Integracao do gerenciamento da experiéncia do
Webex com o Contact Center Express
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Introduction

Este documento descreve em detalhes a configuracao, o fluxo de chamadas e as configuragoes
de script do Unified Contact Center Express (UCCX) necessarias para fornecer integracao de
pesquisa em linha entre o UCCX e a plataforma Webex Experience Management (WxM).

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

. UCCX 12,5
. Conexao de nuvem
- plataforma WxM

Componentes Utilizados
- UCCX 12.5 - Especial de engenharia (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.

Informacgdes de Apoio

O WxM ¢ a plataforma CEM (Customer Experience Management, gerenciamento da experiéncia
do cliente) de proxima geracao da Cisco. Ele permite experiéncias melhores para os clientes,
permitindo que as empresas analisem e consolidem informacdes de jornada dos clientes e
pesquisas com clientes de diferentes pontos de contato, e as visualizem em tempo real apds as
interagdes da central de atendimento.

Fluxo de chamada de voz de pesquisa em linha

UCCX

¥
App Engine Cherrypoint
Rest Client

- O chamador entra no Contact Center por meio do gateway de voz.

- O gateway de voz encaminha a chamada para o Cisco Unified Communications Manager
(CUCM) para processamento de chamadas.

- O CUCM envia a chamada para um ponto de rota de integragao de telefonia (CTI) que é
associado ao usuario UCCX Java Telephony API (JTAPI).

- O UCCX identifica o agente para o qual rotear a chamada, reserva o agente no Finesse e
envia a solicitacdo ao CUCM para rotear a chamada para o telefone do agente.

- O agente atende a chamada na area de trabalho do Finesse e a chamada é conectada entre
0 agente e o chamador.

- Quando o agente encerra a chamada na area de trabalho do Finesse, uma notificacdo de
encerramento de chamada é enviada para o UCCX.

- Se o aplicativo tiver um questionario WxM associado, o UCCX chama o cliente REST e envia
os detalhes da chamada para o contéiner do ponto de controle que esta sendo executado no
componente Cloud Connect.

- O contéiner de ponto de erro faz uma solicitacdo de API para enviar os detalhes da chamada
para a nuvem WxM com segurancga usando um token de autenticacdo. A nuvem WxM envia
um URI SIP de volta ao UCCX. Esse € o padrao para o qual o UCCX deve enviar uma



chamada para pesquisa em linha.

- Quando o UCCX recebe a discagem URI do SIP, ele envia o padrao para o CUCM como uma
solicitacao de redirecionamento.

- O CUCM envia a solicitacao ao gateway de voz.

- O gateway de voz, com sua configuragao de peer de discagem, encaminhara a chamada
para o gateway WxM Twilio para reproduzir a pesquisa em linha.

Configurar

Configuragéo do UCCX

Para integrar o WxM ao UCCX, é necessario adquirir uma licenga WxM. A equipe WxM executa a
integracdo apos a compra e um e-mail com detalhes de configuragcao essenciais € enviado para o
endereco de e-mail registrado fornecido.

O e-mail contém estas informagdes essenciais:

- Chave de API e usuario da area de trabalho
- Usuario do sistema e chave API
- ID de implantacao
- dominio URI SIP
- prefixo de URI da Web
- Prefixo de PIN de voz
As configuragdes do Cloud Connect e do cherrypoint sdo feitas através da CLI no UCCX.

1. Depois que o e-mail for recebido, vocé precisara usar SSH na CLI do UCCX e inserir o

comando set cloudconnect cherrypoint config para iniciar a configuragao.
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 [dckskoksek]: =

System User (with Read and Write Privileges)

System User API Key [kdokk*]:

Voice PIN Prefix

SIP URI Domain

Web URL Prefix

Deployment ID

Proxy Enabled(true/false) [false]: I

2. O servidor UCCX requer acesso a Internet para se conectar ao WxM. Se o servidor nao
estiver em um DMZ, configure um servidor proxy e especifique os detalhes do servidor proxy
ao preencher os itens de configuragdo necessarios no set cloudconnect cherrypoint config
comando.

3. Para verificar se 0 UCCX pode acessar o WxM, insira 0 comando utils cloudconnect cherrypoint
test-connectivity dentro da CLI. Insira as informacgdes de host e porta do servidor proxy quando
solicitado e o sistema UCCX testara sua conectividade. Se a conexao tiver sido bem-
sucedida, vocé vera uma mensagem de éxito, como mostrado aqui.



[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. Navegue até a pagina do aplicativo UCCX, escolha Aplicativos > Gerenciamento de
aplicativos e escolha o aplicativo para o qual a pesquisa em linha precisa ser ativada.
Marque a caixa de selegao Ativar pesquisa pés-chamada do Cisco Webex Experience
Management na configuragao do aplicativo.Clique no botao de op¢ao IVR.Na lista suspensa
IVR, escolha o questionario da pesquisa que deseja reproduzir para o chamador depois que
o agente desconectar a chamada do cliente.Clique em Atualizar para que as alteragées
entrem em
vigor.

rAdvanced Configuration
Enable Cisco Webex Experience Management post-call survey
® R
) SMS/Email

| Post Call Feedback v

Configuragao de script UCCX

Note: Este documento descreve as etapas para coletar informacdes de ID do cliente
solicitando que o chamador insira sua ID. Ha varias maneiras de realizar essa tarefa.

1. No script UCCX, crie uma variavel ECC chamada POD.ID. Essa variavel armazena a ID do
cliente necessaria para que o WxM funcione.Como o WxM filtra a resposta com base na ID
do cliente, esse valor precisa ser exclusivo.Esta é uma variavel obrigatoria para que a
pesquisa de cliente
funcione.



Expanded Call Variable

Name

Type

Description

Scalar

e e ——

2. Crie uma variavel de string que possa armazenar as informagdes de ID do cliente fornecidas

Belo chamador.

Type:
Name:

Value:

" | Final

| Parameter

|

3. Crie uma etapa Get Digit String para solicitar que o chamador insira sua ID de cliente,
receba os digitos DTMF inseridos pelo chamador e armazene os digitos inseridos em uma
variavel de string criada na etapa anterior. Neste exemplo, a variavel cust/D armazenara a

Edit Variable
String v
custiD
- .
| ] Array
Dwnenﬂun5:| 0=
OK Cancel

string do digito de entrada do

chamador.




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

=
[ & | | General ' Prompt | Input | Filter
| _ |
Contact; --Triggering Contact-- -
Interruptible: % Yes () No
Result Digit 5tring: | custlD - |

A /* Simple Queuing Template */
Start
’U Accept (--Triggering Contact--)
f@' Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
¢ = custlD = Get Digit String (--Triggering Contact--)
4. Associe o valor da variavel string (Qque armazena a string de digito do chamador) a variavel
POD.ID ECC usando uma etapa Set Enterprise Call Info (Definir informagdes de chamada
da empresa).

07, |" General 'Expanded Call variables |

ECC Variables: Values Names Array Indexes Tokens
custiD -- POD.ID -- -~ Scalar -~ -= All --

1; -E' Menu (--Triggering Contact--, Plcumulus_welcome.wav] )

o YJ Sales
@ Set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:CSQ,AccountStatus,updated_email,custlD

| S’elect Resource (--Triggering Contact-- from C5Q)
Por padréao, todos os chamadores serao transferidos para WxM para a pesquisa.Se vocé
exigir que os chamadores entrem/saiam da pesquisa, sera necessario criar uma variavel de
sessao ccx_survey_opt_in.Um valor booleano de "true" nesta variavel de sesséo representa
gue o chamador esta interessado em participar de uma pesquisa pos-chamada.Um valor
booleano de "false" indica que o chamador gostaria de optar por ndo fazer a pesquisa.
Se vocé quiser fornecer esta opcao de participagao/exclusao da pesquisa para o chamador, faca
0 seguinte:

Note: Ha varias maneiras de realizar essa tarefa. Uma opcao esta documentada aqui.

1. Crie uma nova variavel de sesséao.



9 Edit Variable
Type: Session
Name: |localsession |
Value: null v | .. I
|
|_| Final || Array
| Parameter Dimensions: 0 I
|
OK | | Cancel !
2. Crie duas variaveis booleanas.
lopt_in_false boolean false
lopt_in_true boolean true

Uma etapa do menu sera criada e reproduzira um prompt perguntando ao chamador se ele
esta disposto a participar de uma pesquisa apés a desconexao do agente.Se o chamador
inserir a opgao 1, a variavel de sessao sera atualizada com frue.E se o chamador inserir a
opcao 0, a variavel de sessao sera atualizada com

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. Em cada uma das conexdes, crie uma etapa Obter informagdes de contato. Esta etapa
extrai informacgdes de um tipo especifico de objeto e as armazena em uma variavel de script
para disponibilizar as informagdes sobre o contato para as etapas subsequentes no
script.

7. f General |

Contact: --Triggering Contact-- -

Attributes: Mames Variables Set...
;F',ipe: ——
Language:

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

Identifier:
Implementation 1D:
Sequence Number:
Creation Time:
Inbound:

Clear

OK Apply | Cancel Help

4. Dependendo do caminho que a chamada esta tomando, defina a variavel de sessao
ccx_survey_opt_in com o valor "true" ou "false".



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

5. Conclua o resto da configuragao do script para rotear a chamada para a fila do Contact
Service e para o0 agente.
6. Carregue o script no gerenciamento de scripts UCCX e associe o script ao aplicativo que
tem WxM habilitado para pesquisa em linha.
Uma captura de tela de um exemplo de script com as etapas/variaveis descritas € mostrada aqui:



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
——— el ottt et

Configuragao Finesse

Como primeira etapa na integragao do componente Finesse com o WxM, vocé precisa adicionar o
FQDN do servidor do Cloud Connect e as credenciais de login no servidor Finesse. Essa etapa é
crucial para fazer com que os gadgets Finesse WxM funcionem dentro dos desktops de agente e
supervisor Finesse.

Quando o agente faz login na area de trabalho, o gadget usa o token de autenticagcéo recebido do
servidor Finesse para se comunicar com a nuvem para extrair dados de gadget. Para que isso
funcione, o servidor Finesse deve ter as informacgdes do servidor Cloud Connect para buscar o
token de autenticacdo. Como os componentes Cloud Connect e Finesse residem na caixa UCCX,
vocé nao precisa trocar certificados de servidor.

1. Para configurar as informagdes do Cloud Connect no Finesse, inicie e faga login na pagina
cfadmin.

2. Na guia Settings, procure Cloud Connect Server Settings. Configure os enderegos do
Publisher e do Assinante como o UCCX Pub and Sub FQDN.Forne¢a o nome de usuario do
servidor e a senha.



Cloud Connect Server Settings

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

Subscriber Address

Gadgets WxM

O WxM permite que dois tipos diferentes de gadgets WxM sejam exibidos em agentes e
supervisores da central de atendimento.

Gadget Analise da experiéncia do cliente:

. Para os agentes, o gadget Customer Experience Analytics (CEA) exibe métricas padrao do
setor, como NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer Satisfaction score) e CES

(Customer Effort Score) especificas do agente que usa o gadget.

Cisco Finesse

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

- Para supervisores, este gadget exibe métricas padréo do setor, como NPS, CSAT e CES



especificas para sua equipe.
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Gadget de jornada da experiéncia do cliente

O gadget Jornada da experiéncia do cliente (CEJ) exibe todas as respostas da pesquisa anterior
do cliente que ligou quando um agente atende a chamada.

éllsé!i; Cisco Flnesse \, ) Taitrg » n
&) O A 118 R = || o o || ont | et
Cuntomer AN Accosnt Sisus il o
4G Ve, i wipliek . .

Customer Experience Journey

B Cellecmed ¥ty 1 755 Fd R 35
'f\.'a,‘llr S
FELY
275
8§75
Ativacéo de gadget

Para adicionar os gadgets CEJ aos desktops Finesse, faga o seguinte:

1. Faga login no WxM com a conta admin.

2. Va para Experiéncia geral.

3. Escolha o botdo 3 vertical ou a elipse vertical.

4. Clique no gadget Exportar Cisco Contact Center.



innaire = Post Call Feedback ~ | £

= Expor Cisco Contact Center Gad..

RESPONSE ACTIONS
Z © 2 O
ADD INTERNAL NOTE

0 Nates Added

manaosrin

5. Copie o URL da pagina.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire Post Call Feedbock

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

6. Adicione a referéncia XML do gadget CEJ ao layout do Finesse: Navegue até a pagina
Finesse cfadmin.Va para o layout da area de trabalho onde deseja adicionar este novo
gadget.Cole o URL copiado da etapa anterior. Vocé pode colocar o gadget sob a guia
existente ou criar uma nova guia para WxM e colar a URL ali.Cole o URL na se¢édo Agente e
Supervisor.

Esta captura de tela abaixo mostra um exemplo com uma nova guia configurada.

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

x‘ga-::guw}rdpa:tyqadgeta'ﬁlesICISewice#ciscacx:rourne?cadgt-t.m;?gadgetﬂeightléiDsspece:dlﬁecmaﬁSblﬂb?bléauelﬂlia-mchanne_ldmammc.";mge'.)
Para adicionar os gadgets CEA aos desktops Finesse, faga o seguinte:

1. Faga login no portal de administragado do WxM.
2. Va para o espaco Painel do agente.



Apent Dashboard

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

Metrics: Check Pulse

NP5

5 EEEEEEE

NPS Score

3. Em Metrics (Métricas), escolha Customer Experience Analytics (Analise da experiéncia do
cliente).

=t Agent Dashboard

@ 19May'20-17jun'20 Y 711 responses Questionnaire =P

Metrics
'r Experience Analytics
Check Pulse

Customer Experience Analytics

45

NPS Score

4. Escolha o 3 botéo vertical ou a elipse vertical.
5. Clique em Exportar gadget Cisco Contact Center.
6. Copie o URL da pagina.

FILTER(S) APPLIED IN THIS SPACE

Questionnaire = Post Coll Feedback

/3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXAnalyticsGadget.xmi?spaceld=5eccc805b18b7b1480e1013b-wxmxchanneldemoadmin&metricl
d=104034341424217031265235014-wxmxchanneldemoadmin )

Para configurar o gadget CEA para uso nos desktops do agente, faca o seguinte:

1. Navegue até a pagina do Finesse cfadmin.

2. Va para o layout da area de trabalho onde deseja adicionar este novo gadget. Vocé pode
colocar isso logo abaixo do gadget do CEJ.

3. Add &filterTags=cc_Agentld ao final do URL do agente. Isso filtrara os resultados por ID de
agente na area de trabalho do agente.



hex Experience Management</label»

rrygedget/files (CiGervice/ClscolkiourneyGadget. xxl TgadgutBeight=45042 I. c ScctcBUJbJB!: D14B0e1 D1 3a-wxraca) nnnc :Inr.cad:un adget
rdpartygadget/files/ChService/Ciscolinalyticsiadget  xnl P spaceIdnSecondl 1013k Jperieldel{i5isd wllnl.?'..i\u.a“!gga- ] inifilterTagsees_hgentId</ gaccets

<[ qadgetes

&filterTags=cc_AgentId
Para configurar o gadget CEA para uso nos desktops do Supervisor, faca o seguinte:

. Faga login no portal de administragéao do WxM.

. Escolha o espaco do Painel do Supervisor.

. Escolha o botao 3 vertical ou a elipse vertical.

. Clique no gadget Exportar Cisco Contact Center.

. Copie o URL da pagina.

. Navegue até a pagina Finesse cfadmin.

. Va para o layout da area de trabalho onde deseja adicionar este novo gadget

. Add &filterTags=cc_TeamID no final da URL e adicione a URL no layout da area de trabalho
na segao superwsor Isso filtrara os resultados especificos da equipe do supervisor.

0o ~NO O WOWN -

ex Experlerce Hansgement</label>
<colurn>
Sqadgetsr
Irdpartygadget) files /CAService Clacalhd EUI_CI‘ ﬂﬂ.qEL KELY g decheighteaiduspace [cabececii5blabTbleB0e1 0158 \mx.,naul:lernmln

rdpartygadget/£1les /CuService/Ciscotkhnalticecadeet  unl sspaceldnseceei 05016k Ibl4H0e] 21 so-vmmehanze  dercadnininetrisTdnd 11354 U 31? 1158465812502 T-wimxchazneldenoaduingf il terTagence_Teanld</gadget>

&filterTags=cc_TeamId

Configuracido do Communications Manager

Quando o UCCX recebe a resposta do URI SIP do WxM, o UCCX envia uma solicitagao de
redirecionamento ao CUCM para rotear a chamada para o URI do SIP. Para fazer isso, configure
um tronco SIP no CUCM que aponte para o gateway de voz.

Find and List Trunks

S Add Naw Solect Al CloarAd (g Outetn Sctecied Gy Roset Solocton
(@) 12 recsres touna
Trunks  {1-12 af 12) Rows per Page 51~
Fiot Truake where (Gevice Hame ~ [ begia i i | [cinae ater]| [ ) =
Salect kom or snter pearch text v
Name ~ Beacription ol Search Spsce Davice Poal Rowte Pattern Petmion  RowteGrowp  Priosity  TrunkTyge SIP Teusk Status SIP Trunk Duration SIP Truni Security Prafibe
& cube. tmedemo com cube.tmedema.com Default 3522515121 SIP Trunk Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes Non Secure SIP Trunk Profile with UDP
& swbeimedemosem  cube.tmedema.com el 352324753 St Tunk  Full Service Time In Full Service: 11 days 2 hours 20 minutes ten Secyre SIP Trynk Profic with UGS

Na interface de administracido do CUCM:

1. Navegue até Roteamento de chamada > Padrao de rota SIP.
2. Configure um padrao de rota 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.

Configuragéao do gateway de voz

1. Configure um peer de discagem de entrada padrao do CUCM.
dial-peer voice 388 wvoip

description incoming

session protocol

LOR Server-group

dtmf-relay r

no vad

2. Configure um peer de discagem de saida para cloudcherry.sip.twilio.com. O gateway precisa
ter acesso a Internet para acessar o gateway 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

':

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

Verificar

Use esta secao para confirmar se a sua configuracao funciona corretamente.

1. Faga login no Agent/Supervisor Desktop e verifique as cargas do gadget CEA com dados de
NPS e CSAT.

2. Em seguida, faga uma chamada de teste e verifique se o0 gadget CEJ esta carregado com
pesquisas anteriores do cliente para a ID de cliente especifica.

Troubleshoot

Atualmente, nao existem informacdes disponiveis especificas sobre Troubleshooting para esta
configuracao.
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