggering Contact--)
f-ﬁ}i’* Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
¢ = custlD = Get Digit String (--Triggering Contact--)

4. Associez la valeur de la variable de chaine (qui stocke la chaine de chiffres de l'appelant) a
la variable ECC POD.ID a I'aide d'une étape Définir les informations d'appel d'entreprise.

2
ECC Variables: Values Names Array Indexes | Tokens [
custiD -- POD.ID -- -- Scalar -- -- All -- r

1; T Menu (--Triggering Contact--, Plcumulus_welcome.wav] )
9 YA Sales
@) set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:C5Q,AccountStatus,updated_email,custiD
¢ &l Select Resource (--Triggering Contact-- from CSQ)

Par défaut, tous les appelants seront transférés a WxM pour I'enquéte.Si vous demandez
aux appelants de participer ou non a I'enquéte, vous devez créer une variable de session
cex_Survey_opt_in.La valeur booléenne true dans cette variable de session indique que
I'appelant souhaite participer a une enquéte post-appel.Une valeur booléenne de false
indique que l'appelant souhaite se retirer de I'enquéte.

Si vous souhaitez fournir cette option d'option d'acces/de sortie a I'appelant, procédez comme suit

Note: Il existe plusieurs fagons d'accomplir cette tache. Une option est documentée ici.

1. Créer une variable de session.



9 Edit Variable
Type: Session
Name: |localsession |
Value: null v | .. I
|
|_| Final || Array
| Parameter Dimensions: 0 I
|
OK | | Cancel !
2. Créez deux variables booléennes.
lopt_in_false boolean false
lopt_in_true boolean true

Une étape de menu sera créée et une invite sera émise pour demander a I'appelant s'il est
prét a participer a une enquéte apres la déconnexion de I'agent.Si I'appelant entre I'option 1,
la variable de session sera mise a jour avec true.Et si I'appelant entre I'option 0, la variable
de session sera mise a jour avec

false.

.

@_ General | Prompt @ Input | Filter |
L= Prompt: |P[parti::ipate_i n_survey.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 : : 3 A - .
no survey Modify...

> b B Delete
Fi = Q C
D

3. Sous chacune des connexions, créez une étape Obtenir les informations de contact. Cette
étape extrait les informations d'un type particulier d'objet et les stocke dans une variable de

script pour rendre les informations relatives au contact disponibles pour les étapes suivantes
du
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. Selon le chemin emprunté par I'appel, définissez la variable de session ccx_Survey_opt_in
avec la valeur ‘true’ ou ‘false’.



|/ {;3 General | Context
Attributes: :
Mames Values Add... i f
“cox_survey_opt_in® |opt_in_false
Modify.. {
Delete II
[
i
| 0K Apply |' Cancel I| Help | I
7. General | Context |
Ei Attributes:
Names Values Add... !
“ccx_survey _opt in® |opt_in_true
Modify...
Delete
0K I Apply ‘ Cancel “ Help

5. Complétez le reste de la configuration de script pour acheminer I'appel vers la file d'attente
de service de contact et I'agent.
6. Téléchargez le script dans la gestion de script UCCX et associez le script a I'application pour
laquelle WxM est activé pour I'enquéte en ligne.
Une capture d'écran d'un exemple de script avec les étapes/variables décrites est présentée ici :



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 - " .

Configuration Finesse

Dans un premier temps, pour intégrer le composant Finesse a WxM, vous devez ajouter le nom
de domaine complet du serveur Cloud Connect et les informations d'identification de connexion
dans le serveur Finesse. Cette étape est essentielle pour que les gadgets Finesse WxM
fonctionnent dans les postes de travail des agents et superviseurs Finesse.

Lorsque I'agent se connecte au bureau, le gadget utilise le jeton d'authentification recu du serveur
Finesse pour communiquer avec le cloud afin d'extraire les données du gadget. Pour que cela
fonctionne, le serveur Finesse doit disposer des informations du serveur Cloud Connect pour
récupérer le jeton d'authentification. Puisque les composants Cloud Connect et Finesse se
trouvent tous deux dans la zone UCCX, vous n'avez pas a échanger de certificats de serveur.

1. Afin de configurer les informations Cloud Connect dans Finesse, lancez et connectez-vous a
la page cfadmin.

2. Dans I'onglet Parametres, recherchez Parametres du serveur Cloud Connect. Configurez les
adresses Publisher et Subscriber en tant que Pub UCCX et Sub FQDN.Fournissez le nom
d'utilisateur et le mot de passe du serveur.



Cloud Connect Server Settings

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

Subscriber Address

Gadgets WxM

WxM permet d'afficher deux types différents de gadgets WxM au sein des agents et des
superviseurs du centre d'appels.

Gadget d'analyse de I'expérience client :

- Pour les agents, le gadget de I'analyse de I'expérience client (CEA) affiche les mesures
standard du secteur telles que NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction

Score) et CES (Customer Effort Score) propres a I'agent qui utilise le gadget.

Al e Finesse 7y O Fe -
C13C0 Cisco Fine =/ o i
s
NP
ABOUT HPS
43 = = &
sssssss
® Dwtractors ® Passives @ Fromaders
ABOUT CES
35 N - =
5 500
* oL "
Y MITRIC SUMMARY §
uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

- Pour les superviseurs, ce gadget affiche les mesures standard du secteur telles que NPS,



CSAT et CES propres a leur équipe.
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Gadget de voyage de I'expérience client

Le gadget Customer Experience Journey (CEJ) affiche toutes les réponses de l'enquéte
précédente du client appelant lorsque I'agent répond a I'appel.

éllsé!i; Cisco Flnesse \, ) Taitrg » n
&) O A 118 R = || o o || ont | et
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EETOMER REFONES
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Développement de gadgets

Pour ajouter les gadgets CEJ aux ordinateurs de bureau Finesse, procédez comme suit :

1. Connectez-vous a WxM avec le compte d'administration.
2. Accédez a Expérience globale.

3. Choisissez le bouton 3 vertical ou I'ellipse verticale.

4. Cliquez sur le gadget Exporter le centre de contacts Cisco.



innaire = Post Call Feedback ~ | £

= Expor Cisco Contact Center Gad..

RESPONSE ACTIONS
F ® & O
ADD INTERMAL NOTE

0 Nates Added

manaosrin

5. Copiez I'URL a partir de la page.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire Post Call Feedbock

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

6. Ajoutez la référence XML du gadget CEJ a la disposition Finesse : Accédez a la page
Finesse cfadmin.Accédez a la disposition du bureau ou vous voulez ajouter ce nouveau
gadget.Collez I'URL copiée a partir de I'étape précédente. Vous pouvez placer le gadget
sous l'onglet existant ou créer un nouvel onglet pour WxM et y coller 'URL.Collez 'URL dans
la section Agent et superviseur.

Cette capture d'écran ci-dessous montre un exemple avec un nouvel onglet configuré.

<tab>
CdRaie/id
<eanvhistory</icon»
<label>Webex Experience Management</label»
<colunns>
<column>
<qadgetss

x‘ga-::guwﬂrdpa:tyqadgeta'ﬁlesICISewice#Ciscacx.laurne?cadqt-t.m;?gadgetﬂeightléiDsspece:n:ilﬁecccaﬂ5blﬂb?bléauelﬂlia-mchanne_ldemammc."m;e'.)
Pour ajouter les gadgets CEA aux ordinateurs de bureau Finesse, procédez comme suit :

1. Connectez-vous au portail d'administration WxM.
2. Accédez a l'espace Tableau de bord de I'agent.



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. Sous Mesures, sélectionnez Analyse de l'expérience client.

=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. Choisissez le bouton 3 vertical ou I'ellipse verticale.

5. Cliquez sur Exporter le gadget du centre de contacts Cisco.
6. Copiez 'URL a partir de la page.
FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire = Post Coll Feedback

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

Afin de configurer le gadget CEA pour une utilisation dans les bureaux de I'agent, procédez
comme suit :

1. Accédez a la page Finesse cfadmin.
2. Accédez a la disposition du bureau ou vous voulez ajouter ce nouveau gadget. Vous pouvez
placer ceci juste en dessous du gadget CEJ.

3. Ajoutez &filterTags=cc_Agentld a la fin de 'URL de I'agent. Cela filtrera les résultats par ID
d'agent sur le bureau de l'agent.



</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

Afin de configurer le gadget CEA pour une utilisation dans les postes de travail Supervisor,
complétez ces étapes :

. Connectez-vous au portail d'administration WxM.

. Choisissez I'espace du tableau de bord du superviseur.

. Choisissez le bouton 3 vertical ou I'ellipse verticale.

. Cliquez sur le gadget Export Cisco Contact Center.

. Copiez 'URL de la page.

. Accédez a la page Finesse cfadmin.

. Accédez a la présentation du bureau ou vous voulez ajouter ce nouveau gadget

. Ajoutez &filterTags=cc_TeamlD a la fin de 'URL et ajoutez 'URL dans la disposition du
bureau sous la section superviseur. Cela filtrera les résultats spécifiques a I'équipe du
superviseu

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

</celiang?

&filterTags=cc_TeamId

Configuration de Communications Manager

Quand UCCX recoit la réponse URI SIP de WxM, UCCX envoie une demande de redirection a
CUCM pour acheminer I'appel vers I'URI SIP. Pour ce faire, configurez une liaison SIP dans
CUCM qui pointe vers votre passerelle vocale.

Find and List Trunks

i Add New Solect Al CloarAd 4@ Deietn Selacied Gy Ruset Solectog

@ 12 recards 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 Comeg Search Space Gwvice Peal Rouee Pateern Putmon  RoveGrowp  Promty  TrnkTyps  SIP Trusk Sutw 518 Trunk Quratian 1P Truni Securty Prefile
& sbeimedemosom  cubetmedemo.com afault 182261612 S1P Trunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Hen Sacyrs S18 Tryck Brofile with UGS
& ubeimedemocom  cube.tmedema.com Detault 182207903 SIPTrunk  Full Serviee Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Nen Secyre SIP Tryck Profie wih UDE

Dans l'interface d'administration de CUCM :

1. Accédez a Routage des appels > Modéle de route SIP.
2. Configurez un modéle de route SIP pour 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.

Configuration de la passerelle vocale

1. Configurez un termlnal de numerotatlon dial-peer entrant standard a partir de CUCM.
dial- pear volce
dﬂ-cr‘p+‘ﬁn inco

on protocol

S0 .L.Irl Server-gro

nCum‘ﬂq uri via

volce-cl codec
volce-cl i '

volce-class
dtmf-relay
no vad

2. Configurez un terminal de numérotation dial-peer sortant sur cloudcherry.sip.twilio.com. La
passerelle doit disposer d'un acces Internet pour accéder a la passerelle Twilio.



1p+1nn +D Llnud Lhﬂrr'

ion protocol sipv?Z

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

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

':

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

Vérification

Utilisez cette section pour confirmer que votre configuration fonctionne correctement.

1. Connectez-vous au bureau Agent/Superviseur et vérifiez les charges de gadget CEA avec
les données NPS et CSAT.

2. Ensuite, passez un appel de test et vérifiez que le gadget CEJ est chargé avec les enquétes
précédentes aupres des clients pour I'ID client spécifique.

Dépannage

Il n'existe actuellement aucune information de dépannage spécifique pour cette configuration.
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