Configurar disefos de variables de llamada
personalizadas UCCX para Finesse Desktop y
FIPPA
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Informacién Relacionada

Paso 1. Definir una variable de llamada expandida para el diseio.

Cree una secuencia de comandos CCX con capacidad de envio a cola de llamadas y los pasos
Obtener informacién de contacto de llamada y Establecer informacién de llamada
empresarial. Como parte del proceso de creacion del script, defina las variables del script.

A Start

& Delay 2 sec

@8 Accept (--Triggering Contact--)

&) Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)

@& Get Call Contact Info (--Triggering Contact--)

@ Set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:"Hello, World",C5Q,callingNumber,calleddumber, T[now],D[now],"TestLayout”,"Example ECC variable text.”

=i gl Select Resource (--Triggering Contact-- from C5Q)
Y Connectea

=11k Queven
P queveloop:
¥ Play Prompt (--Triggering Contact--, QueuePrompt)
& Delay DelayWhileQueued sec
#3 Goto quevel oop

fo JEnd |

Ejemplo de script CCX.



£ 7 2

MName Type Value Attributes
LS String Parameter
DelayWhieQueued (int 30 Parameter
QueuePrompt Prompt SPICDACDQueue. ...

SRS _TempResou... (User null
WelcomePrompt Prompt SPICMCDWelco... |Parameter
calledMumber =tring

calingumber String

dateCallCameln Date D[now]
timeCallCamein Time Trvow] IEjemplo de variables

de secuencia de comandos de CCX.

Vaya a Configuracién > Variables de llamadas expandidas para crear variables de contexto de
llamadas expandidas (ECC). Para distinguir entre los disefios multiples creados en Finesse, debe
haber una variable ECC llamada user.Layout. El valor de esta variable se establece con el paso
Establecer informacién de llamada empresarial y que define qué diseno de variable de llamada
Finesse mostrara las variables de llamada. Si no existe ninguna variable user.Layout, se utilizara
el disefio predeterminado.

Ademas, aqui se especifican otras variables ECC.
'@ Cisco Unified CCX Editor

File Edit Tools Debug Winduw Help
CeEd & sl v o Options...

+- |\ General Expanded Call Variables...
+- 1. Trigger




% | Expanded Call Variable [i—hJ

$172 X
Name Type Description
user.exampleECC Scalar
user. layvout Scalar

Ejemplo

de variables ECC de script CCX.

Precaucién: Si la variable user.Layout ECC se configura en su lugar como user.Layout (letra
mayuscula L), el disefio personalizado del escritorio Finesse se mostrara en el escritorio del
agente, pero el diseno del teléfono FIPPA volvera al disefio de variable de llamada
predeterminado.

Precaucién:Si no se configura la variable ECC user.layoutvariable, sélo se utilizara el diseno
predeterminado de la variable de llamada Finesse.

Paso 2. Recolectar informacion de llamada.

Es comun recopilar informacién sobre la llamada a través del paso Obtener informacion de
contacto de llamada. En este ejemplo, se recolectan el numero de la llamada y el niumero de la
llamada original.

Después de realizar el paso Obtener informacién de contacto de llamada, haga clic con el botén
derecho en Obtener informacién de contacto de llamada y seleccione Propiedades.

Defina los atributos que desea recopilar asignando el atributo a una variable.



T @ General
Call Contact:  [-Triggering Contact-- | ¥
Attributes: | Names Variables
Calling Number callinghumber
Called Number
Arrival Type

Last Redirected Nu.
Original Called Nu... [calledNumber
Dialed Number

ok || Apply || Cancel || Help

Paso 3. Definir variables de llamada.

Establezca las variables en el paso Establecer informacion de llamada empresarial. Haga clic con
el boton derecho en Establecer informacién de llamada empresarial y seleccione Propiedades.

Se pueden establecer las siguientes variables de llamada:

. Call.CallerEnteredDigits

. Call.PeripheralVariable1 a Call.PeripheralVariable10

- Call.AccountNumber

- Variables de contexto de llamada expandida (ECC)
Una variable periférica solo puede contener 40 bytes, mientras que una variable ECC puede
contener 210 bytes. Un caracter American Standard Code for Information Interchange (ASCII)
tiene una longitud de 1 byte. Ademas, si se necesitan mas variables de llamada que las
predefinidas en la ficha General, utilice variables ECC.

| % General | Expanded Call Variables|
Contact | -Triggering Contact— =
Fields: | wvalues Names Tokens Add...

"Hello, World™ — Call.PeripheralVariable1 — — Al — —
Csa _ Call PeripheralVariable2 — Al — I
callingMumber — Call. PeripheralVariable3 — — All - Delete
calledMumber — Call.PeripheralVariabled — — Al —
Tlnow] as Short Time — Call.PeripheralVariables — — All —
Dlnow] as Short Date — Call.PeripheralVariablet — — All —

l 0K H Apply H Cancel H Help ‘




Nota: Call.PeripheralVariableX corresponde a la variable "callVariableX" en la pagina Cisco
Finesse Administration, donde X es un entero que va desde 1 a 10.

En la ficha Variables de llamadas expandidas, asigne valores a las variables ECC.

7, General| Expanded Call Variables

ECC Variables: | yalues Names Array Indexes Tokens Add...
TestLayout” — user.layout — — Scalar— — All —
"Example ECC variable text” |- user.exampleECC — - Scalar - — All -
| oK | | Apply | | Cancel | | Help |

Paso 4. Cree una aplicacion que utilice el script.

Vaya a la pagina Administraciéon de Cisco Unified CCX > Aplicaciones > Administracidon de scripts
y cargue el script.

Vaya a la Administracién de Cisco Unified CCX Page > Aplicaciones > Administracién de
aplicaciones y cree una aplicacion que utilice el script. No olvide definir los parametros de script
necesarios. En este ejemplo, la cola de servicio de contacto es un parametro que se debe
introducir manualmente en la pagina de aplicacion.

Cisco Script Application
Q Update j Delete @ Cancel « Back to Application List

Status

@ Status : Ready

Unified CM Telephony Trigger: Name Science
7898 *
D 0

Add new trigger

Maximum Number of 4

Sessions™
Script* SCRIPT[SetEnterpriseCallinfoWithCustomLayoutv2.aef] 'ﬂ' Edit

csa "ScienceCSQ"

. 30
DelayWhileQueued
ICDAICDWelcome.wav Show Prompts ‘5
WelcomePrompt
Description Science
Enabled O ves No
Default Script - System Default - ﬂ Edit
Update Delete Cancel Back to Application List

Ejemplo de aplicacién CCX con script.



Nota: La configuracion completa de la aplicacion, disparador, grupos de control de llamadas,
agentes, habilidades, otra configuracion de Finesse, FIPPA, etc. esta fuera del alcance de
este documento. Para obtener detalles sobre esto, consulte las guias de administracién de
UCCX.

Paso 5. Configuracion del disefio Finesse.

Cree un disefo personalizado en la pagina Finesse haciendo clic en Nuevo.

Especifique el numero de variables y asigne un nombre a las variables de las columnas izquierda
y derecha.

Especifique qué variables se pasan del script que se mostrara en Finesse. Los menus
desplegables de variables contienen todas las opciones de variable que se pueden pasar a
Finesse.

Para especificar variables ECC, seleccione Personalizado... desde la opcion desplegable:
Call Body Right-Hand Column Layout

Example ECC Variable callVariable3 x
callVariabled
callVariables

callVariables
callVariable7
callVariable8
callVariable@
callVariable10
BAAccountMumber
BABuddyMName
BACampaign
BACustomerMumber
BADialedListID
BAResponse
BAStatus
BATimeZone
wrapUpReason
queueNumber
queueName

Todos los nombres de variables ECC definidos por el usuario creados en cualquier script UCCX
deben comenzar con el usuario. (Iéase: user<dot>), por lo que la configuracion de la variable ECC
Finesse siempre tendra user como la primera parte del nombre de la variable.


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-maintenance-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-maintenance-guides-list.html

Custom/ECC Variable Entry

user

S .

El ultimo disefio de ejemplo configurado.

' :: Ills- é lc:' Cisco Finesse Administration e

Setlings m Deskiop Layout Phone Books Reasons  Team Resources

List of Call Variables Layouts

Name A | Description
_Default Layout (Default) Layout used when no other layout matches the user layout Custom/ECC Variable
{ Testlayout __________ — S S S S
Edit TestLayout
Mame TestLayout Description

Call Header Layout

|Agent csQ | queueName |
Call Body Left-Hand Column Layout Call Body Right-Hand Column Layout
|Example Text callVariable1 o x [Example ECC Variable | | user.exampleECC o x
|agentcsaQ | callVariable2 ER
|Cmmme: Number ‘ callVariable3 j x
|called Number | callvariabled | X
[Time of Call | callVariable5 - X
|Date of Cal | callVariable6 - x

[ o]

Verificacion

Utilize esta seccion para confirmar que su configuracion funcione correctamente.

Realice una llamada de prueba y valide el aspecto deseado del escritorio Finesse.



+1]1:1]1. Agent Albert Einstein (Albert) - Extension 1005
cisco © Reserved

'"%’

"Home My History My Statistics ~ Manage Customer

Agent CSQ: ScienceCSQ 0101

Example Text: Hello, World Example ECC Variable:
Agent CSQ: ScienceCSQ Example ECC variable text.
Customer Number: 1022

Called Number: 7898

Time of Call: 4:49 PM

Date of Call: 10/10/18

Wrap-Up Reason +

+1]1:1]1. Agent Albert Einstein (Albert) - Extension 1005 Sign Out ~
Cisco - Ta|kj|-|gv .
B vy fisioy My St e Managemm%—;—
4 W Hold § 2*Consult §| *2 Direct Transfer
Example Text: Hello, World Example ECC Variable:
Agent CSQ: ScienceCSQ Example ECC variable text.

Customer Number: 1022
Called Number: 7898
Time of Call: 4:53 PM
Date of Call: 10/10/18

Si se utiliza FIPPA, realice una llamada de prueba y valide el aspecto deseado de la aplicacion de
teléfono FIPPA.

i

Talking

' Jalgt.nt ( r Sl 'q._ql #C!er“: EI .\_-"--'I

Example Text: Hﬁllu. World
[ WrapUp ]NntReadvl QStats ]

<A 1TEDTNDET TN

Troubleshoot

Actualmente no hay informacion especial disponible para la resolucién de problemas para esta
configuracion.

Informacidén Relacionada

- CSCvb21357 - ENH: Finesse debe tener Call.CallerEnteredDigits y Call. AccountNumber

- CSCus04310 - El flujo de trabajo emergente del explorador falla para las variables ECC
personalizadas.

- CSCvm84933 - DOC: La longitud maxima de las variables periférica y ECC no esta
documentada



https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvb21357/?reffering_site=dumpcr
https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCus04310/?reffering_site=dumpcr
https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvm84933/?reffering_site=dumpcr
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lass="lia-message-template-summary-zone">

Introduccién

Este documento describe como configurar disefios de variables de llamada personalizados para
Finesse y el Agente de teléfono IP Finesse (FIPPA) para UCCX.

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Unified Contact Center Express (UCCX)
- Finesse

Componentes Utilizados

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

- UCCX version 11.0(1) y posterior. Las imagenes provienen de UCCX 11.6(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.

Antecedentes

La mayor parte de la configuracion se realiza en la secuencia de comandos utilizada para enrutar
la lamada al agente Finesse. Se pueden crear varios disefios de variables de llamada en Finesse
a partir de UCCX 11.0. Antes de 11.0 (10.0, 10.5 y 10.6), sélo se podia crear un disefio de
variable de llamada en Finesse. FIPPA se introdujo en UCCX 11.0.

Configurar

Paso 1. Definir una variable de llamada expandida para el disefio.

Cree una secuencia de comandos CCX con capacidad de envio a cola de llamadas y los pasos
Obtener informacién de contacto de llamada y Establecer informacién de llamada
empresarial. Como parte del proceso de creacion del script, defina las variables del script.


https://supportforums.cisco.com/sites/default/files/attachments/discussion/obivr_campaign_contact_variables.pdf
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

A7 Start
& Delay 2 sec

@8 Accept (~-Triggering Contact--)

ﬁﬂ@ Play Prompt (--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
@& Get Call Contact Info (~-Triggering Contact--)

@ Set Enterprise Call Info (--Triggering Contact--) Variables Used:"Hello, World",CSQ, callinghumber, calledNumber, T[now],D[now], "TestLayout”,"Example ECC variable text.”

=18l Select Resource (--Triggering Contact-- from CSQ)

YR Connectea
E-{R Queves
(¥ queveloop:

¥ Play Prompt (-Triggering Contact--, QueuePrompt)

R Delay DelayWhileQueued sec

%3 Goto queveloop
g dEnd |

Ejemplo de script CCX.

& 7 x

Mame Type Value Attributes
Csi =tring Parameter
DelayWhieQueued |(int 30 Parameter
QueuePrompt Prompt SPICDACDQueue. ...
SRS _TempResou... (User null
WelcomePrompt Prompt SPICMCDWelco... |Parameter
caledMumber =tring
calingMumber =tring
dateCallCameln Date Dnow]
timeCallCamein Time TInow]

de secuencia de comandos de CCX.

{Ejemplo de variables

Vaya a Configuracién > Variables de llamadas expandidas para crear variables de contexto de
llamadas expandidas (ECC). Para distinguir entre los disefios multiples creados en Finesse, debe
haber una variable ECC llamada user.Layout. El valor de esta variable se establece con el paso
Establecer informacién de llamada empresarial y que define qué disefo de variable de llamada
Finesse mostrard las variables de llamada. Si no existe ninguna variable user.Layout, se utilizara

el disefio predeterminado.

Ademas, aqui se especifican otras variables ECC.

'@ Cisco Unified CCX Editor

File Edit Tools Debug Winduw Help
D@ & & Bl v o

+- 1. General
+- 1. Trigger

Options...
Expanded Call Variables...



% | Expanded Call Variable [i—hJ

$172 X
Name Type Description
user.exampleECC Scalar
user. layvout Scalar

Ejemplo

de variables ECC de script CCX.

Precaucién: Si la variable user.Layout ECC se configura en su lugar como user.Layout (letra
mayuscula L), el disefio personalizado del escritorio Finesse se mostrara en el escritorio del
agente, pero el diseno del teléfono FIPPA volvera al disefio de variable de llamada
predeterminado.

Precaucién:Si no se configura la variable ECC user.layoutvariable, sélo se utilizara el diseno
predeterminado de la variable de llamada Finesse.

Paso 2. Recolectar informacion de llamada.

Es comun recopilar informacién sobre la llamada a través del paso Obtener informacion de
contacto de llamada. En este ejemplo, se recolectan el numero de la llamada y el niumero de la
llamada original.

Después de realizar el paso Obtener informacién de contacto de llamada, haga clic con el botén
derecho en Obtener informacién de contacto de llamada y seleccione Propiedades.

Defina los atributos que desea recopilar asignando el atributo a una variable.



T @ General
Call Contact:  [-Triggering Contact-- | ¥
Attributes: | Names Variables
Calling Number callinghumber
Called Number
Arrival Type

Last Redirected Nu.
Original Called Nu... [calledNumber
Dialed Number

ok || Apply || Cancel || Help

Paso 3. Definir variables de llamada.

Establezca las variables en el paso Establecer informacion de llamada empresarial. Haga clic con
el boton derecho en Establecer informacién de llamada empresarial y seleccione Propiedades.

Se pueden establecer las siguientes variables de llamada:

. Call.CallerEnteredDigits

. Call.PeripheralVariable1 a Call.PeripheralVariable10

- Call.AccountNumber

- Variables de contexto de llamada expandida (ECC)
Una variable periférica solo puede contener 40 bytes, mientras que una variable ECC puede
contener 210 bytes. Un caracter American Standard Code for Information Interchange (ASCII)
tiene una longitud de 1 byte. Ademas, si se necesitan mas variables de llamada que las
predefinidas en la ficha General, utilice variables ECC.

| % General | Expanded Call Variables|
Contact | -Triggering Contact— =
Fields: | wvalues Names Tokens Add...

"Hello, World™ — Call.PeripheralVariable1 — — Al — —
Csa _ Call PeripheralVariable2 — Al — I
callingMumber — Call. PeripheralVariable3 — — All - Delete
calledMumber — Call.PeripheralVariabled — — Al —
Tlnow] as Short Time — Call.PeripheralVariables — — All —
Dlnow] as Short Date — Call.PeripheralVariablet — — All —

l 0K H Apply H Cancel H Help ‘




Nota: Call.PeripheralVariableX corresponde a la variable "callVariableX" en la pagina Cisco
Finesse Administration, donde X es un entero que va desde 1 a 10.

En la ficha Variables de llamadas expandidas, asigne valores a las variables ECC.

7, General| Expanded Call Variables

ECC Variables: | yalues Names Array Indexes Tokens Add...
TestLayout” — user.layout — — Scalar— — All —
"Example ECC variable text” |- user.exampleECC — - Scalar - — All -
| oK | | Apply | | Cancel | | Help |

Paso 4. Cree una aplicacion que utilice el script.

Vaya a la pagina Administraciéon de Cisco Unified CCX > Aplicaciones > Administracidon de scripts
y cargue el script.

Vaya a la Administracién de Cisco Unified CCX Page > Aplicaciones > Administracién de
aplicaciones y cree una aplicacion que utilice el script. No olvide definir los parametros de script
necesarios. En este ejemplo, la cola de servicio de contacto es un parametro que se debe
introducir manualmente en la pagina de aplicacion.

Cisco Script Application
Q Update j Delete @ Cancel « Back to Application List

Status

@ Status : Ready

Unified CM Telephony Trigger: Name Science
7898 *
D 0

Add new trigger

Maximum Number of 4

Sessions™
Script* SCRIPT[SetEnterpriseCallinfoWithCustomLayoutv2.aef] 'ﬂ' Edit

csa "ScienceCSQ"

. 30
DelayWhileQueued
ICDAICDWelcome.wav Show Prompts ‘5
WelcomePrompt
Description Science
Enabled O ves No
Default Script - System Default - ﬂ Edit
Update Delete Cancel Back to Application List

Ejemplo de aplicacién CCX con script.



Nota: La configuracion completa de la aplicacién, disparador, grupos de control de llamadas,
agentes, habilidades, otra configuracién de Finesse, FIPPA, etc. esta fuera del alcance de

este documento. Para obtener detalles sobre esto, consulte las guias de administracion de
UCCX.

Custom/ECC Variable Entry

user

El ultimo disefio de ejemplo configurado.

' :: Ills- é lc:' Cisco Finesse Administration e

Seltings | Call Vanables Layouls Deskiop Layout  Phone Books  Reasons Team Resources ~ Workflows

List of Call Variables Layouts

Name A | Description
_Default Layout (Default) Layout used when no other layout matches the user layout Custom/ECC Variable
i TestLayout :

Edit TestLayout

Mame TestLayout Description
Call Header Layout

|Agent csQ | queueName |
Call Body Left-Hand Column Layout Call Body Right-Hand Column Layout
|Example Text | callVariable o x [Example ECC Variable | | user.exampleECC o x
|AgentcsQ | callVariable2 -] %
|Customer Number ‘ callVariable3 j x Add Row
|called Number | callvariabled | X
[Time of Call callVariable5 - x
|Date of Cal | callVariable6 - x
(v
Verificacion

Utilize esta seccion para confirmar que su configuracion funcione correctamente.

Realice una llamada de prueba y valide el aspecto deseado del escritorio Finesse.


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-maintenance-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-maintenance-guides-list.html

+1]1:1]1. Agent Albert Einstein (Albert) - Extension 1005
cisco © Reserved

'"%’

"Home My History My Statistics ~ Manage Customer

Agent CSQ: ScienceCSQ 0101

Example Text: Hello, World Example ECC Variable:
Agent CSQ: ScienceCSQ Example ECC variable text.
Customer Number: 1022

Called Number: 7898

Time of Call: 4:49 PM

Date of Call: 10/10/18

Wrap-Up Reason +

+1]1:1]1. Agent Albert Einstein (Albert) - Extension 1005 Sign Out ~
Cisco - Ta|kj|-|gv .
B vy fisioy My St e Managemm%—;—
4 W Hold § 2*Consult §| *2 Direct Transfer
Example Text: Hello, World Example ECC Variable:
Agent CSQ: ScienceCSQ Example ECC variable text.

Customer Number: 1022
Called Number: 7898
Time of Call: 4:53 PM
Date of Call: 10/10/18

Si se utiliza FIPPA, realice una llamada de prueba y valide el aspecto deseado de la aplicacion de
teléfono FIPPA.

i

Talking

' Jalgt.nt ( r Sl 'q._ql #C!er“: EI .\_-"--'I

Example Text: Hﬁllu. World
[ WrapUp ]NntReadvl QStats ]

<A 1TEDTNDET TN

Troubleshoot

Actualmente no hay informacion especial disponible para la resolucién de problemas para esta
configuracion.

Informacidén Relacionada

- CSCvb21357 - ENH: Finesse debe tener Call.CallerEnteredDigits y Call. AccountNumber

- CSCus04310 - El flujo de trabajo emergente del explorador falla para las variables ECC
personalizadas.

- CSCvm84933 - DOC: La longitud maxima de las variables periférica y ECC no esta
documentada



https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvb21357/?reffering_site=dumpcr
https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCus04310/?reffering_site=dumpcr
https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvm84933/?reffering_site=dumpcr
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