Integre SocialMiner con los servidores del Cisco
Unified Presence (TAZAS) para enviar la
notificacién IM para WebChat
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Introduccioén

Este documento describe cdmo SocialMiner puede emitir IM Notificiations con el uso del XMPP
(Mensajeria y protocolo extensibles de la presencia) a cualquier servidor que pueda procesar
estas notificaciones. Esta guia recorre nosotros con la configuracién que se utiliza para la
creacion de las notificaciones IM a un cliente del Jabber con la ayuda de las TAZAS (Cisco
Unified Presence Server).

Prerrequisitos

Requisitos
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Conocimiento expreso del Centro de contacto (UCCX) y un sistema integrado con Cisco
SocialMiner para WebChat con la delicadeza

- Integracion del administrador de las Comunicaciones unificadas de Cisco (CUCM) con el
Cisco Unified Presence (TAZAS) para la presencia e IM (Mensajeria inmediata) de los
clientes del Jabber

Componentes Utilizados

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

- Cisco Unified Contact Center Express (11.0 o mas alto)
- Cisco SocialMiner (11.5 o mas alto)

- Cisco Unified Presence Server (11.0 o mas alto)

- Cliente del Jabber (11.0 o mas alto)



- Administrador de las Comunicaciones unificadas de Cisco (11.0 o mas alto)

La informacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente
de laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si la red esta funcionando,
asegurese de haber comprendido el impacto que puede tener cualquier comando.

Antecedentes

Muchas de las implementaciones de las Comunicaciones unificadas (UC) tienen servidor de la
presencia en el entorno a conectar via el Jabber. Un usuario del Jabber puede también ser
administrador de la compafia que no necesita ser una parte del entorno del Centro de contacto y
quisiera recibir las notificaciones cuando un contacto de la charla llega en el Centro de contacto.
Esto seria una notificacion de encargo enviada via SocialMiner al usuario correspondiente del
Jabber.

Note: Aunque esto no sea una solucién totalmente probada de Cisco, la configuracién ayuda
a crear las notificaciones para los clientes del Jabber. Sin embargo, este documento no
toma las configuraciones personalizadas que podrian potencialmente parar la caracteristica
para trabajar del lado de la presencia en la consideracion.

Note: Las versiones enumeradas en la seccion antedicha son las en las cuales la
configuracion trabajé con éxito. Esta caracteristica puede o no puede trabajar en el
anterior/mas adelante las versiones en cada uno del producto correspondiente. También
SocialMiner 11.5 junto con otros Productos UC tales como CCX seria provisional en julio
2016 disponibles.

Configurar

La configuraciéon de WebChat basado agente con la delicadeza sigue siendo lo mismo. Esta
configuracion es valida solamente si WebChat basado UCCX con la delicadeza esta trabajando
con Cisco SocialMiner.

Procedimiento para configurar las notificaciones IM con el servidor de la presencia:
1. Instale y despliegue el Cisco Unified Presence Server en su entorno. Comenzando 10.x y

posterior, el servidor de la presencia se agrega como un nodo del sistema en la pagina de la
configuracion de administrador de la llamada, tal y como se muestra en de la imagen.



-Status

® Status: Ready

-Server Information

Server Type CUCM IM and Presence
Database Replication Publisher
Fully Qualified Domain Name/IP Address* pod1-cups

IM and Presence Domain** CiSCO.Com
IPv6 Address (for dual IPv4/IPv6)

Description

-IM and Presence Server Information

Presence Redundancy Group DefaultCUPSubcluster
Assigned Users 2 users
Presence Server Status

2. Después de la instalacidon de la pantalla azul del servidor de la presencia, asegurese de que
comiencen y estén activados a todos los servicios solicitados en la presencia, tal y como se
muestra en de la imagen.

IM and Presence Services

Service Name Status: Activation Status Start Time Up Time

Cisco SIP Proxy Started Activated Fri Feb 26 21:27:38 2016 1 days 22:07:33
Cisco Presence Engine Started Activated Fri Feb 26 21:27:54 2016 1 days 22:07:17
Cisco XCP Text Conference Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP Web Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP SIP Federation Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP XMPP Federation Connection Manager Not Running Activated

Cisco XCP File Transfer Manager Not Running Activated

Cisco XCP Message Archiver Not Running Activated

Cisco XCP Directory Service Not Running Activated

Cisco XCP Authentication Service Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34

Tal y como se muestra en de la imagen, asegurese de que los servicios de red tengan el servicio
del router XCP sean en servicio:

IM and Presence Services

Service Name Status: Start Time Up Time

Cisco Sync Agent Running Fri Feb 26 20:38:15 2016 1 days 22:57:57
Cisco Login Datastore Running Fri Feb 26 20:37:57 2016 1 days 22:58:15
Cisco Route Datastore Running Fri Feb 26 20:37:59 2016 1 days 22:58:13
Cisco Config Agent Running Fri Feb 26 20:38:29 2016 1 days 22:57:43
Cisco OAM Agent Running Fri Feb 26 20:38:31 2016 1 days 22:57:41
Cisco Client Profile Agent Running Fri Feb 26 20:38:37 2016 1 days 22:57:35
Cisco Intercluster Sync Agent Running Fri Feb 26 20:38:18 2016 1 days 22:57:54
Cisco XCP Config Manager Running Fri Feb 26 20:38:17 2016 1 days 22:57:55
Cisco XCP Router Running Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:55:35
Cisco Server Recovery Manager Running Fri Feb 26 20:38:30 2016 1 days 22:57:42
Cisco IM and Presence Data Monitor Running Fri Feb 26 20:38:16 2016 1 days 22:57:56
Cisco Presence Datastore Running Fri Feb 26 20:38:24 2016 1 days 22:57:48
Cisco SIP Registration Datastore Running Fri Feb 26 20:38:25 2016 1 days 22:57:47
Cisco RCC Device Selection Service Running Fri Feb 26 20:38:34 2016 1 days 22:57:38

3. Asegurese de que haya usuarios synched a las TAZAS del administrador de llamada, tal y
como se muestra en de la imagen.



status
|7® 2 records found

User Assignment (1 -2o0of2) Rows per Page 50 7@
Find User Assignment where User ID B begins with a Find = Clear Filter dp ==

User ID o First Name Last Name IM Address Directory URI Failed Over Node Presence Redundancy Group
jabberuser Jabber User jabberuser@cisco.com pod1l-cups DefaultCUPSubcluster
socialjabber Social Jabber socialjabber@cisco.com pod1-cups DefaultCUPSubcluster

Para que un usuario sea con éxito synched a la presencia, necesitamos tener las configuraciones
siguientes en el administrador de llamada.

Note: Este la demostracidon del screenshots la configuracion para uno de los usuarios, el
otro usuario es exactamente lo mismo.

La pagina del usuario final se asegura de que seleccionen al usuario para IM y la presencia.
También el usuario debe ser asociado al dispositivo CFS, tal y como se muestra en de la imagen.

-Service Settings

Home Cluster
Enable User for Unified CM IM and Presence (Configure IM and Presence in the associated UC Service Profile)

Include meeting information in presence(Requires Exchange Presence Gateway to be configured on CUCM IM and Presence server)
Presence Viewer for User
UC Service Profile CcuPS E View Details

El usuario final también necesita tener los grupos y los papeles siguientes:

-Permissions Information

Groups | Standard CCM End Users
Standard CTI Allow Control of All Devices Add to Access Control Group
Standard CTI Enabled
Remove from Access Control Group

View Details

Roles | Standard CCM End Users
Standard CCMUSER Administration
Standard CTI Allow Control of All Devices
Standard CTI Enabled

View Details

-Conference Now Information

El perfil correspondiente del servicio UC y el servicio UC se crean User Management
(Administracion de usuario) - de la seccion de los ajustes de usuario.

Find and List UC Services
HI]: Add New @ Select Al @ Clear Al @ Delete Selected

—Status

@ 1 records found

UC Service (1-1of1)

Find UC Service where Name a begins with B Find Clear Filter 9p =
Name * UC Service Type Product Type Host/IP Address
CUPS IM and Presence Unified CM (IM and Presence) 172.18.85.55

Add New Select All Clear All Delete Selected




—-IM and Presence Profile
Primary CUPS [T

Secondary <None> &

Tertiary <None>

4. Login a farfullar via la cuenta del jabberuser. Observe que la configuracion arriba también
muestra a socialjabber llamado segundo usuario cual tiene la misma configuracién exacta. Sin
embargo, no hay necesidad de iniciar sesion para farfullar con este usuario porque el SocialMiner
necesita a un usuario para la autenticacion que envie las notificaciones IM al resto de usuarios en
nombre de este usuario.

5. Login a la pagina de administracién de SocialMiner:

Paso 1. Configure el servidor XMPP en SocialMiner.

» XMPP Nofifications Server
Enabled [V

Enable Service Lookup [

AMPF Server Host Wl =bexconnectcom

AMPP Server Port 5o99

UserName Qe cisco.com

Password | aasssss

Cancel Save

El nombre de usuario usado aqui es el usuario en nombre de quien SocialMiner autenticara,
establecera una conexion XMPP y enviara los mensajes. Esta puede ser una cuenta del bot que
puede ser que provision en el servidor IM/Presence o cualquier cuenta individual normal.

También asegurese de que la resolucion de DNS a ésa servidor XMPP suceda muy bien de
SocialMiner y de que el host con el puerto es accesible de SocialMiner.

Paso 2. Cree una notificacion IM en SocialMiner.



Manage Notifications
Edit Notification

*Type | IM -
*Name My IM notification
Description My IM notification

*Campaign My Chat Campaign ~
*Tags

- Ol CATlC e SENT e o a3l 25 3 ¥ eSE 18

* Addresses

Type an address, then press Add Add
I ) S 0. COM

I () Cis C0.Com

I () S C0.COMm

P S C0.COMm

m

Message Hey, check thi=s out - & new Social
Contact: ${5C SCREEN URL} has arrived
for you !!

Save Cancel

1. Elija la campafa de la charla CCX en el campo de la campaia (el tiro de pantalla dice mi
campana de la charla como fue tomado para una sesion independiente de la charla con
SocialMiner asi que éste necesita cambiar CCX a la campafa de la charla)

2. En las etiquetas, agregue las mismas etiquetas que la alimentacién de la charla CCX tiene,
asi que los contactos de la charla que hace juego esas etiquetas seran cogidos y enviados

3. Proporcione una lista de direccionamientos a los cuales usted quiera enviar los mensajes IM
gue un contacto de la charla viene cada vez por

4. En el mensaje, usted puede proporcionar a cualquier tipo de mensaje. Utilice la variable
incorporada $ {SC_SCREEN_URL} que proporcionara un link a este contacto de la charla

Los pasos 3. inyectan una peticion de la charla y la prueban

1. Inyecte una peticion de la charla en la alimentacién de la charla.
2. Si toda va bien, los direccionamientos enumeraron en la notificacion IM creada en el paso 2



deben conseguir un ping con la informacion de contacto de la charla, tal y como se muestra

en de la imagen.
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3. También, usted puede validar todo en SocialMiner marcando el
estado de la conexion XMPP, que deben ser verdes con una se

estatus de la notificacion y el
nal-marca.

Senver Status

# [atastore e & Hardware

* [ndexer e * Mail Motifications

* Runtime ) # XMPP Motifications
W

* Eventing and Chat Connection to CCE Motifications

&

&

Verificacion

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

Troubleshooting

Esta seccion proporciona la informacion que usted puede utilizar para resolver problemas su

configuracion,

Estos abren una sesion Cisco SocialMiner deben ayudar en la identificacion de cualquier

problema con la configuracion antedicha:

. Servicio del Runtime de Cisco SocialMiner
. Servidor de Cisco SocialMiner XMPP
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