Configurar trabalhos baseados seletivos para
chamadas recebidas na fineza
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Introducéao

Este original descreve como configurar uns trabalhos da fineza para gravar chamadas recebidas
a MediaSense.

Pré-requisitos

Requisitos

Cisco recomenda-o tem o conhecimento destes assuntos:
- O Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) com gravagéo licencia
- Finesse

- MediaSense
- Gerente das comunicacgoes unificadas de Cisco (CUCM)

Componentes Utilizados

- UCCX 10.6

. CUCM 10.5

- MediaSense 11.0

. Cisco unificou o editor CCX

As informacoes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma



configuragao (padrao) inicial. Se sua rede esta viva, assegure-se de que vocé compreenda o
impacto potencial do comando any.

Configurar

Configuragbes
Configuragao CUCM

Etapa 1. Navegue ao dispositivo > aos ajustes do dispositivo > ao perfil do SORVO

- Seleto adicionar novo

- Fornegca um nome: MediaSense11

- Sob o sibilo das opgdes do SORVO: Permita o sibilo das OPCOES de monitorar o estado do
destino para troncos com tipo de servigo nenhuns (o padrao)

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® &

Etapa 2. Navegue para selecionar o dispositivo > o tronco no > Add unificado da administragao
CM novo

- Tipo de tronco: Tronco do SORVO

- Protocolo de dispositivo: SORVO

- Selecione a corrida em todo o botdo de radio unificado Active dos Nés CM

- Sob o enderec¢o de destino da informacao do SORVO, incorpore o endereco IP de Um ou
Mais Servidores Cisco ICM NT de MediaSense com padrao 5060

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

- SORVA o perfil de seguranga do tronco: Fixe ndo o perfil do tronco do SORVO
- Perfil do SORVO: MediaSense11

Etapa 3. Navegue ao roteamento de chamada > a rota/caga > ao grupo de rotas



- Adicionar novo
- Dé-lhe um nome: MediaSense11RouteGroup

- Adicionar MediaSense11 aos dispositivos selecionados sob membros atuais do grupo de
rotas

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

Route Oroug Coalgueration

Q Save x Bickes ':II.:" Add Hew
o Groug Indarmdation

Rauts Gréap Mame ™ ] b i 1 PGB G LD
Destrdaition Slgonthm® oroylsr

=fhoade Grou Mambese Tnfomesdson

=Find Devices 8o Add B0 Foufa Eroaeg

Evies Rame mntans

ayalable Devies*™  oyp

hona Avalae
| Add 1o Route Gromp |

-Gl Boule Groug Mambses
Sebkcked Devices [ordered by prionty |

_ Y

Remayed Dawges® T F

MadigSamgel 1 (all Ports)

-itpale Oroup WMembers

Etapa 4. Navegue ao roteamento de chamada > a lista da rota/caga > da rota na administragéo
unificada CM

. Adicionar o nome RouteListMediaSense11

- Sob a informacédo de membro da lista da rota > os grupos selecionados adicionam:
MediaSense11RouteGroup

. Selecione a corrida em todo o botdo de radio unificado Active dos Nés 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 affective on Save, no reget regquired)
|Rur O Al Active Unified OM hodes

—Route List Member Information

Selected Groups**® | MediaSensel 1R outeEroup =

Removed Groups**™® |

—Route List Details
ﬁmmmﬁ _

Etapa 5. Navegue ao roteamento de chamada > a rota/caga > a rota padréo

- Adicionar a rota padrao: 5111
- Nao inclua nenhuns caracteres wildcard quando vocé cria rotas padrao para o perfil da
gravagao

oute Pattern Configuration

BEM xm [ comv o Acamew

-Pattern Definition

Rioube Pattern™® EL11
Foube Fartition < Mene > =
Crescription HM511_RoutePattern
Mumbering Flan = MoT Selected -- ol
Foube Filber < hlGne > it
MLFP Precedence Dafault v

Agnply Call Blocking Percentags
Resourcs Frionty Mamespace Mebwork Domain = pene = i
Foute Class® Cefault x
Gakteway/Rouke Lst® RoutsListMediaSensal ol
Fooube Option 2 Route this patbern

Blodk this pattern Mo Error -

Etapa 6. Navegue ao dispositivo > aos ajustes do dispositivo > ao perfil da gravagéo



- Fornecga o perfil do nome MediaSense11Recording
- O endereco de destino de gravagao é 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 |

™
Etapa 7. Navegue o dispositivo > o telefone

- Selecione o telefone

- Encontre construido na configuracao de bridges para este e selecione-o sobre

- Alcance a pagina da configuragdo de numero de diretorio para que a linha seja gravada
- Opgao de gravacgao: Gravagao seletiva do atendimento permitida

- Perfil de gravagao: Perfil MediaSense11Recording

- Fonte de gravacao dos media: Telefone preferido

Nota: A etapa 7 precisa de ser terminada em todo o agente que sera gravado.

Etapa 8. Navegue o usuario do gerenciamento de usuario > do aplicativo

- Adicionar novo
.- Fornega um nome: MediaSense11AXL

Dica: Neste momento se vocé disca 5111 vocé ouve-a soar uma vez, a seguir vocé ouve o
siléncio. Isto significa que vocé pode se transportar sobre a configuragdo de MediaSense

Configuragao de MediaSense

Etapa 1. Inicio de uma sesséo a administragéo de Cisco MediaSense

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

- Navegue ao administrador > a configuragédo CM

- Adicionar provedores de servigos selecionados de Callmanager AXL e provedores de
servigos selecionados do Controle de chamadas

- Fornega o nome de usuario e senha do usuario do aplicativo criado em CUCM
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Etapa 2. Selecione a administragdo da fineza de Cisco da aba

- Entre no IP de servidor ou no hostname preliminar da fineza de Cisco
- Entre no IP de servidor ou no hostname secundario da fineza de Cisco
Etapa 3. Navegue a configuragéao do usuario de MediaSense API

- Inscreva os usuarios que alcangam a busca de MediaSense e controlam gravacgdes
Etapa 4. Navegue a configuragdo da chamada recebida

- Adicionar novo
- Sob a regra adicionar o endereco IP de Um ou Mais Servidores Cisco ICM NT de CUCM e de
acéao do grupo para gravar o audio somente
Configuragao do script UCCX
Etapa 1. Abra o aplicativo de editor unificado Cisco CCX

O arquivo > novo > seleciona a aba do Enfileiramento > Simple_Queuing seleto



&3 Templates

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

% Femote_Monitoring
Simple_Queding

Etapa 2. Crie uma variavel chamada Calltype

- Digite: Série
- Nome: Calltype
. Valor: use citaci‘éle;s como na imagem

[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




Etapa 3. Adicionar o grupo sob a etapa da aceitagao

- O grupo pode ser encontrado sob o tab geral
- Variavel: 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 |

Etapa 4. Adicionar etapa ajustada da informagédo de chamada da empresa sob o grupo Calltype =
entrante

- A informac&o de chamada da empresa do grupo pode ser encontrada sob a aba do contato
do atendimento

- Clicar com o botao direito na informag&do de chamada > nas propriedades da empresa do
grupo

- Valores: Calltype

- Nome: Call.PeripheralVariable

. Tokens: Saa como TUDO
¥ Accept (= Trigoerng Contact =)

_.'-"r{ﬂ;'rm r-cumn;
IQ st Ende s Oy ol g Coriach— ) \Wariatess Lisaal Coltyps h

2 Set Enterprise Call Info - CUsers' adrinisteat or Documentsy UCCE Custom Scripts\Recordinconsing

% General | Exparded Col Yariabies |
A

Contact I--Tllngrihg Conath-

Fiels: Values Mames Tokans
f{:allt:rpa == Call Penpharaiariable) --

NN

Etapa 5. O script total do programa demonstrativo olha como este:




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)

Configuragao da administragdo da fineza

Etapa 1. Navegue a administragao da fineza: https://FQDN ou IP
address:8445/cfadmin/container/?locale=en_US

Etapa 2. Navegue a aba dos variaveis de chamada.

- Sob da disposi¢ao da mao esquerda da coluna do corpo do atendimento nome ajustado do
indicador para igualar Calltype. Ajuste a variavel para igualar callVariable1.

- Assegure-se de que callVariable1 esteja atribuido somente uma vez e aquele deva ser a
Calltype

— Call Header Layout

Display Name WVariable
Call Variable 5 callvariables |

Display Name Variable Delete?
BA AccountMurmber BAACcountMumber E| b4
BA Campalan BACampaign E| b 4
Calltype callVariablel ] X
Call Varable 2 callVariablez - b 4
Call Variable 3 callVariablel | M

Add Row

Etapa 3. Navegue a aba dos trabalhos

- Sob trabalhos do controlo as acdes selecionam novo
- Adicionar os seguintes parametros vistos na imagem abaixo.



- A URL deve ser igual

/finesse/api/Dialog/${dialogId}
- O corpo deve ter este codigo:

<Dialog>
<requestedAction>START_RECORDING</requestedAction>

<targetMediaAddress>S${extension}</targetMediaAddress>

</Dialog>
Edit Action

Marmiz

Type
Handlad by

Withod
Loeation
Conbert Tep

LIRL

Bady

Pravlaw
Sample Data
dizlagd
abEngion

LIRL

Body

SHadt Beconding Actign
HTTP Reguest ||
Finesse Deskiop | |

[=]
[=]

PUT
Fingssi
applicaficnborm|

MnessefaplTialog dialogid X

<[Halog=
<requestedaction=3TART _RECORDING<requestedaction:
<targetvediasddress> extension® <fargeiMediascdress=
=Dialog>

httpMocalnostBUESTinesserapulialogr

=[iilaig=
sraquesiediction=START_RECORDIMNGfrequesiedicion=
sfargetiadiafd dress=<targetdediafddress»

=[Dialag=

Etapa 4. Navegue a aba dos trabalhos

- Sob controle novo seleto dos trabalhos

- Quando executar necessidades das ac¢des de igualar quando um atendimento for respondido
- Como aplicar necessidades das circunstancias de igualar se todas as circunstancias séo

estadas conformes

- Aqui callVariable1 + € igual a + entrante
. Selecione os trabalhos que vocé criou controla abaixo agdes dos trabalhos



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 »

Etapa 5. Navegue para team a aba dos recursos

- Selecione a equipe que precisa de gravar somente chamadas recebidas e ndo chamadas
externas

- Selecione a aba dos trabalhos
- Adicionar os trabalhos criados em etapa 4

Fegources for Halpdeek Team

Lizt of WarkRows

Verificar

- Usuario do agente: kev7

- Extensao de agente: 5007

- Ponto da derrota CTI: 8460

- Nao extensionl DN do agente: 9000

A chamada recebida da encenagéo 1. grava

O ponto de rota 8460 dos seletores CTI do telefone 9000 > o agente 7 com extensédo 5007
responde ao atendimento. Porque o atendimento veio através do script e dos iguais de Calltype
entrantes os novatos e o MediaSense dos trabalhos de MSrecordings gravam o atendimento.

1. A imagem mostra que o Calltype ¢é igual a 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. A gravagao ativa em MediaSense mostra o atendimento gravado atualmente

eI SEOET e Sed
LU -

[F Mirgb gt iy

A chamada externa da encenagao 2 nao grava

A chamada externa do agente kev7 nédo é registro. Isto € somente verdadeiro se os agentes ndo
chamam o ponto de rota 8460 CTI.

1. O agente kev7 com extensao 5007 chama DN 9000 diretamente

||_' '|| [Faa |

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

2. As “chamadas ativa” em MediaSense estao vazias

o




Troubleshooting

1. Ative o registro persistente.

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

- Selecione assinam dentro com registro persistente

- Reproduza a chamada ou feita.

- Entre em https://FQDN:8445/desktop/locallog outra vez.

- Use os logs persistentes do desktop para procurar pelos trabalhos que sao criados.

- Se 0 SORVO adiantado da oferta CONVIDA é usado, vocé pode ver este ERRO: Zere trilhas
do tamanho em gravagdes na pagina da busca e do jogo. Desabilite 0 apoio adiantado da
oferta para atendimentos da Voz e do video no perfil do SORVO em CUCM para resolver
esta edicao.
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