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简介

本文档详细介绍UCCX与Webex体验管理(WxM)平台之间进行内联调查集成所需的配置、呼叫流程
和统一联系中心快捷版(UCCX)脚本配置。

先决条件

要求

Cisco 建议您了解以下主题：

UCCX 12.5●

云连接●

WxM平台●

使用的组件

UCCX 12.5工程特别计划(ES)01●

WxM平台●

本文档中的信息都是基于特定实验室环境中的设备编写的。本文档中使用的所有设备最初均采用原
始（默认）配置。如果您使用的是真实网络，请确保您已经了解所有命令的潜在影响。



背景信息

WxM是思科的下一代客户体验管理(CEM)平台。它使企业能够分析和整合来自不同接触点的客户旅
程信息和客户调查，然后在联系中心交互后实时查看，从而改善客户体验。

内联调查语音呼叫流

主叫方通过语音网关呼入联系中心。●

语音网关将呼叫转发到Cisco Unified Communications Manager(CUCM)以进行呼叫处理。●

CUCM将呼叫发送到与UCCX Java电话API(JTAPI)用户关联的计算机电话集成(CTI)路由点。●

UCCX确定将呼叫路由到的座席，在Finesse上保留座席，并将请求发送到CUCM以将呼叫路由
到座席电话。

●

座席从Finesse桌面应答呼叫，并且呼叫在座席和主叫方之间连接。●

当座席在Finesse桌面上结束呼叫时，会向UCCX发送结束呼叫通知。●

如果应用程序关联了WxM调查表，UCCX将调用REST客户端并将呼叫详细信息发送到在云连
接组件中运行的cherrypoint容器。

●

cherrypoint容器发出API请求，使用身份验证令牌将呼叫详细信息安全推送到WxM云。WxM云
将SIP URI发回UCCX。这是UCCX必须将呼叫发送到的模式，以便进行内联调查。

●

当UCCX收到SIP URI拨号时，它将模式作为重定向请求发送到CUCM。●

CUCM将请求发送到语音网关。●

语音网关及其拨号对等体配置会将呼叫转发到WxM Twilio网关以播放内联调查。●

配置

UCCX配置

要将WxM与UCCX集成，需要购买WxM许可证。WxM团队在购买后执行自注册，然后向提供的注
册电子邮件地址发送包含基本配置详细信息的电子邮件。



电子邮件包含以下基本信息：

桌面用户和API密钥●

系统用户和API密钥●

部署ID●

SIP URI域●

Web URI前缀●

语音PIN前缀●

云连接和cherrypoint配置通过UCCX中的CLI完成。

收到电子邮件后，您需要SSH到UCCX CLI并输入命令 set cloudconnect cherrypoint config 启动配
置。

1.

UCCX服务器需要访问互联网才能连接到WxM。如果您的服务器不在DMZ中，请配置代理服
务器，并在填写中所需的配置项时指定代理服务器详细信息 set cloudconnect cherrypoint config 命
令。

2.

要验证您的UCCX是否能够访问WxM，请输入 utils cloudconnect cherrypoint test-connectivity 命令。
在出现提示时输入代理服务器主机和端口信息，UCCX系统将测试其连接。如果连接成功，您
将看到如下所示的成功消息。

3.

浏览到UCCX appadmin页面，选择Applications > Application Management，然后选择需要启
用内联调查的应用。 在应用程序设置中选中启用Cisco Webex Experience Management呼叫
后调查复选框。单击IVR单选按钮。从IVR下拉列表中，选择在座席断开客户呼叫后要向呼叫
方播放的调查问卷。单击Update以使更改生效。

4.



UCCX脚本配置

注意：本文档介绍通过提示呼叫方输入其ID来收集客户ID信息的步骤。有多种方法可以完成此
任务。

在UCCX脚本中，创建名为POD.ID的ECC变量。 此变量存储WxM工作所需的客户ID。由于
WxM根据客户ID过滤响应，因此此值必须唯一。这是客户调查工作的必需变量。

1.

创建可以存储调用方提供的客户ID信息的字符串变量。2.



创建获取数字字符串步骤以提示呼叫方并请求输入其客户ID，接收呼叫方输入的DTMF数字
，然后将输入的数字存储在上一步骤中创建的字符串变量中。 在本示例中，变量custID将存储
来自调用方的输入数字字符串。

3.

使用“设置企业呼叫信息”步骤将字符串变量（存储来自调用方的数字字符串）的值与POD.ID
ECC变量相关联。

4.



默认情况下，所有来电者将转接到WxM进行调查。如果要求呼叫方选择加入/退出调查，则需
要创建会话变量ccx_survey_opt_in。此会话变量中的“true”布尔值表示呼叫方有兴趣参与呼叫
后调查。布尔值“false”表示调用方希望退出调查。

如果您想向主叫方提供此调查选择加入/退出选项，请完成以下步骤：

注意：有多种方法可以完成此任务。此处记录了一个选项。

创建新会话变量。 1.
创建两个布尔变量。

将创建“菜单”步骤并播放提示，询问呼叫方是否愿意在座席断开连接后参与调查。如果调用方
输入选项1，则会用true更新会话变量。如果调用方输入选项0，则会话变量将更新为false。

2.



在每个连接下，创建“获取联系信息”步骤。 此步骤从特定类型的对象中提取信息并将其存储在
脚本变量中，以使有关联系人的信息可用于脚本中的后续步骤。

3.



根据呼叫所采用的路径，将ccx_survey_opt_in会话变量设置为值“true”或“false”。4.



完成其余脚本配置，将呼叫路由到CSQ和代理。5.
将脚本上传到UCCX脚本管理，并将脚本与启用了WxM的内联调查应用程序关联。6.

示例脚本的屏幕截图显示如下：

Finesse配置

作为将Finesse组件与WxM集成的第一步，您需要在Finesse服务器中添加云连接服务器FQDN和登
录凭证。此步骤对于使Finesse WxM小工具在Finesse座席和主管桌面内工作至关重要。

当代理登录到桌面时，小工具使用从Finesse服务器收到的身份验证令牌与云通信以提取小工具数据
。要使此功能正常运行，Finesse服务器应具有Cloud Connect服务器信息以获取身份验证令牌。由
于云连接和Finesse组件都位于UCCX框内，因此您无需交换任何服务器证书。



要在Finesse中配置云连接信息，请启动并登录cfadmin页。1.
在“设置”选项卡中，查找“云连接服务器设置”。 将发布者和订阅者地址配置为UCCX Pub和
Sub FQDN。提供服务器用户名和密码。

2.

WxM小工具

WxM允许在呼叫中心座席和主管中显示两种不同类型的WxM小工具。

客户体验分析小工具:

对于座席，客户体验分析(CEA)小工具显示行业标准指标，如NPS（净推动者分数）、
CSAT（客户满意度分数）和CES(客户工作分数)等特定于使用该小工具的座席。

●



对于主管，此小工具显示特定于其团队的行业标准指标，如NPS、CSAT和CES。●

客户体验之旅小工具

客户体验之旅(CEJ)小工具在座席应答呼叫时显示来自呼叫客户的所有过去调查回复。

小工具支持

要将CEJ小工具添加到Finesse桌面，请完成以下步骤：

使用管理员帐户登录WxM。1.
转至“整体体验”。2.
选择3个垂直按钮或垂直省略号。3.
单击“Export Cisco Contact Center Gadget(导出思科联系中心小工具)”。4.



从页面复制URL。5.

将CEJ小工具XML引用添加到Finesse布局: 浏览到Finesse cfadmin页。进入要添加此新小工
具的桌面布局。粘贴上一步复制的URL。您可以将小工具放在现有选项卡下，或为WxM创建
新选项卡并粘贴URL。将URL粘贴到“座席和主管”部分下。

6.

下面的屏幕截图显示配置了新选项卡的示例。

要将CEA小工具添加到Finesse桌面，请完成以下步骤：

登录WxM管理员门户。1.
转到“座席控制面板”空间。2.



在“指标”下，选择“客户体验分析”。3.

选择3个垂直按钮或垂直省略号。4.
单击“导出思科联系中心小工具”。5.
从页面复制URL。6.

要配置CEA小工具以在代理桌面内使用，请完成以下步骤：

浏览到Finesse cfadmin页面。1.
进入要添加此新小工具的桌面布局。您可以将此内容放在CEJ小工具下。2.
将&filterTags=cc_AgentId添加到座席的URL末尾。这将按座席桌面中的座席ID过滤结果。3.



&filterTags=cc_AgentId

要配置CEA小工具以在Supervisor桌面内使用，请完成以下步骤：

登录WxM管理员门户。1.
选择“Supervisor控制面板空间”。2.
选择3个垂直按钮或垂直省略号。3.
单击“导出思科联系中心小工具。4.
从页面复制URL。5.
浏览到Finesse cfadmin页。6.
进入桌面布局，在其中添加此新小工具7.
在URL末尾添加&filterTags=cc_TeamID，并在Supervisor部分下的桌面布局中添加URL。这将
过滤特定于主管团队的结果。

&filterTags=cc_TeamId

8.

通信管理器配置

当UCCX收到来自WxM的SIP URI响应时，UCCX向CUCM发送重定向请求，以将呼叫路由到SIP
URI。为此，请在CUCM中配置指向语音网关的SIP中继。

在CUCM管理界面中：

导航至Call Routing > SIP Route Pattern。1.
为cloudcherry.sip.twilio.com配置SIP路由模式。2.



语音网关配置

从CUCM配置标准传入拨号对等体。1.

将传出拨号对等体配置为cloudcherry.sip.twilio.com。网关需要具有互联网访问权限才能到达
Twilio网关。

2.



验证

使用本部分可确认配置能否正常运行。

登录到Agent/Supervisor桌面，并验证CEA小工具是否加载了NPS和CSAT数据。1.
接下来，发出测试呼叫并验证CEJ小工具是否随之前针对特定客户ID的客户调查一起加载。2.

故障排除

目前没有针对此配置的故障排除信息。
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