Integrar a pesquisa adiada de gerenciamento de
experiéncia do Webex (WxM) com a solugao
UCCE
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Introduction

Este documento descreve em detalhes o fluxo de dados entre a solugao Cisco Contact Center
Enterprise (CCE) e a plataforma WxM. Além disso, ele fornece as etapas necessarias para
configurar e integrar a solugéo para obter um sistema de feedback de loop fechado Adiado
(SMS/Email) para chamadas de voz.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- CCE versao 12.5 - Unified Contact Center Enterprise (UCCE) e Package Contact Center
Enterprise (PCCE)

- Customer Voice Portal (CVP) versao 12.5

- Cloud Connect versao 12.5

- Plataforma WxM (anteriormente conhecida como Cloud Cherry)

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:



- 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
- Plataforma 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.

Background

O WxM ¢ a solugao de gerenciamento de experiéncia do cliente (CEM) de préxima geragao da
Cisco que oferece as empresas a capacidade de consolidar e analisar dados da jornada do
cliente de todos os pontos de contato digitais em tempo real — antes, durante e depois da
interagdo com a central de atendimento.

Fluxo de dados de uma chamada de voz

Esse fluxo de dados é baseado no fluxo de chamadas abrangente do Customer Voice Portal

(CVP).
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1. O servidor Cloud Connect inicia o contéiner do ponto de erro depois que a conta WxM é
definida por meio dos comandos CLI. O contéiner de ponto Cherry chama uma API
LoginToken () com a conta de usuario configurada, chaves API etc. e a envia para WxM
para autenticacao.

2. O WxM valida a solicitagao LoginToken com éxito e, em seguida, envia 200 OK de volta ao



contéiner Cloudcherry.

3. Em seguida, o Cherrypoint Container chama a chamada da API get Dispatch () e get
Settings () para WxM.

4. O WxM retorna a Configuracado de despacho, Questionarios, Modelos, Preenchimento etc.
para o contéiner Cherrypoint. Essas informagdes sao primeiramente analisadas para
identificar se as perguntas de Informagdes de identidade pessoal (Pll) estdo presentes. Se
estiverem, dependendo das configuragdes da chamada, o algoritmo de hash da API sera
buscado. Por 12 horas, o questionario é salvo na memoria do servidor.

5. A chamada entra no centro de contato (Caller-> CVP -> ICM) e, em seguida, o sistema
verifica se o recurso de pesquisa pds-chamada (PCS) esta ativado. Nesse caso, ele é
ativado pela utilizagéo da variavel user.microapp.isPostCallSurvey no script do ICM.

6. O Numero Discado (DN) da Chamada de Entrada esta associado a um Tipo de Chamada e,
por sua vez, a Pesquisa WxM adiada (SMS/E-mail). Como o ICM precisa de confirmagao
dos chamadores para receber a pesquisa adiada e o numero de e-mail/celular do chamador,
ele envia os detalhes do aplicativo VXML para execucao como parte da Solicitagdo de script
de execugao de volta ao CVP.

7. O VXML Server executa o aplicativo VXML implantado e captura a disponibilidade do
usuario para receber a pesquisa adiada. O aplicativo VXML também captura a ID do usuario
e 0 numero de e-mail/celular. O CVP VXML envia de volta para o ICM via Voice Browser
para o CVP como parte das variaveis ExtVXML. Em todo esse fluxo de chamada, o trecho
VXML apenas se envolve para a coleta das entradas do usuario e nunca interage/envolve
com o WxM no caso de trecho de pesquisa adiado. Essa é a diferenca exclusiva entre o
fluxo em linha e o fluxo diferido.

8. O ICM coleta as entradas do chamador recebidas do CVP VXML (FromExtVXML 0 e 1)
como parte do POD.ID e identifica um destino do agente para a chamada. O Roteador ICM
envia as informagdes de contexto de chamada associadas (por exemplo, ID do agente, ID
do grupo de habilidades, ID da equipe e ID do despacho) junto com outros detalhes de
contexto de chamada de volta ao CVP na mensagem CONNECT. Isso € obtido pela variavel
Expanded Call Context (ECC) CxSurveylnfo. O segmento SIP do CVP processa a
mensagem de conexao e encaminha a chamada para o agente de destino.

9. O chamador desconecta a chamada. O ID de despacho recebido como parte da mensagem
CONNECT informa ao servidor de chamadas CVP que o e-mail/SMS precisa ser enviado ao
chamador depois que a chamada é encerrada.

10. O servidor de chamadas CVP cria um lote de solicitagdes e o envia para o Cloud Connect
que contém ID de despacho, ID do cliente, E-mail e numero de celular (recebido na Etapa
8) e chama a API DispatchRequest() no Cloud Connect. Depois que o Cloud Connect
recebeu a solicitacao de despacho, ele atualiza todas as marcas de pré-preenchimento de
acordo com o modelo de despacho e encaminha o DispatchRequest() para o WxM, que por
sua vez passa para o provedor de SMS/e-mail WxM configurado no WxM.



11. O provedor de e-mail/SMS WxM aceita DispatchRequest() e envia o ack 202 Aceite de
volta para WxM. Quando o WxM receber a mensagem 202 Aceite, ele retorna ao CVP.

12. O provedor de SMS/e-mail WxM envia as informagdes da pesquisa no formato SMS/e-mail
de acordo com a solicitacdo de despacho. O chamador recebe o e-mail/SMS como
mostrado na imagem.
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vocé pode usar o link em Email/SMS e clicar em START para preencher as perguntas da
pesquisa. Depois de responder a todas as perguntas e envia-las, elas seréo enviadas de volta ao
repositério WxM.
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Configurar

Provisionar servigo WXM no Cloud Connect
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O Cloud Connect interage com a plataforma WxM usando um novo servigo de contéiner chamado
CherryPoint. Esse servigo € executado no modo ativo - ativo em ambos os nos de conexdao em
nuvem e permite que ele acesse a plataforma WxM.

Para integrar a conexao em nuvem com o portal WxM, a licengca WxM precisa ser adquirida. Isso
aciona o processo de integracao pela equipe de ativagcao do WXM. Apds uma criacao bem-
sucedida da empresa, essas informacdes essenciais sdao enviadas para o endereco de e-mail
registrado.

- Chave de usuario e API do desktop
- Usuario do sistema e chave API
- Prefixo de PIN de voz
- Prefixo de URL da Web
- ID de implantacao
- Detalhes do proxy
Depois que as informagdes acima forem recebidas no servidor de conexao de nuvem principal,

execute o comando set cloudconnect cherrypoint config para atualizar os detalhes da
configuracao e integrar a conexao de nuvem ao 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 implantacao: Pode ser qualquer numero ficticio ou ID do sistema da solu¢cao CCE.
- Detalhes do proxy: Certifique-se de que o proxy usado seja nao seguro (porta 80 ou 8080) ou
seguro (porta 443). O proxy com autenticacdo nao € suportado.
Depois que os detalhes da configuragao forem atualizados com éxito, reinicialize o contéiner do
ponto de erro com os comandos stop e start.

- utils cloudconnect stop cherrypoint
- utils cloudconnect start cherrypoint

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

Para verificar a configuragcao e a conectividade com o WXM, vocé pode executar esses comandos
respectivamente.

- 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-conectividade

Note: Se houver um problema com a conexao a Internet, vocé vera um erro com o codigo
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:

Configuracgéao relacionada ao ICM:

1. Cloud Connect no banco de dados de inventario

A primeira etapa é adicionar o servidor de conexao em nuvem ao banco de dados de inventario
da Estacao de Trabalho Administrativa (AW). Para incluir o servidor, na pagina de administragcédo
do CCE no gadget de inventario da placa de infraestrutura, adicione os detalhes do servidor de
conexao em nuvem.

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: Vocé pode ver "Internal Server Error" (Erro interno do servidor) na pagina, devido a
falta de comunicacao segura entre o AW e os servidores de conexao em nuvem.

Para resolver esse problema, certifique-se de que os certificados apropriados sejam trocados
entre os servidores. Para obter mais detalhes sobre a troca de certificados em ambiente
autoassinado para a solugdo CCE, consulte este artigo: UCCE Self-signed Certificate Exchange.
Para CA-Assinado, consulte este artigo: Certificado assinado pela CA do CCE.



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

2. Variaveis ECC

Certifique-se de que essas variaveis ECC estejam habilitadas na solugao ICM

. user.microapp.isPostCallSurvey
- user.CxSurveylnfo
- POD.ID

Attributes Atribites

Name * |user microapp isPestCall Survey Hame * |user CxSurveyinfo
Maodmum length *: 1 Mandrrum banigth n _30
Ferary

=
Hersistent |

Cisco prowvided

Linique idervtifler for uss wih
Descnption propagate call or1ask contes

Note: Se as variaveis user.CxSurveylnfo e POD.ID n&o estiverem definidas corretamente, o
servidor CVP néo criara uma solicitagao de API para o servidor de conexao de nuvem.

3. ICM Tipo de chamada e associagao de pesquisa

Pesquisa adiada: Nesse tipo de pesquisa, depois que a chamada do cliente termina, o cliente
recebe um link de pesquisa, por SMS ou e-mail, ao qual o cliente pode responder quando quiser.

Dependendo dos requisitos comerciais, a pesquisa Adiada pode ser ativada no tipo de chamada
associado ao script principal do ICM.

Vocé pode mapear o Tipo de chamada e a Pesquisa por meio da pagina de administragao do
CCE. Navegue até Configuragdes de chamada > Configuragdes de rota > pagina Tipo de
chamada e selecione o tipo de chamada do script icm em que a associacao da pesquisa &
necessaria e marque a caixa Ativar gerenciamento de experiéncia.
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Note: Quando o usuario alcanga a pagina de tipo de chamada via CCEAdmin, a AW envia
uma solicitagdo de postagem htips.//<cloudconnectFQDN

>:8445/cherrypoint/status ?details=true to cloud connect server para verificar o status de
integracao do cherrypoint service. Se o resultado indicar que o servigo esta ativo, entao
Enable Experience Management é exibido na interface do usuario; caso contrario, a opgao
nao esta visivel.

Na guia Gerenciamento de experiéncia, selecione a pesquisa definida com o questionario
desejado configurado no portal WxM. Os questionarios preenchidos na pagina Selecionar
questionario sdo os configurados no portal WxM. Eles s&o sincronizados através da conexdao em
nuvem.
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4. Configuragao do script de chamada principal:

No script principal, certifique-se de que a variavel user.microapp.isPostCallSurvey esteja definida.
Para este script, se a pesquisa de pos-chamada WxM for necessaria, defina a variavel como Y’, o
sinalizador 'N' desabilitara os PCS WxM para as chamadas recebidas neste script principal.
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16 35 Run Ext. Seript

T =] setvarable
Wuser microapp TOEXVIM

“application=CueueMusic”
-

18
Skill Group |
CUCM_PG_1.Cisco_Voice Test_

]

‘Queue to Skill Group

No. | %

-
5 3 Run Ext. Script

CCMusic

*

POD. I 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: Se o0 n6 de variavel user.microapp.isPostCallSurvey néo estiver configurado no script
por padrao, o CVP marca a chamada para pesquisa pos-chamada, mas a pesquisa so
funciona com o recurso PCS tradicional, a chamada PCS WxM falha.

Configuragao relacionada ao CVP

1. CloudConnect no NOAMP

Para que o componente do CVP VXML Server se comunique com a conexao em nuvem, a
primeira etapa é adicionar o servidor de conexao em nuvem ao portal do CVP New Operations
Manager (NOAMP). Para adicionar, na pagina NOAMP na sec¢ao de integracao, clique em

conexao com a nuvem, selecione CVP Call Server na lista suspensa de dispositivos e adicione os
detalhes do servidor de conexao com a nuvem.



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 cloudconnectb125.grey.com
!/ Hostname

Jsername administrato

Password

Observagao: como pratica recomendada, deve ser usado o nome de dominio totalmente
qualificado (FQDN) dos servidores de conexao em nuvem.

Vocé pode ver "Internal Server Error" (Erro interno do servidor) na pagina, devido a falta de
comunicagao segura entre os servidores de chamada OAMP e CVP.
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Para resolver esse problema, certifique-se de que os certificados apropriados sejam trocados
entre o servidor CVP e os servidores OAMP. Para obter mais detalhes sobre troca de certificado
em ambiente com assinatura automatica para solugdo CCE, consulte este artigo: Troca de
certificado autoassinado do UCCE. Para CA-Assinado, consulte este artigo: Certificado assinado
pela CA do CCE.

O servidor OAMP envia os detalhes do servidor de conexao em nuvem para todos os servidores
de chamada CVP e as informacgdes sao adicionadas no arquivo sip.properties como mostrado na
imagem.

#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 =

203z189CsJ*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/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/packaged-contact-center-enterprise/215664-implement-ca-signed-certificates-in-a-cc.html

Note: Quando vocé adiciona cloudconnect no NOAMP, o sistema envia os nos
cloudconnect, 0 nome de usuario e as senhas para o arquivo sip.properties, se isso nao
estiver presente, todos os campos na captura de tela acima devem ser adicionados

manualmente ao arquivo.

Reinicie o servidor de chamadas do CVP.

2. Criar Aplicativo Call Studio para Coletar Entradas de Usuario:

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

Q-
5. Navigator £2 B | (@ app.calbfiow ¥ Element Configuntion 23 . B= Outiine
- - CVP Subdialog Retur
15 SurveyDetails . Settings
- calfflow
& colflow Start Of Call Mame: CVP Subdiakog Return 01
= deploy
B app-calfflow Name Value
[*Callerinput 1
External VAMLO  cc_C 1d=[Data Element, CptSurvey. cidkEmail B ermail
L 4 Extemnal VXML Optin={Data.Elernent. OgtSurvey.value}
3 Subdialog Start 01 External VEML 1
External VXML 3
T
done
# Elements i

@) Subflew Return
> Subditlog Elements

= ¥
N [ OptSurvey

max_naing.

@) Subdialog Invoke :

& Cisco

(= Genenl T : i
(= Element Groups 2 [ CVP Subdisleg Return 01 i
(= Clements | —

[ Audic
(& Cal Control
& Cisco

(& Custemer Virtual Assistant
(= Dae & Time

(= Form

[ Integration
External VXML O set to -->
cc_Custoner | d={ Dat a. El enent . Opt Survey. ci d}; Emai | =user nanme@nmai | . com Mobi | e=1234567890; cc_I| anguag
e=en- us
Ext er nal

VXML 1 set to --> Optin={Data. El enent. Opt Survey. val ue}

-

5 | [E] Buisaer

ile= 1224567890 cc_language=en-us

Note: No exemplo acima, a variavel External VXML 0 é definida manualmente. A

implantacao real pode ser feita de varias maneiras para encontrar o chamado no numero de

e-mail/celular do cliente através de dicas de banco de dados, etc.

3. Implantar O Aplicativo

Implante o aplicativo. Clique no arquivo de lote de implantagéo.

» This PC » Local Disk (C:) » Cisco » CVP » VXMLServer » applications » SurveyDetails » admin
Mame Date modified Type Size

[--] deployApp

CAWindows\System32\cmd.exe
| deployApp.sh

[Z] releasetpp
| releasefpp.sh

Configuragao relacionada ao Finesse

reyDetails'?

is now run

=



O WxM oferece dois gadgets diferentes para agentes e supervisores da central de atendimento.

(a) gadget Jornada da experiéncia do cliente (CEJ): Exibe todas as respostas da pesquisa
passada de um cliente em uma lista cronolégica para o agente quando ele aceita uma chamada
de cliente.
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(b) gadget Customer Experience Analytics (CEA): A CEA exibe as informagdes dependendo do
tipo de recursos conectados ao finesse.

Agente: Exibe o pulso geral dos agentes por meio de métricas padrao do setor, como NPS, CSAT
e CES.
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Supervisor: Exibe o pulso geral da equipe/agentes por meio de métricas padrao do setor, como
NPS, CSAT e CES.
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Para habilitar esses gadgets no finesse, estas sdo as etapas necessarias.
1. Troca de certificado

Os gadgets interagem diretamente com a plataforma WxM para obter as informagdes
necessarias. Para que o WxM aceite a solicitacdo do gadget, € necessario um token de
autorizagao para quais servidores finos buscam da conexdo em nuvem. Devido a troca de
certificado de conformidade SRC entre os servidores finesse e cloud connect, € necessaria uma
comunicagao bem-sucedida. Para um ambiente com assinatura automatica, siga as etapas
indicadas neste documento.

2. Cloud Connect no administrador do Finesse

O Finesse deve estar ciente do servidor de conexdao em nuvem e isso € obtido quando vocé
adiciona detalhes de conexdo em nuvem a pagina de administragao do finesse.



cISCo Cisco Finesse Administration

Cloud Connect Server Settings

Username™ administrator
Password® | e

Fublisher Address” cloudconnectal125.grey
Subscriber Address cloudeonnecth125.grey

3. Ativagao de gadget

gadget CEJ: Para habilitar o gadget do CEJ no finesse, exporte o cédigo de gadget do WxM e
copie-o0 na pagina de layout da area de trabalho do administrador do finesse para agente e
supervisor. As etapas para isso sao as seguintes:

Etapa 1. Faga login no WxM com a conta admin.



O & httos/fo .cloudcherny.com/#/login

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

Cisco Webex
Experience Management

m
3

d

ccdemo09admin

Etapa 2. Faca o download do gadget CEJ dos espacos - Experiéncia geral - exporte o gadget de
jornada do Cisco Contact Center.

verall gent perv /f & B G
13 Apr-20 - 12 May 20 T 11 responses
11 Responses - 8
B Export Cisco Contact Centre Gad |
Q1 Search Respor _ & HPs 10/ 108 G
& Ancrymous
~
& Anonymous.
. RESPONSE ACTIONS
CUSTOMER RESPONSES 0 B2 B8
1010
Etapa 3. Copiar a URL.
fe snippet below 1o export the responses from the space Overall Experience a5 a Cisoo Contact Centre 5 adget 1y data
WO FILTERS APPLIED
ot il . diet mlgaduetHelghtadS08spaceideSel 08 2b 37 45117610 31 dead-an -

Etapa 4. Na pagina de layout de desktop CFAdmin do finesse, inclua o url na guia inicial do
layout do agente.



CALRAE. TARS. AgEnt . RomalAREl < lakaly

STAnArCYaASOeT /L1 es/ LAServios L1 8CSLNJOUTnEY

Etapa 5. Na pagina de layout de desktop CFAdmin do finesse, inclua 0 mesmo url na home do
layout Supervisor.

|'a'.‘:._2§.\.' nanneldemcadmin

Gadget Agente CEA: Etapas semelhantes ao gadget CEJ sao necessarias para habilitar este
aplicativo para agentes no finesse.

Etapa 1. No portal de administragdo WxM no espaco, selecione Agent Dashboard e, na barra de

navegagao a esquerda, escolha a opgao Customer Experience Analytics. A medida que o quadro
de parede CEA é carregado, pressione o botdo e, no menu suspenso, selecione exportar a opgao
Cisco Contact Center Gagdet.

M Cino Webses Exporiencr Mans 3
€ & @
3 Most Visited ) Getting Started 25 Ciico Finesse CCMP s talltion_ar 2" Schedule for OOE Coll . D Software installations_ €D Software bnstallation/_ €3 Cico Unified Contact
[pawcestionre =
n W 13 Apr 20 12 May “20 Y 11 responses Questionnaire = Post Call Feedback ~ || £ &
se ;
o
] | : :
100 =
NPE Score
Promotors

Etapa 2. Copie o url e modifique o url: anexe o filtro &filterTags=cc_Agentld a ele.



Ewvmmet Cicrm omrart Camntra foardoar

Ex { or l g
cXport CiIsCo Lontact Centre Laoget

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
9124556451628224643331 2-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

Etapa 3. Na pagina de layout de desktop CFAdmin do finesse, inclua o url na guia myStatistics da
funcdo Agent.

<id>myStaciscics</id»
<icon>column-chart</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.myStatisticsLabel</label>
<oolumns>
<column>
AR
<gadger 3f?""‘dj}ﬂt»}fﬂaﬁﬂe'ﬂfflLGS.-""KS&""JL¢Bf¢1S(‘.‘-OCKRH&].';'»ICSG&GQ'&I xml?spaceld=5ecccB0SblebThl480e1013b-
wxmxchanneldemcadminemerricl ﬂ-mmn341424211aa1zsszsso d=-wmxchanneldemcadminefilterTagsesce AgentId</gadgec>
TgANgEL NLLpPS -/ CULCL 2D . GIey . GO, gaag B
ewld=0BEDL1317EDS4AB0BG4FIAEZRCS139EScfilerId=agentStacs, id=CLA2 0teanName</gadget>
</gadgets>
<-"'CCJ.'-;.—;-.':>g
<fcolumns>
</tab>
<tab>

Gadget do supervisor CEA: Etapas semelhantes ao gadget CEJ sdo necessarias para habilitar
este aplicativo para supervisor no finesse.

Etapa 1. No portal de administracdo WxM no espaco, selecione Supervisor Dashboard e, na barra
de navegagao a esquerda, escolha a opgao Customer Experience Analytics. A medida que o
quadro de parede CEA é carregado, pressione: no menu suspenso, selecione a op¢ao Exportar
gadget do Cisco Contact Center.

IENN B 13 Apr 20 - 12 May '20 V11 responses {Quzstimm = Post Call Feedback v | q P
d - d
Metrics

llse 1

& Create New Group

Monitor Trends
¢ Edit This Group & Manage Widgets

Compare Segments
— e
Prioritine Actions ]

B Delete This Group

[ : / l & Promotans B Export Cisco Contact Centre Gad

Etapa 2. Copie o url e modifique o url: anexe o filtro &filferTags=cc_Teamld a ele.



1 pel be o Aetric Group Check Pulse from Space Supervisor Dashboard as a Cisco Contadt Centre Solutions gadget
able ta change these Alers in the Cisco Webex Contact Centré or Cisco Finesse Deskiop
FILTER{3] APPLIED IN THIS SPACE
v g Al et ur ¥ t 3 i T cid=a

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>

Etapa 3. Na pagina de layout de desktop CFAdmin do finesse, inclua o url na guia Dados da
equipe da funcao Supervisor

50N BTl 450 1A 0 - oAt ¢ hant Lobmoada i ndme tr L ¢ [ds 21 SEE R TS 1 564335 SACA0LEA 5 -utmry et Lobmopdn Snd F 1 LR erTagsese_Temaldd/pasget
AR T A T LR B2 g ) B R R O T E A L PR B A R e i

4. URL dos servidores Finesse da lista branca

Para garantir que as solicitagdes de API do finesse para o WxM sejam autenticadas, os URLs do
servidor finesse devem ser listados em branco no servidor WxM.

No portal de administragao do WxM - edite o perfil na guia ORIGEM do CORS inclua url do
servidor finesse com a porta 8445.

b

CORS ORIGIN

https.//finesse125p.bora.com;8445

£ Edit Notifications

https://finesse1255.bora.com:8445

3 Sign out

Note: Os urls podem ser FQDN de servidor finesse ou curinga, como
https://*.bora.com:8445

Verificar



No momento, ndo ha procedimento de verificagao disponivel para esta configuragao.

Troubleshoot

Atualmente, ndo ha etapas especificas disponiveis para solucionar problemas dessa
configuracao.

Informagdes Relacionadas

- Para obter informacgdes sobre a pesquisa em linha WxM, consulte este artigo: Integrar a
pesquisa em linha do Webex Experience Management (WxM) com a solugdo UCCE

- Para obter informacgdes sobre a troca de certificado autoassinado para a solugédo CCE,
consulte este artigo: UCCE Self-signed Certificate Exchange

- Para obter informacgdes sobre a implementacgao de certificado assinado pela CA na solugao
CCE, consulte este artigo: Certificado assinado pela CA CCE

- Aplicativo CVP GitHub WxM:Aplicativo WxM padrdo CVP GitHub

- Suporte Técnico e Documentagao - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/webex-experience-management/215630-integrate-webex-experience-management-w.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/unified-contact-center-enterprise/215445-exchange-self-signed-certificates-in-a-u.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/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
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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