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소개

이 문서에서는 UCCX와 WxM(Webex Experience Management) 플랫폼 간의 인라인 설문조사 통합
을 제공하는 데 필요한 컨피그레이션, 통화 흐름 및 UCCX(Unified Contact Center Express) 스크립
트 구성에 대해 자세히 설명합니다.

사전 요구 사항

요구 사항

다음 주제에 대한 지식을 보유하고 있으면 유용합니다.

UCCX 12.5●

클라우드 연결●

WxM 플랫폼●

사용되는 구성 요소

UCCX 12.5 엔지니어링 특별 광고(ES) 01●

WxM 플랫폼●

이 문서의 정보는 특정 랩 환경의 디바이스를 토대로 작성되었습니다.이 문서에 사용된 모든 디바



이스는 초기화된(기본) 컨피그레이션으로 시작되었습니다.현재 네트워크가 작동 중인 경우, 모든
명령어의 잠재적인 영향을 미리 숙지하시기 바랍니다.

배경 정보

WxM은 Cisco의 차세대 CEM(Customer Experience Management) 플랫폼입니다.다양한 접점을 통
해 고객 여정 정보와 고객 설문조사를 분석 및 통합하여 컨택 센터 상호 작용 이후 실시간으로 볼 수
있는 기능을 제공함으로써 고객 경험을 개선할 수 있습니다.

인라인 설문조사 음성 통화 흐름

발신자가 음성 게이트웨이를 통해 컨택 센터로 전화를 겁니다.●

음성 게이트웨이는 통화 처리를 위해 통화를 CUCM(Cisco Unified Communications
Manager)으로 전달합니다.

●

CUCM은 UCCX JTAPI(Java Telephony API) 사용자와 연결된 CTI(Computer Telephony
Integration) 경로 포인트로 통화를 전송합니다.

●

UCCX는 통화를 라우팅할 에이전트를 식별하고, Finesse에서 에이전트를 예약하며, CUCM으
로 요청을 전송하여 통화를 에이전트 폰으로 라우팅합니다.

●

에이전트는 Finesse 데스크톱에서 통화에 응답하고 통화는 상담원과 발신자 간에 연결됩니다.●

에이전트가 Finesse 데스크톱에서 통화를 종료하면 UCCX에 최종 통화 알림이 전송됩니다.●

애플리케이션에 WxM 질문서 연결이 있는 경우 UCCX는 REST 클라이언트를 호출하고 Cloud
Connect 구성 요소에서 실행 중인 cherypoint 컨테이너로 통화 세부 정보를 전송합니다.

●

cherypoint 컨테이너는 인증 토큰을 사용하여 통화 세부 정보를 WxM 클라우드로 안전하게 푸
시하도록 API 요청을 생성합니다.WxM 클라우드는 SIP URI를 UCCX로 다시 전송합니다
.UCCX가 인라인 설문조사를 위해 통화를 전송해야 하는 패턴입니다.

●

UCCX는 SIP URI 다이얼링을 수신하면 패턴을 CUCM에 리디렉션 요청으로 전송합니다.●

CUCM이 요청을 음성 게이트웨이로 전송합니다.●

음성 게이트웨이는 다이얼 피어 컨피그레이션을 통해 통화를 WxM Twilio 게이트웨이로 전달하
여 인라인 설문조사를 재생합니다.

●



구성

UCCX 컨피그레이션

WxM을 UCCX와 통합하려면 WxM 라이센스를 구매해야 합니다.WxM 팀은 구매 후 온보딩을 수행
하고 필수 컨피그레이션 세부사항이 포함된 이메일을 제공된 등록된 이메일 주소로 보냅니다.

이메일에는 다음과 같은 필수 정보가 포함되어 있습니다.

데스크톱 사용자 및 API 키●

시스템 사용자 및 API 키●

배포 ID●

SIP URI 도메인●

웹 URI 접두사●

음성 PIN 접두사●

Cloud Connect 및 cherrypoint 컨피그레이션은 UCCX 내의 CLI를 통해 수행됩니다.

이메일이 수신되면 UCCX CLI에 SSH를 입력하고 명령을 입력해야 합니다 set cloudconnect

cherrypoint config 구성을 시작할 수 있습니다
1.

UCCX 서버에서 WxM에 연결하려면 인터넷에 액세스해야 합니다.서버가 DMZ에 없는 경우,
프록시 서버를 구성하고 프록시 서버 세부사항을 지정하여 set cloudconnect cherrypoint config 명령
을 사용합니다.

2.

UCCX가 WxM에 연결할 수 있는지 확인하려면 utils cloudconnect cherrypoint test-connectivity 명령을
실행합니다.프롬프트가 표시되면 프록시 서버 호스트 및 포트 정보를 입력하면 UCCX 시스템
에서 연결을 테스트합니다.연결에 성공하면 여기에 표시된 것처럼 성공 메시지가 표시됩니다.

3.

UCCX appadmin 페이지를 찾아 Applications(애플리케이션) > Application Management(애플
리케이션 관리)를 선택하고 인라인 설문조사가 활성화되어야 하는 애플리케이션을 선택합니
다. 애플리케이션 설정 내에서 Enable Cisco Webex Experience Management post-call
survey(Cisco Webex Experience Management 후 설문조사 활성화) 확인란을 선택합니다.IVR
라디오 버튼을 클릭합니다.IVR 드롭다운 목록에서 상담원이 고객의 통화를 연결 해제한 후 발
신자에게 재생하려는 설문조사 설문지를 선택합니다.변경 사항을 적용하려면 Update를 클릭
합니다
.

4.



UCCX 스크립팅 컨피그레이션

참고:이 문서에서는 발신자에게 자신의 ID를 입력하라는 프롬프트를 표시하여 고객 ID 정보를
수집하는 단계에 대해 설명합니다.이 작업을 수행하는 방법은 여러 가지가 있습니다.

UCCX 스크립트에서 POD.ID라는 ECC 변수를 생성합니다. 이 변수는 WxM이 작동하는 데 필
요한 고객 ID를 저장합니다.WxM은 고객 ID에 따라 응답을 필터링하므로 이 값은 고유해야 합
니다.이는 고객 설문조사가 작동하기 위한 필수 변수입니다
.

1.

발신자가 제공한 고객 ID 정보를 저장할 수 있는 문자열 변수를 만듭니다.2.



Get Digit String 단계를 생성하여 발신자에게 프롬프트를 표시하고 고객 ID를 입력하도록 요
청하고 발신자가 입력한 DTMF 숫자를 수신한 다음 이전 단계에서 생성한 문자열 변수에 입력
된 숫자를 저장합니다. 이 예에서 변수 custID는 호출자의 입력 숫자 문자열을 저장합니다
.

3.

Set Enterprise Call Info 단계를 사용하여 문자열 변수(발신자의 숫자 문자열을 저장하는 문자
열)의 값을 POD.ID ECC 변수에 연결합니다.

4.



기본적으로 모든 발신자는 설문조사를 위해 WxM으로 전송됩니다.발신자가 설문조사를 옵트
인하거나 옵트아웃하도록 요구하는 경우, 세션 변수 ccx_survey_opt_in을 생성해야 합니다.이
세션 변수에서 'true'의 부울 값은 발신자가 통화 후 설문조사에 참여하고자 함을 나타냅니다
.'false'라는 부울 값은 발신자가 설문조사를 거부하려고 함을 나타냅니다.

이 설문조사 옵트인/탈퇴 옵션을 발신자에게 제공하려면 다음 단계를 완료하십시오.

참고:이 작업을 수행하는 방법은 여러 가지가 있습니다.여기에 한 가지 옵션이 설명되어 있습
니다.

새 세션 변수를 생성합니다.1.

두 개의 부울 변수를 생성합니다.

메뉴 단계가 생성되어 상담원 연결 끊기 후 설문조사에 참여할 의사가 있는지 묻는 프롬프트
를 재생합니다.호출자가 옵션 1을 입력하면 세션 변수가 true로 업데이트됩니다.그리고 발신
자가 옵션 0을 입력하면 세션 변수가 false로 업데이트됩니다
.

2.



각 연결에서 연락처 정보 가져오기 단계를 생성합니다. 이 단계에서는 특정 객체 유형의 정보
를 추출하여 스크립트 변수에 저장하여 스크립트의 후속 단계에서 연락처 정보를 사용할 수
있도록 합니다

3.



.
통화가 진행 중인 경로에 따라 ccx_survey_opt_in 세션 변수를 'true' 또는 'false' 값으로 설정합
니다.

4.



나머지 스크립트 컨피그레이션을 완료하여 통화를 CSQ 및 에이전트로 라우팅합니다.5.
스크립트를 UCCX 스크립트 관리에 업로드하고 WxM이 인라인 설문조사를 위해 활성화된 애
플리케이션과 스크립트를 연결합니다.

6.

다음은 단계/변수가 설명된 샘플 스크립트의 스크린샷입니다.

Finesse 구성

Finesse 구성 요소를 WxM과 통합하는 첫 번째 단계로 Finesse 서버에 Cloud Connect 서버 FQDN
및 로그인 자격 증명을 추가해야 합니다.이 단계는 Finesse 에이전트 및 수퍼바이저 데스크톱에서
Finesse WxM 가젯이 작동하도록 하는 데 매우 중요합니다.

에이전트가 데스크톱에 로그인하면 가젯은 Finesse 서버에서 받은 인증 토큰을 사용하여 클라우드
와 통신하여 가젯 데이터를 가져옵니다.이 작업을 수행하려면 Finesse 서버에 인증 토큰을 가져올



Cloud Connect 서버 정보가 있어야 합니다.Cloud Connect 및 Finesse 구성 요소가 모두 UCCX 상
자에 있으므로 서버 인증서를 교환할 필요가 없습니다.

Finesse에서 Cloud Connect 정보를 구성하려면 cfadmin 페이지를 시작하고 로그인합니다.1.
Settings(설정) 탭에서 Cloud Connect Server Settings(Cloud Connect 서버 설정)를 찾습니다.
게시자 및 가입자 주소를 UCCX Pub 및 하위 FQDN으로 구성합니다.서버 사용자 이름 및 비
밀번호를 입력합니다.

2.

WxM 가젯

WxM은 콜센터 상담원 및 수퍼바이저 내에 표시할 수 있도록 두 가지 유형의 WxM 가젯을 활성화합
니다.

Customer Experience Analytics 가젯:

상담원의 경우 CEA(Customer Experience Analytics) 가젯은 가젯을 사용하는 상담원에 대한
NPS(Net Promoter Score), CSAT(Customer Satisfaction Score), CES(Customer Effort Score)
등 업계 표준 메트릭을 표시합니다.

●



수퍼바이저의 경우 이 가젯은 해당 팀에 특정한 NPS, CSAT 및 CES와 같은 업계 표준 메트릭
을 표시합니다.

●

Customer Experience Journey 가젯

CEJ(Customer Experience Journey) 가젯은 상담원이 통화에 응답하므로 통화 고객의 모든 이전 설
문조사 응답을 표시합니다.



가젯 지원

CEJ 가젯을 Finesse 데스크톱에 추가하려면 다음 단계를 완료합니다.

관리자 계정으로 WxM에 로그인합니다.1.
Overall Experience로 이동합니다.2.
3개의 세로 단추 또는 세로 줄임표를 선택합니다.3.
Export Cisco Contact Center 가젯을 클릭합니다.4.

페이지에서 URL을 복사합니다.5.



CEJ 가젯 XML 참조를 Finesse 레이아웃에 추가합니다. Finesse cfadmin 페이지로 이동합니
다.이 새 가젯을 추가하려는 데스크톱 레이아웃으로 이동합니다.이전 단계에서 복사한 URL을
붙여넣습니다.기존 탭 아래에 가젯을 배치하거나 WxM에 대한 새 탭을 만들고 여기에 URL을
붙여넣을 수 있습니다.Agent and Supervisor 섹션에 URL을 붙여넣습니다.

6.

아래 스크린샷은 새 탭이 구성된 예를 보여줍니다.

CEA 가젯을 Finesse 데스크톱에 추가하려면 다음 단계를 완료합니다.

WxM 관리 포털에 로그인합니다.1.
에이전트 대시보드 영역으로 이동합니다.2.

Metrics(메트릭)에서 Customer Experience Analytics(고객 경험 분석)를 선택합니다.3.



3개의 세로 단추 또는 세로 줄임표를 선택합니다.4.
Export Cisco Contact Center Gadget(Cisco 컨택 센터 가젯 내보내기)을 클릭합니다.5.
페이지에서 URL을 복사합니다.6.

에이전트 데스크톱 내에서 사용할 CEA 가젯을 구성하려면 다음 단계를 완료합니다.

Finesse cfadmin 페이지로 이동합니다.1.
이 새 가젯을 추가할 데스크톱 레이아웃으로 이동합니다.CEJ 가젯 바로 아래에 배치할 수 있
습니다.

2.

&filterTags=cc_AgentId를 에이전트의 URL 끝에 추가합니다.그러면 에이전트 데스크톱의 에
이전트 ID당 결과가 필터링됩니다.

&filterTags=cc_AgentId

3.

Supervisor 데스크톱에서 사용할 CEA 가젯을 구성하려면 다음 단계를 완료합니다.

WxM 관리 포털에 로그인합니다.1.
Supervisor Dashboard space를 선택합니다.2.
3개의 세로 단추 또는 세로 줄임표를 선택합니다.3.
Export Cisco Contact Center 가젯을 클릭합니다.4.
페이지에서 URL을 복사합니다.5.



Finesse cfadmin 페이지로 이동합니다.6.
이 새 가젯을 추가할 데스크톱 레이아웃으로 이동합니다.7.
URL 끝에 &filterTags=cc_TeamID를 추가하고 감독자 섹션 아래의 데스크톱 레이아웃에
URL을 추가합니다.이렇게 하면 수퍼바이저 팀에 해당하는 결과가 필터링됩니다.

&filterTags=cc_TeamId

8.

Communications Manager 구성

UCCX가 WxM에서 SIP URI 응답을 수신하면 UCCX는 CUCM에 리디렉션 요청을 보내 통화를 SIP
URI로 라우팅합니다.이를 위해 음성 게이트웨이를 가리키는 CUCM에서 SIP 트렁크를 구성합니다.

CUCM 관리 인터페이스 내에서

Call Routing(통화 라우팅) > SIP Route Pattern(SIP 경로 패턴)으로 이동합니다.1.
cloudcherry.sip.twilio.com에 대한 SIP 경로 패턴을 구성합니다.2.



음성 게이트웨이 구성

CUCM에서 표준 수신 다이얼 피어를 구성합니다.1.

cloudcherry.sip.twilio.com에 대한 발신 다이얼 피어를 구성합니다.게이트웨이가 Twilio 게이트
웨이에 연결하려면 인터넷에 액세스해야 합니다.

2.



다음을 확인합니다.

이 섹션을 사용하여 컨피그레이션이 제대로 작동하는지 확인합니다.

Agent/Supervisor Desktop에 로그인하여 CEA 가젯이 NPS 및 CSAT 데이터와 함께 로드되는
지 확인합니다.

1.

그런 다음 테스트 전화를 걸어 특정 고객 ID에 대한 이전 고객 설문조사와 함께 CEJ 가젯이 로
드되는지 확인합니다.

2.

문제 해결

현재 이 컨피그레이션에 사용할 수 있는 특정 문제 해결 정보가 없습니다.
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