Konfigurieren Sie Finesse 12.0 Agent fur Agent-
Chat.
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Einfihrung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Finesse Agent in der Finesse 12.0-Version flir den
Support-Mitarbeiter-Chat konfiguriert wird.

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfugen:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)
- Cisco Unified Communication Manager

- Cisco IM&P Presence

- Cisco Finesse

Verwendete Komponenten



Die Informationen in diesem Dokument basierend auf folgenden Software- und Hardware-
Versionen:

. Cisco Finesse Version 12.0 und hoher
- Cisco Unified Communication Manager Version 12.5 und héher
. Cisco IM & Presence Version 12.5 und héher

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Gerate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Gerate, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer
geldschten (Nichterfullungs) Konfiguration. Wenn Ihr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher,
dass Sie die potenziellen Auswirkungen eines Befehls verstehen.

Hintergrundinformationen

Da Cisco Finesse Cisco Agent Desktop (CAD) als Agent Desktop-Software ersetzt hat, ist die
Chat-Funktion zwischen Agenten und Agenten erst ab dieser Finesse Version 12.0 verfligbar.

Der Finesse Agent-to-Agent-Chat verwendet den Cisco IMP-Server als Drittanbieter-XMPP-Client-
Integration, d. h. HTTP over BOSH.

Konfiguration

1. Nach der Installation des Finesse-Servers miussen Sie den Desktop-Chat-Server Gber
https://Finesse-server-ip/cfadmin im Abschnitt Einstellung unter Desktop-Chat-Servereinstellungen
hinzufugen, wie im Bild gezeigt.

Hinweis: Sie mussen hier den FQDN lhres IMP-Servers eingeben.

2. Diese Schritte missen im Cisco Unified Communication Manager und im Cisco Unified IM&P-
Server ausgefihrt werden.

Aufgaben vor der Installation fiir Cisco Unified IM und Presence
Service

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.

Schritt 2: Navigieren Sie zu System > Server.

Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzufligen.

Schritt 4: Wahlen Sie als CUCM IM und Presence den Servertyp aus, und klicken Sie auf Weiter.

Schritt 5: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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Installation des Cisco Unified IM and Presence Service

Schritt 1: Installation des IM- und Presence-Servers als Abonnent von Cisco Unified
Communication Manager

Schritt 2: Es kdnnen mehrere Abonnenten von Cisco Unified Communication Manager hinzugeflugt
werden.

Aufgaben nach der Installation fiir IM und Presence Service

UC-Serviceprofil erstellen (optional fiir Finesse Agent Chat-Benutzer, dies ist
Standard fiir Jabber Client)

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.
Schritt 2: Navigieren Sie zu Benutzerverwaltung > Benutzereinstellungen > UC Service.
Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzuflgen.

Schritt 4: Wahlen Sie UC-Servicetyp als IM und Presence aus.

Schritt 5: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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Serviceprofil erstellen (optional fiir Finesse Agent Chat-Benutzer, dies ist Standard
fiir Jabber Client)

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.
Schritt 2: Navigieren Sie zu Benutzerverwaltung > Benutzereinstellungen > Serviceprofil.
Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzufligen.

Schritt 4: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.

Service Profile Configuration
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- Service Profile Information

Name*  japberForWindows
Description

Make this the default service profile for the system




—IM and Presence Profile
Primary  imp125
Secondary <None>
Tertiary <None> ¢

Konfiguration des SIP-Trunk-Sicherheitsprofils erstellen

Schritt 1. Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.
Schritt 2: Navigieren Sie zu System > Security > SIP LKW-Sicherheitsprofil.
Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzuflgen.

Schritt 4: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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SIP-Trunk zu IM und Presence erstellen



Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.
Schritt 2: Navigieren Sie zu Gerét > Trunk.
Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzuflgen.

Schritt 4: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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Hinzufligen eines SIP-Trunks in IM und Presence

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified IM & Presence Administration an.
Schritt 2: Navigieren Sie zu Presence > Gateways.

Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzuflgen.



Schritt 4: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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Schritt 5: Navigieren Sie zu Presence > Settings > Standard Configuration.

Schritt 6: Konfigurieren Sie die Presence-Einstellungen, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf
Save (Speichern).
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Zuordnen von Agenten zu IM und Presence

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified Communication Manager Administration an.
Schritt 2: Gehen Sie zu Benutzerverwaltung > Endbenutzer.

Schritt 3: Wahlen Sie einen der Agenten aus.

Schritt 4: Konfigurieren Sie, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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Aktivierung von Services im Bereich IM und Presence

Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified IM & Presence Serviceability an.

Schritt 2: Navigieren Sie zu Extras > Service-Aktivierung.

Schritt 3: Wahlen Sie IM & Presence Server aus.

Schritt 4: Aktivieren Sie Cisco SIP Proxy, Cisco Presence Engine, Cisco XCP Text Conference

Manager, Cisco XCP Web Connection Manager, Cisco XCP Connection Manager und Cisco XCP
Authentication Service, wie im Bild gezeigt.
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Schritt 5: Uberpriifen Sie, ob die Agenten mit IM & Presence Administration (System — Presence
Topology) synchronisiert sind.

Nach diesen Schritten kdnnen Sie sich bei den IM&P-fahigen Benutzern im Finesse Agent Desktop anmelden.
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3. Damit die Kontaktsuche im Finesse Agent Chat funktioniert, missen Sie den LDAP-Server und



die LDAP-Einstellung der Clients von Fremdherstellern konfigurieren.
Schritt 1: Melden Sie sich bei Cisco Unified IM & Presence Administration an.

Schritt 2: Navigieren Sie zu Anwendung > Clients von Fremdherstellern > LDAP-Server von
Drittanbietern.

Schritt 3: Klicken Sie auf Neu hinzufligen.

Schritt 4: Geben Sie Details ein, wie im Bild gezeigt, und klicken Sie auf Speichern.
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LDAP Server - Third-Party XMPP Clients
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—LDAP Server - Third-Party XMPP Clients

Server ID* imp125

Hostname* 10.66.75.211

Port* 389

Usemame* administrator@voice11.tac
Password *

Confirm Password *
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Schritt 5: Melden Sie sich bei Cisco Unified IM & Presence Administration an.

Schritt 6: Navigieren Sie zu Anwendung > Clients von Fremdherstellern > LDAP-Einstellungen von
Drittanbietern.

Schritt 7: Klicken Sie auf LDAP Server 1*.

Schritt 8: Wahlen Sie den oben aufgefiihrten LDAP-Server aus.



LDAP Seftings - Third-Party XMPP Clients
() save x Delete
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- @? LDAP Settings - Third-Party XMPP Clients

You must specify the LDAP settings that will allow the IM and Presence Service to successfully perform contact search for third party XMPP clients

LDAP Server Type* Microsoft Active Directory [ Reset Defaults
User Object Class™ user

Base Context® cn=Users dc=voice11,dc=tac

User Attribute* SamAccountName

LDAP Server 1+ imp125

LDAP Server 2 < MNone >

LDAP Server 3 < None » B

Sie kdnnen den Kontakt jetzt im Finesse Agent Chat-Fenster suchen.
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Hinweis: Die lokalen Benutzer des Cisco Unified IM&P-Servers kénnen nicht durchsucht
werden. Den Kontakten im Cisco Finesse Agent Chat kénnen nur LDAP-Benutzer
hinzugeflgt werden.

Hinweis: Der Service fiir den XCP-Router muss fiir die Anderungen neu gestartet werden.

Uberpriifung

Fir diese Konfiguration ist derzeit kein Uberpriifungsverfahren verfiigbar.

Fehlerbehebung

Fir diese Konfiguration sind derzeit keine spezifischen Informationen zur Fehlerbehebung
verfugbar.

Zugehorige Informationen

. Cisco Finesse Desktop-Benutzerhandbuch fiir Unified Contact Center Enterprise Version
12.0(1)

. Cisco Finesse Administration Guide Release 12.0(1)

. Cisco Collaboration System 12.x Solution Reference Network Designs (SRND)

- Technischer Support und Dokumentation fiir Cisco Systeme
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