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Introduccion

Este documento describe en detalle el flujo de datos entre la solucién Cisco Contact Center
Enterprise (CCE) y la plataforma WxM. Ademas, proporciona los pasos necesarios para
configurar e integrar la solucidn con el fin de lograr un sistema de retroalimentacion de bucle
cerrado Diferido (SMS/Email) para las llamadas de voz.

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- CCE version 12.5: Unified Contact Center Enterprise (UCCE) y Package Contact Center
Enterprise (PCCE)

- Portal de voz del cliente (CVP) version 12.5

- Cloud Connect version 12.5

- Plataforma WxM (anteriormente denominada Cloud Cherry)

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en estas versiones de software:



- UCCE 12.5(1) ES_7
- CVP 12.5(1) ES_6
- VVB 12.5(1)
- Cloud Connect 12.5(1) ES_1
- Finesse 12.5(1) ES_2
- 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.

Background

WxM es la solucion Cisco Customer Experience Management (CEM) de ultima generacion que
ofrece a las empresas la posibilidad de consolidar y analizar los datos de la trayectoria del cliente
desde todos los puntos de contacto digitales en tiempo real, antes, durante y después de la
interaccidn con el Contact Center.

Flujo de datos para una llamada de voz

Este flujo de datos se basa en el flujo de llamadas completo del portal de voz del cliente (CVP).
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1. El servidor Cloud Connect inicia el contenedor Cherrypoint después de que la cuenta WxM
se configure a través de los comandos CLI. El contenedor de punto de cereza invoca una
API LoginToken () con la cuenta de usuario configurada, claves API, etc. y la envia a WxM
para la autenticacion.

2. WxM valida la solicitud LoginToken correctamente y envia 200 OK de nuevo al contenedor
Cloudcherry.



3. A continuacién, Cherrypoint Container invoca la llamada de la API get Dispatch () y get
Settings () a WxM.

4. WxM devuelve la configuracion de envio, cuestionarios, plantillas, relleno previo, etc. al
contenedor de Cherrypoint. Esta informacion se analiza en primer lugar para identificar si
hay preguntas sobre la informacion personal de identidad (PIl). Si lo estan, entonces,
dependiendo de la configuracién de la llamada, se obtiene el algoritmo hash de API. Durante
12 horas, el cuestionario se guarda en la memoria del servidor.

5. La llamada entra en el Contact Center (Caller-> CVP -> ICM) y, a continuacion, el sistema
comprueba si la funcion de sondeo posterior a la llamada (PCS) esta activada. En este caso,
se habilita mediante la utilizacién de la variable user.microapp.isPostCallSurvey en el script
ICM.

6. El numero marcado (DN) de la llamada entrante se asocia a un tipo de llamada y, a su vez, a
una encuesta diferida (SMS/Email) de WxM. Puesto que ICM necesita confirmacion de los
llamantes para recibir la encuesta diferida y el numero de correo electronico/movil de la
persona que llama, envia los detalles de la aplicacion VXML para ejecutarse como parte de
la solicitud de secuencia de comandos de ejecucién a CVP.

7. El servidor VXML ejecuta la aplicacion VXML implementada y captura la disposicion del
usuario a recibir la encuesta aplazada. La aplicacién VXML también captura la ID del usuario
y el numero de correo electrénico/movil. CVP VXML envia nuevamente a ICM a través del
Explorador de voz a CVP como parte de las variables ExtVXML. En todo este flujo de
llamadas, el tramo VXML solo se involucra para la recopilacion de las entradas del usuario y
nunca interactua o implica con WxM en caso de que se aplace el tramo de la encuesta. Esta
es la diferencia unica entre el flujo en linea y el flujo diferido.

8. ICM recopila las entradas de la persona que llama recibidas de CVP VXML (FromExtVXML 0
& 1) como parte de POD.ID e identifica un destino de agente para la llamada. A
continuacion, el router ICM envia la informacion de contexto de llamada asociada (por
ejemplo, ID de agente, ID de grupo de habilidades, ID de equipo e ID de envio) junto con
otros detalles de contexto de llamada de vuelta a CVP en el mensaje CONNECT. Esto se
logra mediante la variable CxSurveylnfo de contexto de llamada expandida (ECC). El tramo
CVP SIP procesa el mensaje de conexion y reenvia la llamada al agente objetivo.

9. La persona que llama desconecta la llamada. La ID de envio recibida como parte del
mensaje CONNECT, indica al servidor de llamadas de CVP que el correo electrénico/SMS
debe enviarse a la persona que llama una vez que la llamada finaliza.

10. El servidor de llamadas de CVP crea un lote de solicitudes y las envia a Cloud Connect,
que contiene la ID de envio, la ID del cliente, el correo electrénico y el numero de movil
(recibidos en el paso 8) y llama a la API DispatchRequest() en Cloud Connect. Una vez que
Cloud Connect recibio la solicitud de envio, actualiza todas las etiquetas de relleno previo
segun la plantilla de envio y reenvia la solicitud de envio a WxM que, a su vez, pasa a
WxM SMS/Email Provider configurado en WxM.

11. WxM SMS/Email Provider acepta DispatchRequest() y envia el ack 202 Accepted



nuevamente a WxM. Una vez que WxM recibe el mensaje 202 Aceptado, vuelve al CVP.

12. WxM SMS/Email Provider envia la informacion de la encuesta en el formulario SMS/Email
segun la solicitud de envio. La persona que llama recibe el mensaje de correo
electronico/SMS como se muestra en la imagen.

Sample Email Survey Sample SMS Survey
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puede utilizar el enlace en Email/SMS y hacer clic en START para rellenar las preguntas de la
encuesta. Una vez que responda a todas las preguntas y las envie, se le devolvera al repositorio
WxM.
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Aprovisionamiento del servicio WXM en la conexion a la nube
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Cloud Connect interactua con la plataforma WxM mediante el uso de un nuevo servicio de
contenedor llamado CherryPoint. Este servicio se ejecuta en el modo de estado activo-activo en
ambos nodos de conexion en la nube y le permite acceder a la plataforma WxM.

Para integrar la conexion en la nube con el portal WxM, es necesario adquirir la licencia WxM.
Esto activa el proceso de incorporacion por parte del equipo de activacion de WXM. Después de
una correcta creacion de la organizacidn, estos elementos esenciales se envian a la direccion de
correo electronico registrada.

- Clave de API y usuario de escritorio
- Clave de APl y usuario del sistema
- Prefijo de PIN de voz
- Prefijo de URL web
- ID de implementacion
- Detalles del proxy
Una vez recibida la informacion anterior en el servidor de conexion en la nube principal, ejecute el

comando set cloudconnect cherrypoint config para actualizar los detalles de la configuracion e
integrar la conexidn en la nube a WxM.

admin:set cloudconnect cherrypoint config

Fetching existing configuration...

Enter the Config details to be saved:

Desktop User (with Read Only Privileges) Jdoeesdsystem
Desktop User API Key [****%%x%].: apikey-N2L

System User (with Read and Write Privileges) Jdoeprodsystem
System User API Key [*******]: apikey-8

Web URL Prefix [https://cloudsurveyweb]: https://cloudsurveyweb
Deployment ID [6767]: 424242

Proxy Enabled(true/false) [truel:

Proxy Host Proxy.AA.BB.com : Proxy.AA.BB.com

Proxy Port [80]:

The config details updated successfully.

admin:l




Where:

- ID de implementacién: Puede ser cualquier numero ficticio o ID del sistema de la solucion
CCE.
- Detalles del proxy: Asegurese de que el proxy utilizado no sea seguro (puerto 80 u 8080) o
seguro (puerto 443). No se admite el proxy con autenticacion.
Después de actualizar los detalles de la configuracién, reinicialice correctamente el contenedor de
cherrypoint con los comandos stop e start.

- utils cloudconnect stop cherrypoint

- utils cloudconnect start cherrypoint
admin:utils cloudconnect stop cherrypoint
Stopping the container cherrvpoint
Container cherrvpoint i1s stopped su fully.

admin:utils cloudconnect start cherrvpoint
Container cherrvpoint is started suc fully.
admin: B

Para verificar la configuracion y conectividad con WXM, puede ejecutar estos comandos
respectivamente.

- Show cloudconnect cherrypoint config
admin:show cloudconnect cherrypoint config

Fetching existing configuration...

Desktop User (with Read Only Privileges):  doeesdsystem
Desktop User API Key: *kkkikkk

System User (with Read and Write Privileges): doeprodsystem
System User API Key: **%%x%x%

Web URL Prefix: https://cloudsurveyweb
Deployment ID: 6767

Proxy Enabled(true/false): true

Proxy Host: proxy AA.BB.com

Proxy Port: 80

Last Updated Timestamp: 1589959659212
admin:l

- utils cloudconnect cherrypoint test-Connectivity

‘udconnect

2

Nota: Si hay un problema con la conexion a Internet, vera un error con el codigo 400.



admin:utils cloudconn . =
xrry Connectivity Test

‘roxy Host: Proxy AABB.com

errypoint test-connectiv
t URL [https://api.getcloudcherry.com/api/]:

Y
'roxy Port: 3128
Test connection APT failed.Return Code: 400

dmin:

Configuracion relacionada con ICM:

1. Conexion a la nube en base de datos de inventario

El primer paso es agregar el servidor de conexion a la nube a la base de datos de inventario
Administration Workstation (AW). Para incluir el servidor, en la pagina CCE Administration
(Administracion de CCE) en el gadget de inventario de la tarjeta de infraestructura, agregue los
detalles del servidor de conexion a la nube.

CISCO
Add Machine
"
Chvervieny
Cirganization

Hast Name - Hostname/IP Address Type
cloudconnecta125.grey.com 10.106.80.149 Cloud Connect Publisher
cloudconnecth] 25.grey.com 10.106.80.150 Cloud Connect Subscriber
cuic125.grey.com 10.106.80.180 CUIC-LD-5 Publisher
cuickd 125, gray.com 10.106.80.181 CUIC-LD- S Subscriber

Nota: Puede ver ‘Error interno del servidor’ en la pagina y esto se debe a la falta de
comunicacion segura entre AW y los servidores de conexion en la nube.

Para resolver este problema, asegurese de que se intercambian los certificados adecuados entre
los servidores. Para obtener mas detalles sobre el intercambio de certificados en un entorno
autofirmado para la solucion CCE, consulte este articulo: UCCE Self-signed Certificate Exchange.
Para la firma de CA, consulte este articulo: Certificado firmado por CCE CA.



https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

2. Variables ECC

Asegurese de que estas variables ECC estén habilitadas en la solucion ICM

. user.microapp.isPostCallSurvey
- user.CxSurveylnfo
- POD.ID

Attributes Atribites

Name * |user microapp isPestCall Survey Hame * |user CxSurveyinfo

Maodmum length *:1 Mandrrum banigth *_30

Amay Perary

Erabied = 5]
Persistent O Hersistent |
Cisco provided Cisco provided

Linique idervtifler for uss wih
Description Drescnption propagate call or1ask contes

Nota: Si la variable user.CxSurveylnfo y las variables POD.ID no se establecen
correctamente, el servidor CVP no puede crear una solicitud de API para el servidor de
conexion a la nube.

3. ICM Tipo de llamada y asociacion de encuesta

Encuesta diferida: En este tipo de encuesta, una vez finalizada la llamada del cliente, éste recibe
un enlace a la encuesta, ya sea por SMS o por correo electronico, al que el cliente puede
responder cuando le resulte conveniente.

En funcion de los requisitos empresariales, la encuesta diferida se puede habilitar en el tipo de
llamada asociado con la secuencia de comandos principal de ICM.

Puede asignar el tipo de llamada y la encuesta a través de la pagina de administracion de CCE.
Navegue hasta la pagina Configuracién de llamada > Configuracién de ruta > Tipo de llamada y
seleccione el tipo de llamada del script icm donde se necesita la asociacion de la encuesta, y
marque la casilla Habilitar administracién de experiencia.
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Nota: Cuando el usuario alcanza la pagina de tipo de llamada a través de CCEAdmin, AW
envia una solicitud de publicacion https://<cloudconnectFQDN

>:8445/cherrypoint/status ?details=true al servidor de conexion en la nube para verificar el
estado de integracion del servicio de cherrypoint. Si el resultado indica que el servicio esta
activo, Enable Experience Management se muestra en la interfaz de usuario, de lo contrario
la opcidn no esta visible.

En la pestafia Administracién de experiencia seleccione la encuesta diferida con el cuestionario
deseado configurado en el portal WxM. Los cuestionarios cumplimentados en la pagina
Seleccionar cuestionario son los que se configuran en el portal WxM. Se sincronizan a través de
la conexion a la nube.
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4. Configuracién de secuencia de comandos de llamada principal:

En la secuencia de comandos principal, asegurese de que se establezca la variable
user.microapp.isPostCallSurvey. Para esta secuencia de comandos, si se necesita realizar una
encuesta posterior a la llamada WxM, establezca la variable en "Y", el indicador "N" desactivara el



WxM PCS para las llamadas que entran en esta secuencia de comandos principal.

® Set Properties (Read Only) b4

Set Voriskio | Commert | Connection Labels
Object type Object Vartable:

= Set Properties (Read Only)
Set Variable | Commert | Connection Labels

Object type: Obyect

e =] Mo saecio

=]
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Formula Edtor...

i 3 Start [

16 35 Run Ext. Script

6S_SurveyDetails

]

Cancal |

Holp

°f Queue to Skill Group
Skill Group | No. | %
CUCM_PG_1.Cisco Voice Test_
(]
PCOD. I D Val ue set to -->
concat enate(Cal | . user. m croapp. FronExt VXM_[0],"; ", Cal | . user. m croapp. FromExt VXM_[ 1] )

Nota: Si el nodo de la variable del conjunto user.microapp.isPostCallSurvey no esta

configurado en el script de forma predeterminada, el CVP marca la llamada para la encuesta
posterior a la llamada pero la encuesta sélo funciona con la funcion PCS tradicional, la

llamada WxM PCS falla.

Configuracion relacionada con CVP

1. CloudConnect en NOAMP

Para que el componente VXML Server de CVP se comunique con la conexion en la nube, el
primer paso es agregar el servidor de conexion en la nube al portal de CVP New Operations
Manager (NOAMP). Para agregar, en la pagina NOAMP de la seccidn de integracion, haga clic en
conexién a la nube, seleccione CVP Call Server en la lista desplegable de dispositivos y agregue

los detalles del servidor de conexién a la nube.
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Integration == Device eftcvpa.grey.com

Change in value requires restart of Cisco CVP CallServer service.

Publisher IP Address cloudconnectal25.grey.com
Hostname

Subscriber IP Address cloudconnectb1 25.grey.com
/ Hostname

vsername administrator

Password

Nota: Como practica recomendada, se debe utilizar el nombre de dominio completo (FQDN)
de los servidores de conexion a la nube.

Puede ver ‘Error interno del servidor’ en la pagina y esto se debe a la falta de comunicacion
segura entre OAMP y CVP Call Servers.
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Para resolver este problema, asegurese de que se intercambian los certificados adecuados entre
el servidor CVP vy los servidores OAMP. Para obtener mas detalles sobre el intercambio de
certificados en un entorno autofirmado para la solucion CCE, consulte este articulo: Intercambio
de certificados autofirmado por UCCE. Para la firma de CA, consulte este articulo: Certificado
firmado por CCE CA.

El servidor OAMP envia los detalles del servidor de conexién a la nube a todos los servidores de
llamadas CVP y la informacion se agrega en el archivo sip.properties, como se muestra en la
imagen.

#Cloud connect Publisher Address SIP.CloudConnect.publisherAddress = cloudconnectall5.grey.com #Cloud connect subscriber Address
SIP.CloudConnect.subscriberAddress = cloudconnectbl25.grey.com #Cloud connect password SIP.CloudConnect.password =

203z189CsJ*M2/ZWs/

#Cloud connect username

SIP.CloudConnect.username = administrator #Cloud connect HTTP request time out SIP.CloudConnect.RequestTimeout = 10000 #Cloud
connect evapoint Endpoint API SIP.ClouConnect.CreateMeetingApi = /evapoint/meeting/create SIP.ClouConnect.DeleteMeetingApi =
/evapoint/meeting/end SIP.ClouConnect.StatusApi = /evapoint/status #Cloud connect Survey Endpoint API
SIP.ClouConnect.SurveyEndPointApi = /cherrypoint/surveyendpoint SIP.ClouConnect.AuthTokenApi = /cherrypoint/authtoken
#CLoudCherry Customer ID SIP.CloudCherry.CustomerID = icm #CLoudCherry Email ID SIP.CloudCherry.CustomerEmailID = abc@cc.demo.com

SIP.CloudCherry.SurveyValidityTime = 300000


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Nota: Cuando agrega cloudconnect en NOAMP, el sistema introduce nodos de conexion en
la nube, nombre de usuario y contrasefnas en el archivo sip.properties, reposa todos los

campos de la captura de pantalla anterior que se deben agregar manualmente al archivo si
no esta presente.

Reinicie el servidor de llamadas de CVP.

2. Crear una aplicacién de Call Studio para recopilar las aportaciones del usuario:

&5 Builder - SurveyDetsils/app.califiow - Cisco Unified Call Studio

-
File Edit Calflew Mavigate Search Project Run Window Help
r Q- il 5 | [E] Buisaer
5. Navigator £2 B | (@ app.calbfiow ¥ Element Configuntion 23 . B= Outiine
- = CVP Subdialog Retur
15 SurveyDetails . Settings
. :::”:V' Start OF Call Mame: CVP Subdiakog Return 01
B app.callfiow | Mame Value
[*Callerinput 1

External VAMLE  cc G 1d=[Data. Element,OptSurvey.cid)Email email

L 4 Extemnal VXML Optin={Data.Elernent. OgtSurvey.value}
3 Subdislog Start 01 External VAL 1
External VXML 3
: v
done

ile= 1224567890 cc_language=en-us

@) Subflew Return
> Subditlog Elements

= = v
B Elements 2 =T
(& Subflow Elements ~ [ Optsurvey

max_naing.

@) Subdialog Invoke :

& Cisco

(= Geaeral 1] T = |
(= Element Groups 2 [ CVP Subdisleg Return 01 i
(= Clements | —

[ Audic
(& Cal Control
& Cisco

(& Custemer Virtual Assistant
(= Dae & Time

& Form

(&> Integration

External VXML O set to -->

cc_Custoner | d={ Dat a. El enent . Opt Survey. ci d}; Emai | =user nanme@nmai | . com Mobi | e=1234567890; cc_I| anguag
e=en- us

External VXML 1 set to --> Optin={Data. El enent. Opt Survey. val ue}

Nota: En el ejemplo anterior, la variable VXML 0 externa se establece manualmente. La
implementacion real se puede realizar de muchas maneras para encontrar la llamada en el

numero de correo electronico/movil del cliente a través de las descargas de la base de
datos, etc.

3. Implementar La Aplicacién

Implemente la aplicacion. Haga clic en el archivo por lotes de implementacion.

» This PC » Local Disk (C:) » Cisco » CVP » VXMLServer » applications » SurveyDetails » admin

P

MName

Date modified Type Size

-] deployApp
| deployApp.sh

CAWindows\System32\cmd.exe

f— Are you sure you want to deploy application ‘SurveyDetails'?
| releasefpp Application is now run
d | releasefpp.sh Press any key to con

Configuracion relacionada con Finesse



WxM ofrece dos gadgets diferentes para los agentes y supervisores del centro de llamadas.

a) Dispositivo de viaje de la experiencia del cliente (CEJ): Muestra todas las respuestas de la
encuesta anterior de un cliente en una lista cronolégica a un agente cuando acepta una llamada
de cliente.

"

mail Aadclrows

Adchrann

Aol Mumbes

Cusiomar Feodback

PINMNED INFORMATION
Michaal Litkeloos
8710
305

Tha guy on tho phone was vory helplul nnd endorsianding. Wins alse 10 (esohse vy iS00 in o
T

The guy on e phore was very heiphs and undersianding. Was

CEUSOTMER RESPOMEE

b) gadget Analisis de la experiencia del cliente (CEA): CEA muestra la informacién en funcion del
tipo de recursos que se han conectado correctamente.

Agente: Muestra el pulso general de los agentes a través de métricas estandar del sector como
NPS, CSAT y CES.

. LT = (= - D
My Farsdback:
[ ]
4.07 25.65 53.62 49773
42 I - -

Supervisor: Muestra el pulso general del Equipo\Agentes mediante métricas estandar del sector
como NPS, CSAT y CES.
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Para habilitar estos gadgets con precision, estos son los pasos necesarios.
1. Intercambio de certificados

Los gadgets interactuan directamente con la plataforma WxM para obtener la informacion
necesaria. Para que WxM acepte la solicitud del gadget, se necesita un token de autorizacion que
los servidores mas finos obtengan de la conexion a la nube. Debido a la conformidad con SRC, se
requiere el intercambio de certificados entre los servidores de conexion en la nube y los
servidores de conexion en la nube para una comunicacion correcta. Para un entorno autofirmado,
siga los pasos indicados en este documento.

2. Conexion a la nube en el administrador de Finesse

Finesse debe tener en cuenta el servidor de conexion a la nube y esto se consigue cuando se
agregan detalles de conexion a la nube a la pagina de administracion mas fina.



cISCo Cisco Finesse Administration

Cloud Connect Server Settings

Username® administrator
Password® | e

Publisher Address” cloudconnectal125.grey
Subscriber Address cloudeonnecth125.grey

3. Habilitacién de Gadget

gadget CEJ: Para habilitar el gadget CEJ en finesse, exporte el codigo del gadget desde WxM y
copielo en la pagina de disefio del escritorio de administracidén para agente y supervisor. Los
pasos para lograrlo son los siguientes:

Paso 1. Inicie sesion en WxM con la cuenta de administrador.



O & httos/fo .cloudcherny.com/#/login

sco Finesse o CCMP_Installation_an... <5 Schedule for CCIE Coll... @ Software Installation/... @ Software Installation/’... @ Cisco Unified Contact ...

Cisco Webex
Experience Management

m
3

d

ccdemo09admin

Paso 2. Descargue el gadget de CEJ de spaces - Global Experience - export el gadget de viaje de
Cisco Contact Center.

13 Apr°20 - 12 May ‘20 T 11 responses

24

11 Responses L~ i

:-a Export Cisco Contact Centre Gad, |

QL search Respor Pt @ NPS 107 10@
& Ancrymous
~
& Anonymous.
. RESPONSE ACTIONS
-
CUSTOMER RESPONSES g 0 2 8
1010
Paso 3. Copie la url.
2 oode snippet below 10 export the responses from the space Overall Experience a5 a Cisco Contact Centre Soluthons gadget. This gadget will display data as per the current set of applied 1
WO FILTERS APPLIED
ot il rvcn diet mlgaduetHelghtadS08spaceideSel 08 2b 37 45117610 Il deas-am -

Paso 4. En la pagina de diseino de escritorio de CFAdmin, incluya la url bajo la pestana principal
del disefio de agente.



Paso 5. En la fina pagina CFAdmin desktop Layout (Diseno de escritorio CFAdmin), incluya la
misma url en el inicio del disefo del supervisor.

|'q'.‘:.—m.' nanneldemcadmin

gadget Agente CEA: Se necesitan pasos similares a los del gadget CEJ para habilitar esta
aplicacién para los agentes en finura.

Paso 1. En el portal de administracion WxM en el espacio, seleccione Panel de agente y en la
barra de navegacioén izquierda elija la opcion Analisis de experiencia del cliente. A medida que el
panel de acceso CEA se carga, pulse el botén y, en el menu desplegable, seleccione exportar la
opcidn Cisco Contact Center Gagdet.

X Ciides Wb Exporionde Mans X
3 ¢ @ D @ «cloudcherry.com - @ 1 ¥ 0O ® W =
3 Most Visited ) Getting Started 25 Ciico Finesse COMP brstallation, ar 2" Schedule for O0F Coll. D Soltware installations D Software istallations_ ) Cco Unified Contact
e =
n W 13 Apr 20 12 May “20 T 11 responses Questionnaire = Post Call Feedback ~ || © e
se [
#
100 -
NPS Score
Promotor

Paso 2. Copie la url y modifique la url: anada el filtro &filterTags=cc_Agentld a él.



e iemm o mmr et Carrra §onmdoar

Exp { or \ Gadsg
cXport CiIsCo Lontact Centre Laoget

Use the code snippet below 10 export Metric Group Check Pulse from Space Agent Dashboard a3 & Cigco Contact Centreé Sclutions gadgel. Thit gadg
to change these filters in the gadget in Cisco Webex Contact Centre or Cisco Finesse Desktop.

FILTER{S) APPLIED IN THIS SPACE

fardpartygadgetfiles/OxnService/CiscoCanahyticsGadget. xmiPspaceldeSeb 10820374511 76104 1 dead-anujlabadminLmetricide 5325222
9124556451628224643331 2-an L.|Id|‘>a min 1

Finesse Agent Gadget url
<gadgets>
c’gadget‘}

accountname&metricld= f004?2llhx094gon accountnamc&fllterTags =CC Agentld
</gadget> ¢

<f/gadgets>
Add filter tag in Finesse desktop layout

Paso 3. En la pagina de disefio de escritorio de CFAdmin, incluya la url en la ficha myStatistics
de agente.

<id>myStaciscics</id»
<icon>column-chart</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.myStatisticsLabel</label>
<oolumns>
<column>
AR
<gadger 3f?""‘dj}ﬂt»}fﬂaﬁﬂe'ﬂfflLGS.-""KS&""JL¢Bf¢1S(‘.‘-OCKRH&].';'»ICSG&GQ'&I xml?spaceld=5ecccB0SblebThl480e1013b-
wxmxchanneldemcadminemerricl ﬂ-mmn341424211aa1zsszsso d=-wmxchanneldemcadminefilterTagsesce AgentId</gadgec>
TgANgEL NLLpPS -/ CULCL 2D . GIey . GO, gaag B
ewld=0BEDL1317EDS4AB0BG4FIAEZRCS139EScfilerId=agentStacs, id=CLA2 0teanName</gadget>
</gadgets>
<-"'CCJ.'-;.—;-.':>g
<fcolumns>
</tab>
<tab>

Gadget de supervisor de CEA: Se necesitan pasos similares a los del gadget CEJ para habilitar
esta aplicacion para el supervisor con precision.

Paso 1. En el portal de administracion WxM en el espacio, seleccione Supervisor Dashboard y en
la barra de navegacion izquierda elija la opcion Customer Experience Analytics. A medida que se
carga el tablero de anuncios de CEA, pulse : y en el menu desplegable seleccione la opcion
Exportar gadget de Cisco Contact Center.

IENN B 13 Apr 20 - 12 May '20 V11 responses {Quzstimm = Post Call Feedback v | q P
d - d
Metrics

llse 1

& Create New Group

Monitor Trends
¢ Edit This Group & Manage Widgets

Compare Segments
— e
Prioritine Actions ]

B Delete This Group

| ® Promotars

B Export Crico Contact Centre Gad

Paso 2. Copie la url y modifique la url: afada el filtro &filterTags=cc_Teamld a él.



owp Cheek Pulse from Space Superviser Dashboard as a Ciso COMACT Centre SoIULoNs gadget
Nebex Contact Centre or Cisco Finesse Deskiop

Finesse Supervisor Gadget ur|

<gadgets>
zgadget>
{3rdpartygadget/files/CXService/CiscoCXAnalyticsGadget.xml ?spaceld=5dd76d0d4bad5e0ebrecd552-
accountname&metricld=4f3mih1j55ir792r-accountname&filterTags=cc_Teamld — Add filter tag in Finesse desktop layout

</gadget>
</gadgets>

Paso 3. En la pagina de disefio de escritorio Finesse CFAdmin, incluya la url en la pestana
TeamData de la funcién Supervisor

is !cai:‘.:! iy

iner, tabs. supervisor, tessDatalabel i label

Lo BEGHEER TRl A0 10 1r - nutare C et Lomggdm S ndme tr Lo [ =21 S4E 3G TS 15640 35 SH0R0E 504 Th uromy c Rt Tdemoaednind Fil R er Tagssce Teaald:/pasget
LR S T S ) R b i R LR L B i) B N T « LB TR E R 1 T BIgTY

4. URL de servidores Finesse de lista blanca

Para garantizar la autenticacion de las solicitudes de API de finesse a WxM, las URL de servidor
finas se deben incluir en la lista blanca del servidor WxM.

En el portal de administracion WxM - editar perfil en la pestafia CORS ORIGIN incluye la url del
servidor finesse con el puerto 8445.

b

CORS ORIGIN

https.//finesse125p.bora.com;8445

£ Edit Notifications

https://finesse1255.bora.com:8445

3 Sign out

Nota: Las URL pueden ser FQDN de servidor finesse o comodin como
https://*.bora.com:8445

Verificacion



Actualmente, no hay un procedimiento de verificacion disponible para esta configuracion.

Troubleshoot

Actualmente no hay pasos especificos disponibles para solucionar este problema de
configuracion.

Informacidén Relacionada

- Para obtener informacién sobre la encuesta WxM Inline, consulte este articulo: Encuesta en
linea sobre la integracién de Webex Experience Management (WxM) con la solucién de
UCCE

- Para obtener informacién sobre el intercambio de certificados autofirmado para la solucion
CCE, consulte este articulo: Intercambio de certificados autofirmado de UCCE

- Para obtener informacién sobre la implementacion de certificados firmados por CA en la
solucion CCE, consulte este articulo: Certificado firmado por CCE CA

- Aplicacion WxM de CVP GitHub: Aplicacion WxM predeterminada CVP GitHub

- Soporte Técnico y Documentacién - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://github.com/CiscoDevNet/cvp-sample-code/blob/master/DeployableApps/WXM-IVR-App/wxm.zi
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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