UCCX und SocialMiner: Analyse des Bubble
Chat- und Post Chat-Bewertungsprotokolls
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Einleitung

In diesem Dokument wird der Blasenchat-Fluss zusammen mit der End-to-End-Protokollanalyse
fur einen funktionierenden Blasenchat beschrieben. Dieser kann als funktionierende Referenz zur
Fehlerbehebung verwendet werden.

Die Unified Contact Center Express (UCCX)-Lésung mit der Einfuhrung von UCCX und
SocialMiner (SM) 11.6(2) hat die neue Bubble Chat-Funktion hinzugeflgt.

Die Bubble Chat (oder Chat Bubble) Funktion ermdéglicht es lhnen, ein Unternehmen mit einem
minimal aufdringlichen, schwebenden Chat-Webformular zu erreichen, das mit der Webseite (mit
Scrollen) bewegt wird, vollstandig anpassbar ist und auch sofort jede Anpassung aktualisiert, ohne
dass das Webformular auf der Website neu bereitgestellt werden muss.



Beitrag von Jayant Suneja, Arunabh Bhattacharjee, Cisco Engineering.

Erforderliche Protokolle

Um den gesamten Fluss zu verfolgen, werden Protokolle tiber den Chat-Initiator (Kunden) an
UCCX erstellt.

- Protokolle der Client-Konsole: Dies sind die Browser-Konsolenprotokolle, in denen der
Endbenutzer den Chat initiiert.

- SM-Protokolle: ccublicapps Protokolle, Laufzeitprotokolle, Tomcat Protokolle.

- UCCX-Protokolle: MIVR-Protokolle ( Engine-Protokolle mit SS_CHAT und
SS_ROUTEANDQUEUE-Debugging), MADM-Protokolle (CCX-Admin-Protokolle mit
UCCX_WEBSERVICES).

Der Rest der Analyse (nach dem Beitritt des Chatraums) ist identisch mit dem klassischen Chat-
Fluss (d. h. einfache XMPP-Ereignisse zwischen dem SocialMiner Agent-Gadget auf Finesse und
dem Endkunden, die Uber einen XMPP-Tunnel verbunden sind).

Fluss des Blasenchats

Der Fluss kann durch die in diesem Bild dargestellten 19 Schritte zusammengefasst werden.

Jeder Schritt wird in den Protokollen aufgefuhrt.
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Protokollanalyse

Wenn ein Kunde auf die Schaltflache Click to chat klickt, wird das Bubble-Chat-Formular mit dem
JavaScript-Code im Chat-Widget angezeigt.

Das Bubble-Chat-Formular fhrt ein serverseitiges Rendering durch, bei dem die Chat-
Konfiguration abgerufen wird, um die Benutzeroberflache fur den Endbenutzer zum Starten eines
Chats zu laden.

Wenn Sie das Chat-Widget 6ffnen, wird die URL in folgendem Format konfiguriert:

https://<SOCl ALM NER>/ccp/ui/BubbleChat .html?host=<SOCl ALM NER>&wid=<W DGET_| D>&secure=true

<SOCIALMINER> und <WIDGET_ID> sind die FQDN von SocialMiner bzw. die Widget-ID.

Die hier erhaltene Konfiguration liegt im JSON-Formular vor.

Schritt 1. Client Console protokolliert: Zum Chat klicken.



1. Sobald der Endkunde auf der Webseite Click to chat driickt, erhalt er SM Uber diese drei
URLs.

2. Beachten Sie, dass die Widget-ID in der dritten Anfrage gesendet wird.

3. All diese sollten mit einem erfolgreichen 200 OK zurlickkehren, um Bubble-Chat-Fenster zu
laden.

1) GET https://smfqdn/ccp/ui/Bubbl eChat. ht ml ?host =sm f qdn&wi d=1&secur e=true
[HTTP/ 1.1 200 OK Ons]

2) CET https://smfqdn/ccp/ui/js/ccpl/bubbl echat/ccp-chat-conponents.js
[HTTP/ 1.1 200 OK Ons]

3) GET https://smfqdn/ccp/bubbl echat ?wid=1
[HTTP/ 1.1 200 OK 289ns]

Schritt 2: SM-Cublicapps: DB dip to mmca_webhook

1. SM flhrt ein db-Dip zur mmca_webhook-Tabelle in der SM Informix-Datenbank durch und
ruft die Webhook-URL fiir diese eingehende Chat-Anfrage mithilfe der Widget-ID ab. In
unserem Fall ist es widegetid=1.

2. SM verwendet dann diese Webhook-URL, um die Widget-Konfiguration von UCCX
abzurufen.

0000000323: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09:24:09.538 +0530: 9%CCBU_ CCPAPI - 6- REST_API _I NFO
Fet chi ng bubbl e chat config from hook url:
https://uccx-fgdn/uccx-webservices/chat/confiagll

0000000324: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09:24:09.538 +0530: 9%CCBU_ CCPAPI - 6- REST_API _I NFO
Fet chi ng bubbl e chat config from hook url:
https://uccx-fgdn/uccx-webservices/chat/confiagl/l

Schritt 3: UCCX MADM: Empfangt Anforderung fir die Widget-Konfiguration.

1. Die UCCX-Webservices als Teil von MADM erhalten diese Anforderung fur die Widget-
Konfiguration.

2. Die Widget-Konfiguration enthalt Schriftarten, Farben, das Format des Chat-Widgets,
Formulareinfos usw.

3. UCCX flhrt dann ein DB-Dip aus und ruft die Widget-Konfiguration aus der Chat-Bubble-
Tabelle in UCCX Informix (db_cra) ab.

4. Diese Konfiguration wird Gber die API ccublicapps als JSON-Antwort an den Browser des
Benutzers zurlckgegeben.

7199526: Aug 06 09:31:21.235 | ST %ADM UCCX _WVEBSERVI CES- 7- UNK: [ ht 't p- bi 0- 443- exec- 14]
Servi celLogger:

Request Url: https://uccx-fqgdn/uccx-webservices/chat/config/l

7199527: Aug 06 09:31:21.235 | ST %ADM UCCX _WVEBSERVI CES- 7- UNK: [ ht 't p- bi 0- 443- exec- 14]



https://uccx1162pub.cisco.com/uccx-webservices/chat/config/1
https://uccx1162subnew.cisco.com/uccx-webservices/chat/config/1
https://uccx1162pub.cisco.com/uccx-webservices/chat/config/1

Servi celLogger:

Mat ch Found for https://uccx-fagdn/uccx-webservices/chat/config/l

7199528: Aug 06 09:31:21.235 | ST %ADM UCCX_WVEBSERVI CES- 7- UNK: [ ht 't p- bi 0- 443- exec- 14]
Servi celLogger:

Chat Resource: Received a chat config GET request for chat widget id : 1

Schritt 4. SM Publicapps:200 OK auf der Widget-Konfiguration.

SM erhélt die 200 OK fiur die GET-Anforderung, die es an CCX gesendet hat, um die Chat-Widget-
Konfiguration abzurufen.

10. 78.91. 166: Aug 06 2018 09: 31:21.297 +0530: %CBU CCPAPI - 6- REST_API _I NFO
Recei ved success response within 100 milliseconds

10.78.91. 166: Aug 06 2018 09: 32: 38. 684 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6- PUBLI CAPPS_SESSI ON_CREATED:
% sessi on. i d=3F8B8CO8D7E8144C7B1AD7AF144AACLE] [ sessi on_ti meout =300] : ccppublicapps: new

publ i capps

session

Schritt 5: Protokolle der Client-Konsole: Antwort auf den Clientbrowser, der Details
in JSON anzeigt.

1. Hier sehen Sie ein Beispiel fur eine JSON-Antwort, die auf der Client-Seite im Rahmen der
oben genannten Vorgange empfangen wurde.

2. Diese JSON wird verwendet, um das Bubble-Chat-Fenster durch die konfigurierte Schriftart,
Problemanweisung, Farbe usw. zu laden, wie es empfangen wurde.

Anmerkung: Alle oben genannten Vorgange werden ausgefuhrt, um das Fenster fir den
Bubble-Chat zu laden. Der Kunde kann nun seine Kontaktdetails eingeben, um mit dem
Contact Center zu chatten. Der weitere Ablauf ist identisch mit dem des klassischen/alteren
Chat-Ablaufs, sobald der Kunde die Chat-Details Gbermittelt.

GET https://smfqdn/ccp/bubbl echat ?wi d=1[ HTTP/ 1. 1 200 OK 289ns]

Response:

{"feedl d":"100000", "post Chat Rat i ngEnabl ed": true, "nmessages": {"agent Joi nTi meout Msg": " Al | our
custoner care representatives are busy. You may wait or try again

later.","transcri pt PopupPositiveMsg":"Yes","transcri pt PopupMsg": " Chat has ended. Do you want to
downl oad the chat transcript?","transcri pt PopupNegati veMsg": " No", "connectivityErrorMg": " Chat

di sconnected due to inactivity timeout or connection failure.","agentLeft Msg":" ${agent_alias}
has | eft the chat","ratingButtonText":"Submt", "of f Hour Message":"Sorry, we are not avail able at
the nmonment. ", "text For Typi ngMsg": " Type your nessage and press Enter", "agent Joi nedvsg":"

${agent _al i as} has joined", "cl oseChat PopupMsg": "Do you want to close the

chat ?", " cl oseChat PopupNegati veMsg": " No", "rati ngLabel ":"Rate your chat
experience","chatErrorMsg":"Chat service is currently unavailable. Try

later.","cl oseChat PopupPosi tiveMsg":"Yes", "wel coneMessage": "Thank you for contacting us. A
custoner care representative woul d assi st you
soon. "}, "cont ext Servi ceFi el dSets":"","chat Forni': {"bubbl eStyle": {"titl eText":"CCBU Care

Startup”,"titleText Col or":"#0AB7D7", "buttonText":"Start

Chat", "buttonText Col or": "#FFFFFF", "but t onBackgr oundCol or": "#0AB7D7", " pr obl enSt nt Capti on": " Choose
a problem statenent"”, "aft er ResuneNewChat Msg": " New

Message", "agent MessageText Col or": "#FFFFFF", "agent MessageBackgr oundCol or": "#0AC391", "f ont Face": "H

elvetica"},"fornFields":["Title","Nane", "Details","Email","PhoneNunber", " Addr essLi nel", " Addr essL
ine2","Anything inportant to note","Tel éfono", " Cédul a"], "probl enSt at ements": {"capti on": " Choose a
probl em

statenent","statenments":[{"statenent": "l nsuarance", "csqTag": " Chat _Csql"},{"statenent":"Debit","c

sqTag": " Chat _Csql"},{"statement":"Credit","csqTag": "Chat _Csql"},{"statenent":"Account", "csqTag":


https://uccx1162pub.cisco.com/uccx-webservices/chat/config/1
https://sm1162.cisco.com/ccp/bubblechat?wid=1

"Chat _Csql"}]}},"proactiveChat":fal se, "nane": " Bubbl e1162", "i d": 1}

Schritt 6. SM Publicapps: Eingehende Chat-Anfrage

Die eingehende Chat-Anfrage wird von SM empfangen, und der soziale Kontakt wird erstellt:

0000001136: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 38. 692 +0530: %CCBU__ CCPPUBLI CAPPS- 6-
CHAT_ROOM DETAI LS: % Ni cknane=Jayant

Sunej a] [ RoomJi d=soci al m ner _chat. 16@onf erence. 127. 0. 0. 1] [ RoonSubj ect =Chat wi t h Jayant
Sunej a] [soci al _contact_id=null]: Create chat roomwith the follow ng details

Schritt 7: SM-Laufzeit: Sozialer Kontakt wird hergestellt.

Social-Media-Kontakte werden von der SocialMiner-Engine (Runtime-Dienst) erstellt.

0000399687: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 38.764 +0530: %CBU FEEDS- 6-

SCOCI AL_CONTACT _CREATED:

% SOCI AL_CONTACT_I| D=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] [ SOCI AL_CONTACT_LI NK=https://sm

fadn/ ccp/ soci al contact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6]: A new soci al contact was created

Schritt 8: SM Publicapps: Aktualisiert den erstellten SocialContact auf die 6ffentliche
API.

Social Contact erstellt Update ist in ccublicapps Protokolle zu sehen.

0000000337: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 38. 767 +0530: %CBU CCPAPI - 6-

CREATE_SCCI AL_CONTACT: Soci al Contact successfully created with requestld: y3xQxE

0000001142: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 38. 768 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6- CHAT_CREATED:

% Cont act =htt ps://smf gdn/ ccp-

webapp/ ccp/ soci al cont act/ 0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] [ RoonEsoci al mi ner _chat . 16@onf erence. 1

27.0.0.1][ Sessi on=3F8B8CO8D7E8144C7/B1AD7/AF144A4C1E] [ soci al _contact id=null]: Chat created

Schritt 9: SM-Laufzeit: Sendet die Benachrichtigung an die CCX-Webservice-API
auf MADM.

Von SM wird eine Benachrichtigung an CCX-Webdienste gesendet, die CCX Uber einen neuen
eingehenden Chat informiert.

0008541000: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 38. 940 +0530: %CCBU___NOTI FI CATI ON- 6-

NOTI FI CATI ON_SUCCEEDED:

% Not i ficati on=com ci sco. ccbu.ccp.notification.Notification@beead7[enqueueTi ne=1533528158834,ru
| e=com ci sco. cchu. oanp. ongr.transfer. Htt pNotificati onRul e@5a2ebl[httpUrl=https://uccx-

f gdn/ uccx-webservi ces/ cont act, htt pUser nane=_Chat Notification for HA -

Backup, descri pti on=Created by CCX application as part of CCX chat

configuration., changeSt anp=1, | ast Updat ed=1527579740301, oul d=4] , screenPopUr| =http://sm
fgdn/results.jsp?scl D=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&canpai gnl D=CCX_Chat _Canpai gn, body=
version="1.0" encodi ng="UTF-8" standal one="yes"?>

<Soci al Cont act >

<aut hor >Jayant Sunej a</ aut hor >

<descri ption></description>

<ext ensi onFi el ds>

<ext ensi onFi el d>



https://sm1162.cisco.com/ccp/socialcontact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6
https://sm1162.cisco.com/ccp/socialcontact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6
https://sm1162.cisco.com/ccp-webapp/ccp/socialcontact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6][Room=socialminer_chat.16@conference.127.0.0.1][Session=3F8B8C08D7E8144C7B1AD7AF144A4C1E][social_contact_id=null
https://sm1162.cisco.com/ccp-webapp/ccp/socialcontact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6][Room=socialminer_chat.16@conference.127.0.0.1][Session=3F8B8C08D7E8144C7B1AD7AF144A4C1E][social_contact_id=null
https://sm1162.cisco.com/ccp-webapp/ccp/socialcontact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6][Room=socialminer_chat.16@conference.127.0.0.1][Session=3F8B8C08D7E8144C7B1AD7AF144A4C1E][social_contact_id=null
https://uccx1162subnew.cisco.com/uccx-webservices/contact,httpUsername=<null>,httpPassword=<null>,sslVerifyCertificates=false,campaignId=100001,tags=[ccx_chat_req],id=100006,name=CCX
https://uccx1162subnew.cisco.com/uccx-webservices/contact,httpUsername=<null>,httpPassword=<null>,sslVerifyCertificates=false,campaignId=100001,tags=[ccx_chat_req],id=100006,name=CCX
https://uccx1162subnew.cisco.com/uccx-webservices/contact,httpUsername=<null>,httpPassword=<null>,sslVerifyCertificates=false,campaignId=100001,tags=[ccx_chat_req],id=100006,name=CCX
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml

<nane>Addr essLi nel</ nane>
<val ue>1900</ val ue>

</ ext ensi onFi el d>

<ext ensi onFi el d>
<nane>Addr essLi ne2</ nane>
<val ue>9th street</val ue>

Schritt 10: UCCX MADM: Webservices zeigt eingehende Chat-Anfragen an.

Der eingehende Chat-Kontakt wird von CCX auf MADM empfangen, wobei
UCCX_WEBSERVICES fur das Debugging aktiviert ist.

7199571: Aug 06 09:32:39.079 | ST %ADM UCCX_WEBSERVI CES- 7- UNK: [ ht t p- bi 0- 443- exec- 7]

Servi ceLogger: New i ncom ng contact : <?xml version="1.0" encodi ng="UTF-8" standal one="yes" ?>
<cont act XM_>

<aut hor >Jayant Sunej a</ aut hor >

<i d>0D66B2241000016500235A740A4E5BAG</ i d>

<i ntegrati onAut hTokenGUI D>d64f e6ac- 9687- 4ecd- 9f 00- 0e6ec02c6945</i nt egr at i onAut hTokenGUI D>
<notificationTag>ccx_chat _req</notificati onTag>

<publ i shedDat €>1533528158684</ publ i shedDat e>

<ref URL>http: //smf gdn/ ccp- webapp/ ccp/ soci al contact/0D66B2241000016500235A740A4E5BA6>
<replyTenplateURL>http://smfgdn/nultisession/ui/tenplates/reply/cisco_agent ns_chat.jsp>
<sour ceType>chat </ sour ceType>

<st at us>unr ead</ st at us>

<st at usReason>unknown</ st at usReason>

<statusTi nmest anp>1533528158756</ st at usTi nest anp>

<t ags>

Schritt 11: UCCX MADM: Senden Sie die JMS-Nachricht an CCX Engine.

Die Engine wird nun Uber den JMS-Message-Bus Uber den neuen Kontakt informiert, d. h. UCCX
MADM (Administration Webservice API) informiert den MIVR (Engine), dass dieser Kontakt in die
Warteschlange gestellt werden soll.

7199573: Aug 06 09:32:39.080 | ST %ADM UCCX_WVEBSERVI CES- 7- UNK: [ ht t p- bi 0- 443- exec- 7]

Servi ceLogger: Sending JM5S nessage to Contact Topic: ContactEvent [operation=ADD,

cont act XML=Cont act XML [ aut hor =Jayant Sunej a, i d=0D66B2241000016500235A740A4E5BAG,

repl yType=chat, notificati onTag=ccx_chat_req, refURL=http://smfqgdn/ccp-

webapp/ ccp/ soci al cont act/ 0D66B2241000016500235A740A4E5BA6, repl yTenpl at eURL=http://sm

fagdn/mul ti session/ui/tenplates/reply/cisco_agent ns_chat.jsp, integrationAuthTokenGU D=d64f e6ac-
9687- 4ecd- 9f 00- 0e6ec02c6945, user Ext ensi onFi el ds=[ User Ext ensi onFi el d [ nhame=Addr essLi nel,

val ue=1900], User Extensi onFi el d [ name=Addr essLi ne2, value=9th street], UserExtensionField

[ name=Anyt hing i nportant to note, value=Bill |ssue], UserExtensionField [ nane=Cédul a, val ue=Bil
I ssue], UserExtensionField [name=Details, value=Test Bubble Chat], UserExtensionField

[ nane=Emai | , val ue=xxxx@nui | .conj, User ExtensionField [name=Nanme, val ue=Jayant Suneja],

User Ext ensi onFi el d [ nane=PhoneNunber, val ue=97xxxxxxxx], UserExtensi onFi el d [nane=Tel éf ono,
value=Bill 1ssue], UserExtensionField [name=Title, value=M.], UserExtensionField

[ nane=ccxqueuet ag, val ue=Chat _Csql], UserExtensionField [name=h_chatOrigin, val ue=Cl SCO BUBBLE],
User Ext ensi onFi el d [ name=h_chat Room val ue=soci al m ner _chat. 16@onf erence. 127. 0. 0. 1],

User Ext ensi onFi el d [ name=h_wi dget Nane, val ue=Bubbl e1162]], tags=[ccx_chat_req], sourceType=chat,
status=unread, statusReason=unknown, publishedDat e=1533528158684, title=CCX_Chat,
canpai gnPubl i cl d=nul |, statusTi nest anp=1533528158756] ]

Schritt 12: UCCX MIVR:



http://sm1162.cisco.com/results.jsp?scID=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6&campaignID=CCX_Chat_Campaign,body=<?xml
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Das Chat-Subsystem (SS_CHAT) stellt den Chat-Kontakt in die Warteschlange, und das Route
and Queue-Subsystem (SS_ROUTEANDQUEUE) weist den Chat dem Agenten zu. Dies wird in
den UCCX Engine-Protokollen (MIVR) mit aktivierten SS_CHAT- und SS_ROUTEANDQUEUE-
Funktionen zum Debuggen angezeigt.

3722751: Aug 06 09:32:39.144 | ST %M VR-SS_CHAT- 7- UNK: [ pool - 8-t hread- 15] Chat Subsyst emlLogger :

com ci sco. wf. subsyst ens. chat. observer. Contact Noti fi cati onCbserver : Contact Notification
received - ContactNotification [requestld=, contactl|d=0D66B2241000016500235A740A4E5BAG,

cont act St at e=QUEUED, handl er Queue=-1, startTi ne=1533528159105, endTi ne=-1, queueWai tDurati on=0,
handl i ngDur ati on=-1,

t er mi nal St at eCont act =Chat Cont act (Cont act [ i d=0D66B2241000016500235A740A4E5BAG, st at e=QUEUED, di spRe
ason=UNKNOWN] ), di spositi onReason=UNKNOWN, nedi aType=CHAT, sequenceNumnber =0,

statusTi neSt anp=1533528158756] . Notificati on Type UPDATE

3722752: Aug 06 09:32:39.144 | ST %M VR- SS_ROUTEANDQUEUE- 7- UNK: [ pool - 8-t hr ead- 15]
Rout eAndQueueSubsyst enlLogger: ALLOCATED Contact [0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] to Agent
[ Jabber @e. nt 1]

Der Agent erhalt eine Benachrichtigung, dass er den Chat akzeptiert, und es wird ein Raum
zwischen Benutzer und Agent erstellt.

Der Fluss von all dem gleichen wie Legacy-Chat, sodass nicht viel von Protokollen fir diesen
Fluss abzudecken.

Schritt 13. SM Publicapps: Die Agent-Teilnahme und Chats-Sitzung wurde
gestartet.

Die Chat-Sitzung wurde eingerichtet, sobald der XMPP-Tunnel erstellt wurde. Das Chat-Widget
des Benutzers und das SocialMiner-Chat-Gadget (auf Finesse gehostet) sind jetzt Gtber XMPP
verbunden, und Sie kénnen sehen, welche Presence-Ereignisse gesendet und empfangen
werden.

0000001149: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 32: 46. 842 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6-
PRESENCE_EVENT_RECEI VED: 9% Cust oner Ni ckname=Jayant

Sunej a] [ Ni ckname=Jabber @e. nt 1] [ Soci al Cont act | D=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] [ St at us=j oi ned]
[ User nane=soci al m ner _chat . 16@onf erence. 127. 0. 0. 1/ Jabber @e. nt 1] : Recei ved presence event
0000001152: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09:32:51.168 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6-

TYPI NG_STATUS_RECEI VED:

% Fromesoci al m ner _chat . 16@onf erence. 127. 0. 0. 1/ Jabber @e. nt 1] [ Ni cknane=Jabber @e. nt 1] [ Soci al Con
tact | D=0D66B2241000016500235A740A4E5BAG] [ Text =conposi ng]: Typing Status recei ved

Schritt 14. Protokolle der Client-Konsole: Agent nimmt am Chatraum teil

Die clientseitigen Protokolle zeigen an, dass der Agent dem Chatraum beitritt. Dasselbe wird im
Chat-Widget angezeigt.

Mon Aug 06 2018 09:32:48 GMIr+0530 (I ndia Standard Tine): Cl SCO BUBBLE_CHAT: Recei ved chat room
status event of type chatroom agent_j oi ned

Anmerkung: Der Kunde beendet jetzt den Chat. Hier ist der Fluss ein bisschen anders als im
Vergleich zu Legacy-Chat, da es eine neue Funktion der Post-Chat-Bewertung mit Bubble-
Chat hinzugeflgt.

Schritt 15. SM Publicapps: Benutzer verldsst den Chat-Raum.



Ein Benutzer verlasst den Chat und nun befindet sich der Mitarbeiter alleine im Chat-Raum. Dies
zeigt auch, dass der Benutzer den Raum verlasst.

0000001185: 10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 33: 26. 738 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6-
LEAVE_CHAT ROOM

% Chat RoomNane=soci al mi ner _chat. 16@onference. 127. 0. 0. 1] [ Nl cknane=Jayant Sunej a]

[ User=ccp_chatclient][social _contact_i d=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] : Leave chat room

Anmerkung: Wenn eine Bewertung nach dem Chat aktiviert ist, erhalt das SM diese
Bewertung, sobald der Benutzer die Bewertung nach dem Chat einreicht.

Schritt 16. Protokolle der Client-Konsole: Der Benutzer-Browser zeigt die
erfolgreiche Chat-Bewertung an.

Erfolgreiche Ubermittlung der Chat-Bewertung mit einem 200 OK, das im Benutzerbrowser
empfangen wurde.

Mon Aug 06 2018 09:33:34 GMr+0530 (I ndia Standard Ti ne): Cl SCO BUBBLE_CHAT: Feedback subnitted
successfully. Response code: 200

Mon Aug 06 2018 09:33:34 GUMr+0530 (I ndia Standard Tinme): Cl SCO BUBBLE_CHAT: Successful | y ended

t he chat session. Response code: 200 ccp-chat-conponents.js:1: 14634

Mon Aug 06 2018 09:33:34 GMI+0530 (India Standard Tinme): Cl SCO BUBBLE_CHAT: Successful ly cl eaned
up

Schritt 17. SM Publicapps: ccublicapps erhélt die Bewertung "Nach dem Chat" vom
Browser.

Feedback zur Bewertung wurde bei SM empfangen.

10.78.91.166: Aug 06 2018 09: 33: 34. 277 +0530: %CCBU__CCPPUBLI CAPPS- 6- CHAT FEEDBACK_ RECEIVED :
% Chat Feedback=com ci sco. ccbu. ccp. publ i capps. api . chat . Chat Feedback@82623 [rating=4] ] [ Sessi on=
3F8B8C08D7E8144C7B1AD7AF144AACLE] [ soci al _contact _i d=0D66B2241000016500235A740A4E5BA6] :

Recei ved chat feedback

Anmerkung: Wenn bei SM ein Chat-Feedback mit Bewertungsinformationen eingeht, werden
diese Informationen zuerst in einem sozialen Kontakt im SM-Datenspeicher gespeichert,
bevor CCX benachrichtigt wird. Falls der SM-Datenspeicher ausgefallen ist, schlagt die
Ubermittlung der Chat-Bewertung mit dem Ausschnitt "CCPPUBLICAPPS-3-
UPDATE_CHAT_SOCIALCONTACT_EXTENSION_FIELD_FAILED" fehl.

Schritt 18: UCCX MIVR: XMPP-Update von SM empfangen.

SM sendet ein XMPP-Update an CCX, das die vom Endbenutzer erhaltene Bewertung bestatigt.

3723269: Aug 06 09:33:34.290 | ST 9%M VR-SS_CHAT- 7- UNK: [ Smack Packet Reader (1)]
Chat Subsyst enLogger: creat eXMPPSessi on:



Packet Ext ensi onPr ovi der . par seExt ensi on: <Soci al Cont act ><canpai gnPubl i cl d>CCX_Chat _Canpai gn</ canpa
i gnPubl i cl d><ext ensi onFi el ds><ext ensi onFi el d><nane>h_chat Roonk/ nane><val ue>soci al m ner _chat. 16@
onf erence. 127. 0. 0. 1</ val ue></ ext ensi onFi el d><ext ensi onFi el d><nane>h_chat Ori gi n</ name><val ue>Cl SC
O _BUBBLE</ val ue></ ext ensi onFi el d><ext ensi onFi el d><nane>C&#233; dul a</ nane><val ue>Bi | |

| ssue</ val ue></ ext ensi onFi el d><ext ensi onFi el d><name>Det ai | s</ name><val ue>Test Bubbl e

Chat </ val ue></ ext ensi onFi el d><ext ensi onFi el d><name>PhoneNunber </ name><val ue>97xxxxxxxx</ val ue></

ext ensi onFi el d><ext ensi onFi el d><nane>h_agent Nane</ nanme><val ue>Jabber @e. nt 1</ val ue></ ext ensi onFi

el d><ext ensi onFi el d><nanme>h_r at i ng</ nane><val ue>4</ val ue>

Schritt 19: UCCX MIVR: Chat-Bewertung in Datenbank schreiben.

Die eingesendete Chat-Bewertung wird in die CCX-Datenbank geschrieben und in der Tabelle mit
den Textinformationen gespeichert, die neu in UCCX 11.6(2) hinzugefugt wurde.

Der Hauptzweck dieser Tabelle besteht darin, Chat-Bewertungen flr Berichtszwecke zu
speichern.

3723276: Aug 06 09: 33:34.299 | ST %M VR- SS_ROUTEANDQUEUE- 7- UNK: [ Snack Li stener Processor (1)]

Rout eAndQueueSubsyst enlLogger: com ci sco. wf. subsyst ens. r out eandqueue. aggr egat or. hi storical .

Hi storical Manager : Writing Historical Record: TRDR: Contact| D-0D66B2241000016500235A740A4E5BASG,
rating=4, ratingTi me=java.util.GegorianCal endar[ti me=1533528214299, ar eFi el dsSet =t r ue,

areAl | Fi el dsSet =true, | eni ent =true, zone=sun. util . cal endar. Zonel nf o[ i d="GMI", of f set =0, dst Savi ngs=0

useDayl i ght =fal se, transiti ons=0, | ast Rul e=nul | ], first DayOf Week=1, m ni nmal Daysl| nFi r st Week=1, ERA=1,
YEAR=2018, MONTH=7, WEEK_OF YEAR=32, WEEK_OF _MONTH=2, DAY_OF _MONTH=6, DAY_OF YEAR=218, DAY_OF WEEK=2,
DAY_OF WEEK | N_MONTH=1, AM PM=O, HOUR=4, HOUR OF DAY=4, M NUTE=3, SECOND=34, M LL| SECOND=299,
ZONE_OFFSET=0, DST_OFFSET=0]
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