Configuracion de la funcion de ampliacion y
conexion para UCCX
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Introduccion

Este documento describe como configurar la funcién Extend and Connect para Cisco Unified
Contact Center Express (UCCX).

Con la funcién Ampliar y conectar, los agentes y supervisores de Unified Contact Center Express
pueden trabajar desde una ubicacion remota utilizando cualquier dispositivo. Esta funcién
proporciona al usuario (agente o supervisor) la flexibilidad necesaria para contestar o realizar
llamadas mediante dispositivos conectados a PSTN o a redes PBX mdviles o de otro tipo.

Amplie y conecte las funciones aprovechando las funciones de conexion persistente y el
dispositivo remoto CTI de Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)
- Cisco Jabber
. Cisco Unified Contact Center Express

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en las siguientes versiones de software y
hardware.

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM) 12.5
- Cisco Jabber 12.5.1



- Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) 12.5(1)

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.

Configurar

Configuraciones
Paso 1. Cree un usuario final con estos parametros.

1. Habilite la movilidad.
2. Agregue estas funciones al grupo de control de acceso:

. Usuarios finales de CCM estandar
. Standard CTI Enabled

B Save x Delste :ﬂ: Add New

~User Information

User Status Enabled Local User
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User ID remoteuser
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Permissions Information

Groups | Standard CCM End Users
Standard CTI Enabled Add to Access Control Group
Remove from Access Control Group

View Details

Paso 2. Cree un dispositivo Cisco Unified Client Services Framework (CSF).

1. Asocie el dispositivo al usuario final creado en el paso 1.
2. Asocie la linea al mismo usuario final.
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Paso 3. Cree un dispositivo remoto CTI.

1. Seleccione el usuario final creado en el paso 1.
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2. Agregue la linea. Asocie la linea al usuario final creado en el paso 1.

Anonymous (Public/Shared Space)

Uder [D

3. En la pagina CTI Remote Device Configuration . Haga clic en Agregar un nuevo destino
remoto en Destinos remotos asociados.

4. Para utilizar el destino remoto con clientes Cisco Jabber debe configurar el nombre de
destino como JabberRD.

(o ool ool ofofofofofalofal ol

o3

5. En la ventana Configuracién de Destino Remoto, ingrese el nimero Externo para el usuario
en el campo Destino.



Por ejemplo, el numero externo es el numero moévil del Agente con Prefijo de patron de ruta si

existe.

El campo Activar extension y conexién esta activado de forma predeterminada.

Phone Configuration

Q&m xnahta nnmr %Rnaat & Apply Config nf}nddmm

Association

1 I;#:J._E'ﬂ [1] - 1401 {no partition)

2 wmiLine [2] - Add 2 new DN

Directory Number Configuration

~Phone Type
Product Type: CTI Remote Device

Real-time Deviea Status

Reglstration: Registered with Cisco Unified Communications Manager 10,106,104.220
IPvd Address:

Device Information

a Device is Active
.& Device is not trusted
Active Remote Destination namne

o]

Owner User ID% remoteuser

. ®
Device Name CTIRDremateusar

BS&\I‘E xnum %lﬁml # Apply Config %Mdum

Status
@ Status: Ready

~ Directory Number Information

i
Directory Mumber 1401

~ Users Assaciated with Line

FEatESET,

Associate End Users Select Al

Urgent Priority

Full Name
FRMOLEUSEr

Clear All Celete Selected



Status
| @ Status: Roddy
CTI Remate Device Remote Destination Infarmakion
[T Ll Ansodiatian Hare JabEerfil
Lirsg [2] - 1407 [red partithen) o Destingtion”

G401
Hoblity User 10*
Erable Unified Mobility featunes
Resncts Detbination Prafils *
Single Humber Reach Valcemall Palicy ™
+ Enable Single Humber Reach
Ring Ehis phone and my business phome at the same Bme when my business lnels) i diaked,
¥ Engble Hove to Mobile
If this I5 & mobde phone, transfer active calls to this phone when the mobdity button on your Cisce [P Phone |5 pressed.
[l Erable Extend and Consect
Allow this phaone o be controlled by CTT applications (e.g. Jabber)

Tl Rorrats Davices™
CT1 Remote Davice CTIRDwemol cUter E

Paso 4. Vaya al usuario final configurado en el paso 1.

1. Asocie el dispositivo remoto CSF y CTI.

2. Seleccione Primary (Primario) y IPCC Extension (Extension IPCC). La extensiéon IPCC es el
DN del dispositivo remoto CTI.

— Device Information

Controlled Devices CTIRDremoteuser
csfdevicel

—Directory Number Associations
Primary Extension 1400
IPCC Extension 1401

Paso 5. Navegue hasta el usuario de la aplicacion rmcm. En Device Association (Asociacion de
dispositivos), asocie el dispositivo remoto CTI.

Paso 6. Configuracion en CCX.

1. Para seleccionar el modo Conexion persistente o Llamada por llamada, en la pagina de
administracion de CCX, navegue hasta Sistema > Parametros del sistema > Conexién
persistente.

Si selecciona disable en la conexion persistente, activa de forma predeterminada el modo de
llamada por llamada. Consulte la guia de disefio de UCCX para comprender la diferencia
entre el modo persistente y el modo de llamada por llamada.



2. Configure el recurso para las habilidades necesarias, el grupo de recursos, el equipo, etc.

Verificacion

Paso 1. Inicie sesion en el dispositivo Jabber con el uso de la configuracion del usuario final en el
paso 1.

En Uso de otro niumero de llamadas, seleccione el numero externo configurado para Destino
remoto, como se muestra en esta imagen.
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Paso 2. Verifique que el dispositivo remoto CTI muestre registrado y que el numero externo



aparezca como numero de destino remoto activo.
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Paso 3. El procedimiento para verificar el inicio de sesion de Cisco Finesse Desktop para ampliar
y conectar la funcion en el modo persistente es el siguiente



1. Inicie sesion en Cisco Finesse Desktop con las credenciales del usuario final creado en
Step1 y la extension CTI RD.

2. Verifique que External Number for the CTI RD reciba la llamada cuando haga clic en el boton
de inicio de sesion en finesse.

3. Al mismo tiempo, el dispositivo Jabber muestra "Modo EC" con una indicacion de que la
llamada entrante esta en el numero externo.

Nota: En el modo de llamada por llamada, el nUmero externo no recibe esta llamada durante
el inicio de sesion del agente.

&) Incoming call - Answer on 92401 X

EC Mode

Chat reply Decline

—

4. Jabber muestra el modo EC después de que la llamada se contestd en el dispositivo externo.
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5. En Cisco Finesse Desktop, cambie el estado a Preparado. Verifique que se pueda contestar a
llamadas con Cisco InterfaceDesktop.

Troubleshoot

Actualmente, no hay informacion especifica de troubleshooting disponible para esta configuracion.

Informacién Relacionada

- Home Agent con extensién y conexién en la guia de disefio de soluciones para Cisco Unified

Contact Center Express.
- Ampliacién y conexion en la guia de administracion y operaciones de Cisco Unified Contact

Center Express
- Ampliar y conectar en la guia de configuracién de funciones de Cisco Unified

Communications Manager.



https://www.cisco.com/c/es_mx/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_12_5/design/guide/uccx_b_solution-design-guide-125/uccx_b_solution-design-guide-125_chapter_011.html?bookSearch=true#UCCX_RF_E796A578_00
https://www.cisco.com/c/es_mx/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_12_5/maintain_and_operate/guide/uccx_b_uccx-125admin-and-operations-guide/uccx_b_uccx-125admin-and-operations-guide_chapter_010110.html?bookSearch=true
https://www.cisco.com/c/es_mx/td/docs/voice_ip_comm/cucm/admin/12_5_1/featureConfig/cucm_b_feature-configuration-guide-1251/cucm_b_feature-configuration-guide-1251_chapter_0100.html
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