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Management (WxM) différée a la solution UCCE
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Introduction

Ce document décrit en détail le flux de données entre la solution Cisco Contact Center Enterprise
(CCE) et la plate-forme WxM. En outre, il fournit les étapes nécessaires a la configuration et a
l'intégration de la solution afin d'obtenir un systéme de rétroaction en boucle fermée différée
(SMS/e-mail) pour les appels vocaux.

Conditions préalables

Conditions requises
Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

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

- Customer Voice Portal (CVP) version 12.5

- Cloud Connect version 12.5

- Plate-forme WxM (anciennement appelée Cloud Cherry)

Components Used
Les informations contenues dans ce document sont basées sur les versions de logiciel suivantes :

. 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
- Plate-forme 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.

Fond

WxM est la solution de gestion de I'expérience client (CEM) de nouvelle génération de Cisco qui
permet aux entreprises de consolider et d'analyser en temps réel les données de voyage des
clients a partir de tous les points de contact numériques, avant, pendant et apres l'interaction avec
le centre de contact.

Flux de données pour un appel vocal

Ce flux de données est basé sur le flux d'appels complet du portail vocal du client (CVP).
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1. Le serveur Cloud Connect démarre le conteneur Cherrypoint une fois le compte WxM défini
via les commandes CLI. Le conteneur de point de cerise appelle une API LoginToken () avec
le compte d'utilisateur configuré, les clés API, etc. et I'envoie a WxM pour authentification.

2. WxM valide la demande LoginToken avec succes, puis renvoie 200 OK au conteneur
Cloudcherry.

3. Cherrypoint Container appelle ensuite I'appel de I'API get Dispatch () et get Settings () a



WxM.

. WxM renvoie la configuration d'envoi, les questionnaires, les modeéles, les préremplissage,

etc. dans le conteneur Cherrypoint. Ces renseignements sont d'abord analysés pour
déterminer si des questions relatives aux renseignements personnels (IPl) sont posées. Si
tel est le cas, l'algorithme de hachage de I'API est récupéré en fonction des parameétres
d'appel. Pendant 12 heures, le questionnaire est enregistré dans la mémoire du serveur.

. L'appel arrive dans le centre de contact (appelant-> CVP -> ICM), puis le systéme vérifie si la

fonction Post Call Survey (PCS) est activée. Dans ce cas, elle est activée par I'utilisation de
la variable user.microapp.isPostCallSurvey dans le script ICM.

. Le numéro composé de I'appel entrant est associé a un type d'appel et, a son tour, a un

sondage WxM différé (SMS/e-mail). Etant donné qu'ICM a besoin d'une confirmation des
appelants pour recevoir I'enquéte différée et le numéro de messagerie électronique/mobile
de l'appelant, il renvoie les détails de I'application VXML a exécuter dans le cadre de la
demande d'exécution de script a CVP.

. Le serveur VXML exécute I'application VXML déployée et capture la volonté de I'utilisateur

de recevoir I'enquéte différée. L'application VXML capture également I'ID de I'utilisateur et le
numeéro de messagerie/mobile. CVP VXML renvoie a ICM via Voice Browser vers CVP en
tant que partie des variables ExtVXML. Dans tout ce flux d'appels, la branche VXML est
simplement impliquée pour la collecte des entrées utilisateur, et n'interagit/implique jamais
avec WxM en cas de branche d'enquéte différée. Il s'agit de la différence unique entre le flux
en ligne et le flux différe.

. ICM rassemble les entrées de I'appelant recues de CVP VXML (FromExtVXML 0 & 1) dans

POD.ID et identifie une cible d'agent pour I'appel. Le routeur ICM renvoie ensuite les
informations de contexte d'appel associées (ID d'agent, ID de groupe de compétences, ID
d'équipe et ID de répartition) ainsi que d'autres détails de contexte d'appel au CVP dans le
message CONNECT. Pour ce faire, la variable CxSurveylnfo de contexte d'appel étendu
(ECC) permet d'obtenir des informations. Le segment SIP CVP traite le message de
connexion et transfére I'appel a l'agent ciblé.

. L'appelant déconnecte I'appel. L'ID de répartition recu dans le cadre du message CONNECT

indique au serveur d'appels CVP que le courrier électronique/SMS doit étre envoyé a
I'appelant une fois I'appel terminé.

10. Le serveur d'appels CVP crée un lot de demandes et les envoie a Cloud Connect qui

11.

contient I'ID de I'envoi, I'ID du client, I'e-mail et le numéro mobile (regu a I'étape 8) et
appelle I'API DispatchRequest() sur Cloud Connect. Une fois que Cloud Connect a regu la
demande d'envoi, il met a jour toutes les balises de préremplissage selon le modeéle de
répartition et transfére la fonction DispatchRequest() a WxM qui a son tour passe sur WxM
SMS/Email Provider configuré dans WxM.

WxM SMS/Email Provider accepte la fonction DispatchRequest() et envoie le ack 202
Accepted a WxM. Une fois que WxM a regu le message 202 Accepted, il revient a CVP.



12. WxM SMS/Email Provider envoie les informations d'enquéte sous forme SMS/Email
conformément a la demande de répartition. L'appelant recoit I'e-mail/SMS comme indiqué
sur l'image.
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vous pouvez utiliser le lien dans E-mail/SMS et cliquer sur DEMARRER afin de répondre aux
questions de I'enquéte. Une fois que vous avez répondu a toutes les questions et que vous les
avez soumises, elles sont renvoyées au référentiel WxM.
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Configuration

Provisionner le service WXM sur Cloud Connect



WebEx Experience Management

CherryPoint = --—--—-—- =SS HErny P aint

NODE 1 Docker Engine NODE 2 Docker Engine

CLI CLI

Cloud Connect interagit avec la plate-forme WxM en utilisant un nouveau service de conteneur
appelé CherryPoint. Ce service s'exécute en mode d'état actif-actif dans les deux noeuds de la
connexion au cloud et lui permet d'accéder a la plate-forme WxM.

Pour intégrer la connexion cloud au portail WxM, vous devez acheter une licence WxM. Cela
déclenche le processus d'intégration par I'équipe d'activation WXM. Apres la création réussie
d'une organisation, ces éléments essentiels sont envoyés a I'adresse e-mail enregistrée.

- Clé utilisateur et APl du bureau
. Utilisateur systeme et clé API
- Préfixe PIN vocal
- Préfixe d'URL Web
- ID de déploiement
- Détails du proxy
Une fois les informations ci-dessus regues sur le serveur de connexion au cloud principal,

exécutez la commande set cloudconnect cherrypoint config afin de mettre a jour les détails de
configuration et d'intégrer la connexion au cloud 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 déploiement : Il peut s'agir d'un numéro fictif ou d'un ID systéme de solution CCE.
- Détails du proxy : Assurez-vous que le proxy utilisé n'est pas sécurisé (port 80 ou 8080) ou
sécurisé (port 443). Le proxy avec authentification n'est pas pris en charge.

Une fois que les détails de configuration ont été mis a jour, réinitialisez le conteneur de point de
terminaison a l'aide des commandes stop and start.

- utils cloudconnect stop cherrypoint
- utils cloudconnect start cherrypoint

admin:utils cloudconnect =t op cher rypoint
Stopping the container cherrvpoint

Pour vérifier la configuration et la connectivité au WXM, vous pouvez exécuter ces commandes
respectivement.

- show cloudconnect cherrypoint config
admin:show cloudconnect cherrypoint config

Fetching existing configuration...

Desktop User (with Read Only Privileges): Jdoeesdsystem
Desktop User API Key: *kk&kikdk

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

Web URL Prefix: https://cloudsurveyweb

Deployment ID: 6767

Proxy Enabled(true/false): true

Proxy Host: proxy AA.BB.com

Proxy Port: B0

Last Updated Timestamp: 1589959659212

admin:l

- utils cloudconnect cherrypoint test-connectivité

Note: En cas de probléme de connexion a Internet, une erreur s'affiche avec le code 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:

Configuration associée a ICM :

1. Cloud Connect dans la base de données d'inventaire

La premiére étape consiste a ajouter le serveur de connexion cloud a la base de données
d'inventaire de la station de travail d'administration (AW). Pour inclure le serveur, sur la page CCE
Administration dans le gadget d'inventaire de la carte d'infrastructure, ajoutez les détails du
serveur de connexion au cloud.

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

Note: L'erreur interne du serveur apparait sur la page, en raison d'un manque de
communication sécurisée entre le serveur AW et les serveurs de connexion au cloud.

Pour résoudre ce probléme, assurez-vous que les certificats appropriés sont échangés entre les
serveurs. Pour plus d'informations sur I'échange de certificats dans un environnement autosigné
pour la solution CCE, reportez-vous a cet article : Echange de certificats autosigné UCCE. Pour
CA-Signé, reportez-vous a cet article : Certificat signé CCE CA.



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

2. Variables ECC

S'assurer que ces variables ECC sont activées dans la solution ICM

. user.microapp.isPostCallSurvey
- user.CxSurveylnfo
- ID_POD

Attributes Atribites

Name * |user microapp isPestCall Survey Hame * |user CxSurveyinfo
Masdmsm length *: 1 Masdrmum length " _SU
Ferary

=
Hersistent |

Cisco prowvided

Linique idervtifler for uss wih
Descnption propagate call or1ask contes

Note: Si les variables user.CxSurveylnfo et POD.ID ne sont pas définies correctement, le
serveur CVP ne parvient pas a créer une demande d'API pour le serveur de connexion au
cloud.

3. ICM Type d'appel et association d'enquéte

Enquéte différée : Dans ce type d'enquéte, aprés la fin de I'appel client, le client regoit un lien
d'enquéte, par SMS ou par e-mail, auquel il peut répondre a son convenance.

Selon les besoins de l'entreprise, I'enquéte différée peut étre activée sur le type d'appel associé
au script principal ICM.

Vous pouvez mapper le type d'appel et I'enquéte via la page d'administration de CCE. Accédez a
Parametres d'appel > Parameétres de routage > Type d'appel, sélectionnez le type d'appel du
script icm ou I'association d'enquéte est nécessaire et cochez la case Activer la gestion de
I'expérience.



Madia Routing Domain] Call T

Parma

Call Settings

Eitin

Call Type of main call-in Seript 5001

Route Sattings
Call Settings Bucket intenvals
MRD, Call Types, Bocket Inervals Miscallansous L u 4

N

(=4 5000

Description

Sordicn Lovel Threshold

Service Level Type

Bucket ke

v

0

Note: Lorsque I'utilisateur atteint la page de type d'appel via CCEAdmin, AW envoie une
demande de publication https://<cloudconnectFQDN >:8445/cherrypoint/status ?details=true
au serveur de connexion cloud pour vérifier I'état d'intégration du service cherrypoint. Si le
résultat indique que le service est actif, alors Enable Experience Management est affiché
dans l'interface utilisateur, sinon I'option n'est pas visible.

Dans l'onglet Gestion de I'expérience, sélectionnez I'enquéte différée avec le questionnaire
souhaité configuré dans le portail WxM. Les questionnaires remplis dans la page Sélectionner un
questionnaire sont ceux configurés dans le portail WxM. lls sont synchronisés via une connexion
cloud.
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4. Configuration du script d'appel principal :

Dans le script principal, assurez-vous que la variable user.microapp.isPostCallSurvey est définie.
Pour ce script, si I'enquéte post-appel WxM est nécessaire, affectez la valeur Y a la variable,
l'indicateur N désactive les PCS WxM pour les appels qui entrent dans ce script principal.



= Set Properties (Read Only)

= St Properties (Read Only)
Set Varistle | Comment | Connection Labeis

Set Vasiable | Camment | Connection Labels
Object type: . Otyject Varable: Object type: Object:

16 35 Run Ext. Seript

T =] setvarable
Wuser microapp TOEXVIM

“application=CueueMusic”
-

°F Queue to Skill Group
Skill Group Mo. % -l
CUCM_PG_1.Cisco_Voice Test_| 5 3 Run Ext. Script
o CCMusic
-4 Release Call |.1
POD. | D Val ue set to -->
concat enat e(Cal | . user. m croapp. FronExt VXM_[ 0], "; ", Cal | . user. m cr oapp. Fr omExt VXM_[ 1] )

Note: Si le noeud de variable de définition user.microapp.isPostCallSurvey n'est pas
configuré dans le script par défaut, le CVP marque I'appel pour I'enquéte post-appel mais

I'enquéte ne fonctionne qu'avec la fonctionnalité PCS traditionnelle, I'appel PCS WxM
échoue.

Configuration associée CVP

1. CloudConnect dans NOAMP

Pour que le composant CVP VXML Server communique avec le cloud connect, la premiere étape
consiste a ajouter le serveur cloud connect au portail CVP New Operations Manager (NOAMP).
Pour ajouter, sur la page NOAMP de la section d'intégration, cliquez sur Cloud Connect,

sélectionnez CVP Call Server dans la liste déroulante device et ajoutez les détails du serveur de
connexion au Cloud.



—t

a

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

Remarque : il est recommandé d'utiliser le nom de domaine complet (FQDN) des serveurs
de connexion cloud.

Vous pouvez voir I'erreur interne du serveur sur la page, en raison d'un manque de
communication sécurisée entre les serveurs d'appels OAMP et CVP.

alaln 1 bt ; 2 . P e
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Pour résoudre ce probléme, assurez-vous que les certificats appropriés sont échangés entre le
serveur CVP et les serveurs OAMP. Pour plus d'informations sur I'échange de certificats dans un
environnement autosigné pour la solution CCE, reportez-vous & cet article : Echange de certificats
autosignés UCCE. Pour CA-Signé, reportez-vous a cet article : Certificat signé CCE CA.

Le serveur OAMP transmet les détails du serveur de connexion au cloud a tous les serveurs
d'appels CVP et les informations sont ajoutées dans le fichier sip.properties, comme illustré dans
l'image.

#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 =

203z18gCsJ*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/fr_ca/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Note: Lorsque vous ajoutez cloudconnect dans NOAMP, le systéme place les noeuds de
cloudconnect, le nom d'utilisateur et les mots de passe dans le fichier sip.properties. Si ce
n'est pas le cas, tous les champs de la capture d'écran ci-dessus doivent étre ajoutés
manuellement au fichier.

Redémarrez le serveur d'appels CVP.

2. Créer une application Call Studio pour la collecte des entrées utilisateur :

e Builder - SurveyDetails/app.calflow - Cisce Unified Call Studio _ k4
Flle Edit Calflow Mavigate Search Puoject Run Window Help

Q- i - - v - 4 Ei | 2] Buitger
%, Mavigater &7 5|8k app.califiow & = B[ 2 Element Configuntion &3 . f= Outiine
5% < CVP Subdialog Return
=5 SurveyDetails \ Settings
. callflow 1,
& calflow Start Of Call Mame: CVP Subdialog Return 01
= deploy
B app.califiow Name Value
[*Callerinput 1 _ J
.G 1d=[Data Element, CptSurvey. cidkEmail il ile= 1234567800 cc_language=en-us
A Optin={Data.Elernent. OgtSurvey.value)
3 Subdialog Start_01
done
S = ~ X
# Elements i =0
& Subflow Elements ~ [ Optunay
™ all
(( }] Returm |
5 Subditlog Elements max_noingat
[ Subdialog Invoke 1
|

= Geaeral | .
Il

(= Element Groups ‘ [ VP Subdizlog Return 01 |2

(& Cements ‘ |
[ Audie :

& Cal Control

External VXML O set to -->

cc_Cust oner | 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}

Note: Dans I'exemple ci-dessus, la variable externe VXML 0 est définie manuellement. Un
déploiement réel peut étre effectué de différentes manieres pour trouver I'appel dans le
numéro de messagerie/mobile du client via les puces de base de données, etc.

3. Déployer L'Application
Déployez I'application. Cliquez sur le fichier de lot d'applications de déploiement.

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

P

Mame Date modified Type Size

L) deployApp CAWindows\System32\cmd.exe
| deployApp.sh

[Z] releasetpp
i | releasefpp.sh

Configuration associée a Finesse

WxM propose deux gadgets différents pour les agents et les superviseurs du centre d'appels.



a) Gadget Customer Experience Journey (CEJ) : Affiche toutes les réponses d'enquéte passées
d'un client dans une liste chronologique a l'agent lorsqu'il accepte un appel client.
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b) Gadget Customer Experience Analytics (CEA) : CEA affiche les informations selon le type de
ressources connectées a finesse.

Agent : Affiche I'impulsion globale des agents a l'aide de mesures standard telles que NPS, CSAT
et CES.

I.'."‘l!' e L Todiing | -fj | “E' 1. n
My vl L
[ ]
4.07 25.65 53.62 49773
42 T - -

Superviseur : Affiche I'impulsion globale de I'équipe\Agents a l'aide de mesures standard telles
que NPS, CSAT et CES.
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Afin d'activer ces gadgets sur la finesse, voici les étapes nécessaires.
1. Echange de certificats

Les gadgets interagissent directement avec la plateforme WxM pour obtenir les informations
requises. Pour que WxM accepte la demande du gadget, un jeton d'autorisation est requis pour
que les serveurs finesse récupérent de la connexion au cloud. En raison de I'échange de
certificats de conformité SRC entre les serveurs de connexion finesse et cloud, une
communication réussie est requise. Pour les environnements autosignés, suivez les étapes
indiquées dans ce document.

2. Cloud Connect dans Finesse Admin

Finesse doit étre au courant du serveur de connexion au cloud et ceci est possible lorsque vous
ajoutez des détails de connexion au cloud dans la page d'administration finesse.



cISCo Cisco Finesse Administration

Cloud Connect Server Settings

Username* administrator
Password® | e

Publisher Address” cloudconnectal125.grey
Subscriber Address cloudeonnecth125.grey

3. Développement de gadgets
Gadget CEJ : Pour activer le gadget CEJ sur finesse, exportez le code du gadget a partir de WxM
et copiez-le dans la page de disposition du bureau d'administration finesse pour agent &

superviseur. Pour y parvenir, il convient de procéder comme suit :

Etape 1. Connectez-vous & WxM avec le compte d'administration.



@ ﬂ hitps./

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

cx.cloudcherry.com/#/login

Cisco Webex
Experience Management

m
3

d

ccdemo09admin

Etape 2. Téléchargez le gadget CEJ & partir d'espaces - Expérience globale - Exportez le gadget

Cisco Contact Center.

13 Apr

20 - 12 May ‘20 T 11 responses

11 Responses

Q s RESTnT IF ; ® NP5 107108 CE
& Ancrymous
& Anonymous.
CUSTOMER RESPONSES
1010
Etape 3. Copiez I'URL.
2 oode snippet below 10 export the responses from the space Overall Experience a5 a Cisgo Contact Centre 5

| [

:-a Export Cisco Contact Centre Gad, |

RESPONSE ACTIONS

151

= o

B4

Etape 4. Sur la page finesse de mise en page du bureau CFAdmin, incluez I'URL sous l'onglet

accueil de la mise en page de I'agent.



CORTALRAE. TADS . AJENT . honeLabs] £/ lakaly
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Etape 5. Sur la page finesse de disposition du bureau CFAdmin inclure la méme URL sous le
domicile de la disposition Supervisor.

|'q'.‘:.—m.' nanneldemcadmin

Gadget Agent CEA : Des étapes similaires au gadget CEJ sont nécessaires pour activer cette
application pour les agents dans finesse.

Etape 1. Dans le portail d'administration WxM dans I'espace, sélectionnez Tableau de bord de
I'agent et dans la barre de navigation de gauche, choisissez I'option Customer Experience
Analytics. A mesure que le fond d'écran du CEA se charge, appuyez sur le bouton et dans le
menu déroulant, sélectionnez I'option Exporter le centre de contact de Cisco 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 [
5
100 -
NPS Score A
Promotor

Etape 2. Copiez I'URL et modifiez-la : ajoutez le filtre &filterTags=cc_Agentld a celui-ci.



Export Cisco Contact Cen P
Export Cisco Contact Centre Gadget

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
91245564516282246433312-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

Etape 3. Sur la page finesse de disposition du bureau CFAdmin, incluez I'URL sous l'onglet
myStatistics du réle Agent.

<id>myStaciscics</id»

<icon>column-chart</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.myStatisticsLabel</label>
<oolumns>

<column>
AR A &
<gadger 3fsvdp.a:»yqaaqet.-‘£1Lesa"":-cse".rL-ce.F-::zs::ocm'mly..lcscsaan'et xmlispaceld=5ecccB0SblebTb1480e1013b=
w:cnxchannelder.cauiﬂimrr-:::':":"-ll:-dl.‘.lkd341424211&112652350 d=-wxmxchanneldemcadmingf erTags=cc Agentld</gadget>
wgacget )"l:.l:.ps r.fv:l..lclz:: grey. com: culc/gaag 1V 1% et . xmlrg tHeign Uk

ewl -C‘HEDFAEI?EDE*QH?DE&‘FJiE23C5l3925 terld=agentStats. id=CLAZ(teamName</gadget>

Gadget du superviseur CEA : Des étapes similaires au gadget CEJ sont nécessaires pour activer
cette application pour superviseur dans finesse.

Etape 1. Dans le portail d'administration WxM dans I'espace, sélectionnez Tableau de bord du
superviseur et dans la barre de navigation de gauche, choisissez I'option Customer Experience
Analytics. Lorsque le fond d'écran du CEA est chargé, appuyez sur : et dans le menu déroulant,
sélectionnez I'option Exporter le gadget du centre de contacts Cisco.

- verall Expenienc Agent Dast rd Agent Pulse C rd for Supervisor F- s B &

Lt B 13 Apr 20 - 12 May 20 T 11 responses {Questimm = Post Call Feedback » | q @
d

Metrics

llse 1

& Create New Group

Monitor Trends
¢ Edit This Group & Manage Widgets

Compare Segments
— e
Prioritine Actions ]

B Delete This Group

[ T .]' ® Promoters

B Export Crico Contact Centre Gad

Etape 2. Copiez 'URL et modifiez-la : ajoutez le filtre &filterTags=cc_Teamld a celui-ci.




Supervisor Gadget url

roup Check Pulse from Space Supervisor Dashboard as a Cisco Contadt Centre Solutions gadget
3 Whebex Contact Centreé 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>

Etape 3. Sur la page finesse de mise en page du bureau CFAdmin, incluez I'URL sous I'onglet
teamData du réle Supervisor

is !cai:‘.:! iy

SEGRDESEATS et e T Sen0adnini F 1L erTaps=ce Temald:/pasget

« LB TR E R 1 T BIgTY

{1i13 SREL/L1Y
Feubcl 2. prey. com: Bl cule /ndget fHiste
4. URL des serveurs Finesse de la liste blanche

Pour s'assurer que les requétes API de finesse a WxM sont authentifiées, les URL du serveur
finesse doivent étre répertoriées sur le serveur WxM.

Dans le portail d'administration WxM - modifier le profil sous I'onglet ORIGIN CORS inclut 'URL
du serveur finesse avec le port 8445.

b

CORS ORIGIN

https.//finesse125p.bora.com;8445

£ Edit Notifications
https://finesse1255.bora.com:8445

> Signout

Note: Les URL peuvent étre un nom de domaine complet du serveur finesse ou un caractére
générique tel que https://*.bora.com:8445

Vérification



Aucune procédure de vérification n'est disponible pour cette configuration.

Dépannage

Aucune étape spécifique n'est actuellement disponible pour dépanner cette configuration.

Informations connexes

- Pour plus d'informations sur I'enquéte en ligne WxM, reportez-vous a cet article : Intégrer
I'enquéte en lighe Webex Experience Management (WxM) a la solution UCCE

- Pour plus d'informations sur I'échange de certificats auto-signé pour la solution CCE,
reportez-vous a cet article : Echange de certificats auto-signé UCCE

- Pour plus d'informations sur la mise en oeuvre de certificats signés CA sur la solution CCE,
reportez-vous a cet article : Certificat signé CA CCE

- Application CVP GitHub WxM :_Application WxM par défaut CVP GitHub

- Support et documentation techniques - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/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
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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