Configuracion del flujo de trabajo selectivo
basado en llamadas entrantes en Finesse
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Introduccion

Este documento describe como configurar un flujo de trabajo de Finesse para grabar llamadas
entrantes a MediaSense.

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que conozca estos temas:

- Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) con licencias de grabacién
- Finesse

- MediaSense

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Componentes Utilizados

- UCCX 10.6

. CUCM 10,5

- MediaSense 11.0

. Editor de Cisco Unified CCX

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 tiene una red en vivo,
asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Configurar

Configuraciones
Configuraciéon de CUCM

Paso 1. Vaya a Device > Device Settings > SIP Profile

- Seleccione Add New (Agregar nuevo).

- Proporcione un nombre: MediaSense11

- En Ping de Opciones SIP: Habilite Ping de OPCIONES para supervisar el estado de destino
de los troncales con el tipo de servicio Ninguno (predeterminado)

rSIP OPTIONS Ping

¥|Enable OPTICMNS Ping to monitor destination status for Trunks with Service Type "None (Default)”

Fing Interval for In-s and Partially In-service Trunks (seconds)* o

Ping Interval for Qut-of-servic 120
Ping Retry Timer (milliseconds)™ 500
Fing Retry Count® &

Paso 2. Vaya a Select Device > Trunk en Unified CM Administration > Add New

- Tipo de troncal: troncal SIP

- Protocolo de dispositivo: SIP

- Seleccione el botdn de opcidén Ejecutar en todos los nodos activos de Unified CM

- En SIP Information Destination Address, introduzca la direccion IP de MediaSense con el
5060 predeterminado

SIP Information

Destination

Destination Address is an SRY

Destination Address Destination Address IPv6 Destination Port
1* 10.201.227.183 5060
MTP Preferred Originating Codec™® Z11ulaw h
BLF Presence Group® Standard Presence group h
SIP Trunk Security Profile™ Mon Secure SIP Trunk Profile -
Rerouting Calling Search Space < Mone > hd
Out-0f-Dialog Refer Calling Search Space < None > -
SUBSCRIBE Calling Search Space < Mone > h
SIP Profile® Mediasensell v uiew Detalls
DTMF Signaling Method* Mo Preference h

- Perfil de seguridad del enlace troncal SIP:Perfil de enlace troncal SIP no seguro
- Perfil SIP: MediaSense11

Paso 3. Vaya a Call Routing > Route/Hunt > Route Group



- Agregar nuevo
- Asigne un nombre: MediaSense11RouteGroup

- Agregar MediaSense11 a los dispositivos seleccionados en Miembros actuales del grupo de
rutas

Fymiem * Cal Rouling = Meda Resourtes = Advanced Fostures = Divice = a0p

Route Oroug Coalgueration

B Sorve x Bigkss |;|'.'|,-.|. el e
= ol Groud Indarmdalion =

Raute Gréap Mame™ ] b i 1 PGB G LD

Distridaition Algorithm®  geoylar

= iEoade Group Wambe=tr [nlommestson

= Flid Divices 0o A B0 Floufa Srowup

Evies Rame mntans

Ayalable Devies™™ | oup ;
MedaSersell |

Fors(z) Kone Avallai "
| Add 1o Foute Group |

-Gl Boule Groug Mambses
Sekred Deviess [ordered by pnony | ¥ [ a bl ]
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Paso 4. Vaya a Call Routing > Route/Hunt > Route List en Unified CM Administration

. Add Name RouteListMediaSense11

- En Route List Member Information > Selected Groups agregue: MediaSense11RouteGroup
- Seleccione el botén de opcidn Ejecutar en todos los nodos activos de Unified CM.



Registration; Registered with Cisoo Lnified Communications

1Pvd Address: 10.201.227.185

E Crawice ks trusted

Marne RouteListMediaSensel |
Dreseription

Cigoo Unified Communications Manager Group® Dwefault

| Enable this Route List (change effective on Save: no reset required)
U lRrun On All active Unified CM Nodes

—Route List Member Information

Selected Groups**® | MediaSensel 1R outeEroup =

Removed Groups**™® |

—Route List Details
ﬁwmﬁ _

Paso 5. Vaya a Call Routing > Route/Hunt > Route Pattern

- Agregar patron de ruta: 5111
- No incluya caracteres comodin al crear patrones de ruta para el perfil de grabacion

aute Pattern Configuration

BEM XM [ comy i Acavew

-Pattern Definition

Roube Pattem® £111
Eoube Fartiton = Mo > i
Cscription M511_FoutePattern
Mumbering Flan -~ Mot Selected -- =
Roube Filter = MENE > =
MLPP Pracedence Ceefailt ¥

Apply Call Blocking Percentags
Bésoures Frionby Mamespact Nebwork Domiin = fone = ¥
Route Class® Dafault -
GEatewayRoute List® RoutslistMediaSensed l
Roube Optien 2 Route this patbern

Block this pattem Mo Error =

Paso 6. Vaya a Device > Device Settings > Recording Profile



- Proporcione el nombre MediaSense11Recording Profile (Perfil de grabacion)
- La direccion de destino de grabacion es 5111

L3 For Cisca Unified Communications Solutions

Syshem » ColRouting » MedsResources =  Advanced Fealures » Deavice »  Apphcalion = L2

Recording Profile Configuration
G Save x Deete [[:-’l Copy T AddNew
- Status

@ status: Ready

~Recording Profile Infoarmation

N * [MediaSensellRecording Profile
Recording Calling Search Space | None > =]

Recording Destination Address * [51717

Save | Delete | Copy | Add New |

T L
Paso 7. Vaya a Dispositivo > Teléfono

- Seleccione el teléfono

- Busque la configuracién del puente integrado para esta opcién y seleccione On

- Acceda a la pagina de configuracion del numero de directorio para la linea que se va a grabar
- Opcion de grabacion: Grabacién selectiva de llamadas activada

- Perfil de grabacion: MediaSense11Perfil de grabacién

- Fuente de medios de grabacion: teléfono preferido

Nota: el paso 7 debe completarse en todos los agentes que se grabaran.

Paso 8. Vaya a Administracién de usuarios > Usuario de aplicacién

- Agregar nuevo
- Proporcione un nombre: MediaSense11AXL

Sugerencia: en este punto, si marca 5111 cuando lo oye sonar una vez, entonces escucha
silencio. Esto significa que puede pasar a la configuracion de MediaSense

Configuraciéon de MediaSense

Paso 1. Inicie sesion en Cisco MediaSense Administration

- https://FQDN/oraadmin/Welcome.do

- Vaya a Administrador > Configuracion CM

- Agregar Callmanager a los proveedores de servicios AXL seleccionados y a los proveedores
de servicios de control de llamadas seleccionados

- Proporcione el nombre de usuario y la contrasefia del usuario de la aplicacién creado en



CUCM
Unified CM Configuration
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Paso 2. Seleccionar ficha Administracion de Cisco Finesse
- Introduzca la direccion IP o el nombre de host del servidor principal de Cisco Finesse
. Introduzca la direcciéon IP o el nombre de host secundario del servidor Cisco Finesse

Paso 3. Vaya a MediaSense API User Configuration

- Introduzca los usuarios que acceden a MediaSense para buscar y gestionar grabaciones
Paso 4. Vaya a Configuracién de llamada entrante

- Agregar nuevo
- En la regla, agregue la direccion IP de CUCM vy establezca Accién en Grabar sélo audio

Configuracién de scripts UCCX
Paso 1. Abrir la aplicacion Editor de Cisco Unified CCX

Archivo > Nuevo > Seleccionar la ficha Colas > Seleccionar Simple_Queuing



&3 Templates

Generall IVR Queuing | '-.-'FlLll Yiaice Eirnwserl

% Femote_Monitoring
Simple_Queding

Paso 2. Cree una variable denominada Calltype

- Tipo: cadena

- Nombre: Tipo de llamada

Valor: utilice comillas como en la imagen
10}

[l - - - [N

[citvarabe R
: Type: String =
: Mame: Calltype

: Value: ||

: [ Final I Array

I

[~ Parameter Dimensions: I I]i

ok | concel |

B o

Mame: Type Yalue Attributes
CEG [String = |Parameter
‘resnum&lﬂ {String -
|Dela';.ﬂ|."mihe@ueued Eint 30 |Parameter
LueuePrompt ;Pmam:ui SPICDUCDGUeUe. .. Parameter
WelcomePrompt  Prompt SP{ICOVCDVWelco... |Parameter

SRE_TempResou.., User il




Paso 3. Agregar conjunto en el paso de aceptacion

- El conjunto se puede encontrar en la ficha General
- Variable: Calltype
Valor: entrante

«, A Users'\ administrator’, Document s WOCK Custom Scripis RecordIncomingCa

I,{} A% SGimple Queuing Template
Start

".l_':'f Accept (- Trrqgi:rn'-g Cortack--)

— ot "'7.||r e = “InCormine J

Variable: | Calitype |
Value: "incoming” ll wes
oK Apply concel | help |

Paso 4. Agregue el paso Set Enterprise Call Info bajo Set Calltype = incoming

- La informacion de establecimiento de llamada de empresa se encuentra en la ficha Call

Contact (Contacto de llamada)
- Haga clic con el botén derecho en Set Enterprise Call Info > Properties
- Valores: Calltype
- Nombre: Call.PeripheralVariable1

. Tokens: Leave as ALL
T Accept (- Triggering Cantact--)

= Sot Coltypt = Trcoming”
l@ 5ot Enborprise Call Info (= Triggening Contact=) Yariables Usod:Caltypa h

0 Set Enterprise Call Infa - C\Users' administrator Dooument sy UCCE Custom Scripts'RecordIncoring

% General | Exparded Cal Variabies |
A

Contact I--Tlugp&ring C-omact-

Fledds: Values Mames Tokens
(Calibpe -= Call Penpheralyariablel --

NN

Paso 5. El guion general de la demostracién es similar al siguiente:




4, CUsers' administrator’,DocumentsUCCY Custom Scripts'.Record

""" ,:t]" A Simple Queuing Template */
Skart
----- ﬁ #ccept (--Triggering Conkack--)
----- == set Callkype = "incoming”
----- Set Enterprise Call Info (--Triggering Conkact--) Yariables Used: Callkype
----- ¥ Play Prompt (--Triggering Conkack--, WelcomePrampt)
[+ g| Select Resource (--Triggering Contact-- From C501)

Configuraciéon de administraciéon de Finesse

Paso 1. Vaya a Finesse Administration: https://FQDN o a la direccion
IP:8445/cfadmin/container/?locale=en_US

Paso 2. Vaya a la pestaia Variables de llamada.

- En Disefio de columna izquierda del cuerpo de llamada, establezca Nombre para mostrar en
TipoLlamada. Establezca la variable en callVariable1 igual.
- Asegurese de que callVariable1 sélo se asigne una vez y que se deba asignar a Calltype

— Call Header Layout

Display Hame Variahle
Call Variable 5 callvariables Ed

Display Name Variahle Delete?
BA AccounthMumber BAACcountMumber E| X
BA Campainn BACampaign E| b 4
Calltype callvariable! x] X
Call Variable 2 callvariablez b b 4
Call Variable 3 callvariables *| M

Add Row

Paso 3. Acceda a la pestafia Flujos de Trabajo

- En Administrar acciones de flujo de trabajo, seleccione Nuevo
- Agregue los siguientes parametros que se muestran en la imagen siguiente.
- La URL debe serigual a



/ finesse/ api/ Di al og/ ${di al ogl d}
- El cuerpo debe tener este cédigo:

<Di al og>

<request edAct i on>START_RECORDI NG</ r equest edAct i on>
<t ar get Medi aAddr ess>${ ext ensi on} </t ar get Medi aAddr ess>

</ Di al og>
Edit Action
Marmi

Type
Handlad ky

Mith o
Location
Contan Tepd

LRL

Bady

Pravlaw
Sample Data
dizlagd
galEngion

L

Body

Stant Racoading Aclian
HTTP Reguest ||
Finesse Deskiop | |

o =
Fingsse E3
applicationdsm|

MinessefaplDialog) dialogld X

=[ialog=
srequestedaction=3TART _RECORDING<frequestedaction:
<fargetMediadddress> extension® |<fargeiMediasddress
<iDialog>

httpMocalnostBREIMinesserapilialogr

=[iialag=
sraquesiedaction=START_RECORDING=requesiedicion=
“targeldadiadddrass=<Rarpetdediafddresss

=iDialag=

Paso 4. Vaya a la pestaia Flujos de trabajo

- En Administrar flujos de trabajo, seleccione Nuevo
. Cuando realizar acciones debe ser igual a Cuando se contesta una llamada

. Como aplicar Las condiciones deben ser iguales Si se cumplen todas las condiciones

- Aqui callVariable1 + es igual a + incoming

- Seleccione el flujo de trabajo que ha creado en Administrar acciones de flujo de trabajo



Edit Warkflaw

Name MSrecordings
Description Selective recording Only records agenls when logged
¥ihen bo perform Aclions When a Call is answered T]

How 1o apply Conditions ¥ all Condions are met [ |

callvariabled (w| [1sequaite  [=] lincarning X

Add Condilian

Ordered List of Actions Q Add
| Hame | Type
Stat Recording Action HTTF_REQLEST »

Paso 5. Vaya a la ficha Recursos del equipo

- Seleccione el equipo que sdlo necesita grabar las llamadas entrantes y no las salientes
. Seleccione la pestana Flujos de trabajo

- Agregue el flujo de trabajo creado en el paso 4

Resources for Helpdesk Team

List of WarkNows

Verificacion

- Usuario agente: kev7

- Extension del agente: 5007

- Punto de ruta CTI: 8460

- DN de extensidon no agente: 9000

Escenario 1. La llamada entrante no graba

El teléfono 9000 marca el punto de ruta CTI 8460 > Agente 7 con extension 5007 y contesta la
llamada. Debido a que la llamada se recibi6 a través del script y Calltype es igual a entrante, el
flujo de trabajo de grabaciones de MS se inicia y MediaSense graba la llamada.

1. La imagen muestra que el tipo de llamada es igual al entrante



sifustles Agent7 evT) - Extension 5007
CISCO & 10y -

FFERT ey S

Call ariable &

Call Variabls 3 Call Varisbde A
Call Variable 4z Call Variabde 9:
Call Wariable 3 Call Variskde 10:

i DTG

2. La grabacion activa en MediaSense muestra la llamada grabada actualmente

ITCHSEIET aSed
LU -

[F Mirgb gt iy

La llamada saliente del escenario 2 no se graba

La llamada saliente del agente kev7 no esta registrada. Esto solo es cierto si los agentes no
llaman al punto de ruta CTI 8460.

1. El agente kev7 con extension 5007 llama directamente a DN 9000

||_' '|| [Faa |

Cbing e i BO0T Thes & phawe BOOD whech hass
il =] T - wvweresd s ncoming cal

2. "Llamadas activas" En MediaSense esta en blanco

— —_—




Troubleshoot

1. Active el registro persistente.

- Vaya a: https://[FQDN:8445/desktop/locallog

- Seleccione Iniciar sesién con registro persistente

- Reproduzca la llamada entrante o saliente.

- Vuelva a introducir https://FQDN:8445/desktop/locallog.

- Utilice los registros del escritorio persistente para buscar el flujo de trabajo creado.

- Si se utilizan ofertas tempranas SIP INVITES, puede ver este mensaje de error Error: Zero
Size Tracks en las grabaciones de la pagina Buscar y ejecutar. Para resolver este problema,

desactive la compatibilidad con la oferta temprana para llamadas de voz y video en el perfil
SIP de CUCM.



Acerca de esta traduccidén

Cisco ha traducido este documento combinando la traduccién automatica y los recursos
humanos a fin de ofrecer a nuestros usuarios en todo el mundo contenido en su propio
idioma.

Tenga en cuenta que incluso la mejor traduccién automatica podria no ser tan precisa como
la proporcionada por un traductor profesional.

Cisco Systems, Inc. no asume ninguna responsabilidad por la precision de estas
traducciones y recomienda remitirse siempre al documento original escrito en inglés (insertar
vinculo URL).



