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Obrigada por estar com a gente hoje!

Durante a apresentacao, serao feitas

algumas perguntas para o publico.

Dé suas respostas, participe!
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.. Obrigado por estar conosco hoje

—

Se vocé quiser baixar uma copia da apresentacao de hoje, basta
clicar no link abaixo ou ir até a Comunidade de Suporte e buscar

este webcast na aba “Canto dos especialistas”.

https://inserir-novo-link

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved
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Primeira Pergunta

Qual é sua experiéncia com o Cisco Unified
Contact Center Express?

a) Basica. Jative alguns contatos, porém nao entendo
muito sobre a solucéo em si.

b) Eutenho conhecimento avancado, porém utilizo o time
do TAC em muitos casos.

c) Estou em processo de aprendizado.

d) N&o conheco esta solucao.

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved
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Agenda
- Visao Geral
- Licenciamento
-« Como funciona ?
- Scripts
- Configurando uma fila de atendimento
- Interfaces com o Usuario
- Historical Reporting e CUIC
- Suporte
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Visao Gera!
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Unified Contact Center Express

- E a solucdo da Cisco integrada com o UCM ou UCME,
desenhada para suportar até 400 agentes

- Faz o enfileiramento e a distribuicdo das chamadas de
forma inteligente para os agentes

- Fornece relatorios para obtencdo de metricas e estatisticas
dos atendimentos

- Permite alta disponibilidade (Active & Standby)
. [ B DO S B |
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Inbound Voice Components

IVR (Interactive Voice Response)

ACD (Automatic Call Distribution)

CTIl (Computer Telephony Integration)

Desktop Services

- Historical Reporting
B [ B DO S B |
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Outbound Dialing Capabilities

« Qutbound Preview Dialer

 Qutbound IVR

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Web Chat
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Workforce Optimization

- Quality Management and Compliance Recording

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Workforce Optimization

- Workforce Management
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Segunda Pergunta

Qual item abaixo ndo € um componente de
Inbound Voice ?

a) IVR

b) ACD

c) Historical Reporting
d) Outbound IVR

e) CTI

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Licenciamento
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Premium, Enhanced e Standard

Each UCCX Product includes UCCX Engine and UCCX Editor
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UCCX Engine

(IPPA) & Skill-Based Routing

Priority Queuing, Agent Routing,
Wrap-up Code & Custom Java
extensions enabled license.

CAD /CSD

ACD+IVR+CTI lBasic icense

Real-Time & Historical
Report Client
MRCP ASR § MRCPTTS

Basic Components

CCX Standard for
entry-level users

CCX Enhanced for
enterprise-level users

Interaction with user,
Email, JDBC DB, HTTP,
VXML 2.0 App, ASRITTS.

IP IVR Package

CCX Premium with
Full IP IVR support

QM / AQM

Manaﬁement Suite

Fonte: http://tech.yanatm.com

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved
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IVR Ports Licensing

- Licencas de uso com a quantidade de portas de
comunicacao com o UCM/UCME.

Configured Licenses:

Package: Cisco Unified CCX Premium
" T

Cisco Unified CCX Premium Seat(s). 50

High Availability : Disabled

Cisco Unified CCX Preview Outbound Dialer: Enabled
Cisco Unified CCX Advanced Cuality Manager Seat(s): 30
Cisco Unified CCX Workforce Manager Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Compliance Recarding Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Maximum Agents: 400

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Concurrent Licensing

- Exemplo: O cliente possui 3 turnos de 50 agentes,
totalizando 150 agentes. Neste caso precisa ser adquirido
50 licencas

Configured Licenses:
Package: Cisco Unified CCX Premium
Total IVR Port(s): 100

‘l Cisco Unified CCX Premium Seat(s). 50

High Availability : Disabled

Cisco Unified CCX Preview Outbound Dialer: Enabled
Cisco Unified CCX Advanced Cuality Manager Seat(s): 30
Cisco Unified CCX Workforce Manager Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Compliance Recarding Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Maximum Agents: 400

» Supervisores podem utilizar o CSD e o CAD simultaneamente consumindo apenas uma licenca.

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Named user Licensing

- Exemplo: O Cliente possui 50 licencas Seats (Concurrent
Licenses) porem possui apenas 30 licencas de uso por
usuario (Named User License*). Neste caso pode-se
utilizar as features WFO para 30 usuarios.

Configured Licenses:

FPackage: Cisco Unified CCX Premium
Total VR Port(s): 100

Cisco Unified CCX Premium Seat(s). 50
High Availability : Disabled

Cisco Unified CCX Preview Qutbound Dialer: Enabled

Cisco Unified CCX Advanced Cluality Manager Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Workforce Manager Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Compliance Recording Seat(s): 30

Cisco Unified CCX Maximum Agents: 400

* WFO = Workforce Optimization (Qualidade, Gravagéo e Agendamento)

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Informacoes adicionais

« O CCX utiliza License MAC.

= Time zone

= NTP server 1 (or “none’)

= MNIC speed (or “auto”)

= Hostname

» [P Address (or “dhcp”)

s P Mask {or “dhcp?)

= Gateway Address (or “dhcp”)
= Primary OMNS (or “dhep?)

= SMTP server (or “none”)

= Certificate Information (Organization, Unit, Location, State, Country)

- Caso algum parametro acima for alterado a licenca ira ficar
Invalida e sera necessario fazer o re-hosting das licencas
em ate 30 dias. Para isso, contate o licensing@cisco.com
com o novo License MAC em maos.

 Licenca demo = 30 dias (grace period).
. [ B DO S B |
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Plataformas Suportadas

Padrdo

INBOUND / OUTBOUND VOICE

Componentes Opcionais

-- - - onconaitace

am / AaM

Produtos

| veiusin st | _ Hardware Suportado

UCCX - Software and Hardware Compatibility Guide

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice ip comm/cust contact/contact center/cr

s/express compatibility/matrix/crscomtx.pdf

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved
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Fluxo da chamada (Call Flow)

(&
N T EEEEEE D EEE

| Disp... |T|po ‘ Descricd

LA
@ Reservado - Cisco Agent Desktop

¢NW-piDEEa HOR 0L ?-

Estado | Nimero do Chamador | Mimero Chamade | Nimero de Alerta | Mimero Chamador C
bl Oferta w7163 17241 7241 7163

Campo | Dados | Disp... |Tipo ‘ Descrigio | Duragio |
_———— ANI 7163 7241 Pont.. PontodeRota.. 00:00:03

DNIS 7241 2 CsQ C5Q 0800 00:00:00
[r—— H.323/MGCP/SCCP PessoasnaFila 0 7163 IDdo.. Oliveira Leonar.. 00:00:00
=== == JTAPI, CTI, CAD/CSD

7241 Pent.. PontodeRota.. 00:00:09
Total 00:00:12
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Integracao CUCM x UCCX

CUCM and UCCX INTEGRATION

[ 4_Jl""n. N Cisco Unified Cisco Unified
> E <+ Communications ’ o Contact Center
Manager & Application User Express
AXLPermission

- - CM Service Provider
AXL Service Provider

CUCM Database Informix

CTI MANAGER a‘% Ay TELEPHONY SUBSYSTEM

CTI Permission

CTI ROUTE POINT TRIGGERS

CTI PORT #1
CTI PORT #2 CMT CHANNELS

CALL CONTROL GROUP

& CALL
CT| PORT #17 CONTROL DA 0
CTI PORT #18 GROUP SHARE
CTI PORTS O ALD =

CCM SERVICES

ASE SUBSYSTEM
TTS SUBSYSTEM

RMCM SUBSYSTEM

RESOURCE GROUP #1
RESOURCE GROUP #2

| t
TEAM #1

~—, Application User T TEAM #2
(RMITAPI)
s CTI Permission

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved

DEVICES




Unified CCX Components

- Unified CCX Engine %

- Database

- Gravacao e Monitoramento*

* Opcional

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Unified CCX Engine

- Comunicacao via JTAPlI com o CUCM

Execucao dos scripts

Codifica e reproduz arquivos .wav para as portas CTI

Comunicacao com o CAD para controle de status,
controle de chamadas e informacoes

Selecao dos Agentes e monitoracao

Administracao via interface Web

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Unified CCX Database

- Configuration data store

Contém informacdes de configuracdo, como 0S recursos (agentes),

skills, grupos de recursos, times, e informacodes das filas de
atendimento(CSQ)

- Repository data store
Contém as gravacoes, grammars e documentos

- Agent data store

Logs dos Agentes, estatisticas e apontamentos para os arquivos de
gravacao

- Historical data store
Contém o Contact Call Detail Records (CCDR’s)

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Gravacao e Monitoramento

- O Supervisor e 0s Agentes podem solicitar a gravacao
manualmente de uma chamada

- Gravacoes automaticas das chamdas dos agentes
podem ser realizadas de duas formas:

1 - Via Workflow (atraves do Desktop Administrator)

2 - Atraves de espelhamento de portas do Switch (SPAN)
para uma solucao de terceiros

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Sobre as Gravacoes no UCCX

« Arquivos de gravacao sao armazenadas em formato .raw
e pode ser executado apenas no CSD Recorder Viewer
ou exportado para o formato .wav.

- Por padréo é armazenado por 7 dias, com opcéao de
extender para 30 dias (extended archiving)

- Espaco disponivel para armazenamento (single server) =
2.69b.

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Sobre o Monitoramento no UCCX

- FuncOes de monitoramento silencioso ou com tons para
Informar o agente que a chamada esta sendo
monitorada.

- Barge-in

- Intercept

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Terceira Pergunta

Quais sao 0s componentes gue pertencem
ao UCCX Datastore

a) Configuration data store
b) Repository data store

c) Agent data store

d) Historical data Store

e) Todas as alternativas acima

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Scripts
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CCX Editor

TInlir
CISCO Cisco Unified CCX Editor

Copyright @19909-2010 Cisco Systerns, Ine.

Authentication &

User Identification |Ieo - |

Password | e |

Unified CCX Server |IP DO UCCX -]

Log On Jl Log On Anonymously | | Cancel |

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



CCX Editor

'g.mro&mmmﬂtb

IDFR& sl NS T I6 X

1 — Palette Pane 71 e
A rl 7o L
Contem, 0S passos ] f,cmm * DO NUT MODIFY
necessarios para a criagcao :;.—jewcma DR w—
do Script 4:__13:1.. ~[B /* CHANGES WILL BE LOST */
)"‘—lm '—% /¥ DURING UPGRADES OR PE-INSTALLS ®/
.;;—TJPrm — 1F YOU MAXE CHANCES */
2 _ DeS|g N Pane fr:llofm' SAVE SCRIPT UNDER A
§—] Document —[R) /* DIFFERENT NAME */ -
- . . ®-__) Dalt | = W > w
Utilizado para criar e editar & Zipcceess R e ww
0S scripts 4o o L TN o)
nmmu;»phCr—eQe Cax;l;;mlﬁm (asr 7 SP{A
extnPrompt = Create Condtional Prompt (asr ? SPlAZ
- namePrompt » Craste Cont Pr Escalstion (S
3 . Message Pane —gmmm:-a:emx;alfo:a(w?m.
Utilizado para ver d | _.r‘
mensagens de validagao e 7 ' -
: Z| X
debug do script e I
. {MaxRetry it 3 |Parameter
4 —Variable Pane | s @
Utilizado para criar e [ertrPromst_ Promed Pl 7(4 —
. ., . {extnXter String r
modificar as variaveis do fivsthame St o -
. {tutamePrompt  [Promt 2]
script gréenmar Grammer ol
E""" peraoge  HentSH hd
Step 907124 [Ln /M | @78 Wi- 7.94MB of 95 31ME | B

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved




Estudo de caso

- O cliente desejar ter uma fila de atendimento para o suporte
técnico dos usuarios de sua empresa.

- A chamada sera direcionada para a URA , o usuario ouvira a
mensagem de boas vindas e a chamada sera direcionada para o
agente

- Caso 0s agentes estiverem indisponiveis, 0 usuario permanecera
na fila, ao som da musica de espera.

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Script de atendimento

Accept (--Triggering Conkack--)

""" ‘:@3' A% Mensagen de Saudacgdo */
Play Prompk {--Triggering Contack--, P_BEM _WIRDO)

E'_EJ ¥ Zeleciona um agente da f£ila de atendimento */
i Select Resource (--Triggering Contact-- From C507)

=3k Connected

e @ A% Transfere a chamada ao agente )

Gaoko FI
B3 Queued

----- <73 ESPERA_FILA:

""" ‘ﬂ@' A% Toca a mensagen dos agentes ocupados, solicita para o usuario agquardar. /7
Play Prompk {--Triggering Contact--, P_AGIUARDE)

- 4
[,

A% Musica de espera - 40 segqundos

Play Prompk {--Triggering Contact--, P_MUSICA)

----- ﬁ /% Loop da chamada em espera %/
ok ESPERA_FILA
..... @ FINd:

----- ?j' Terminake (--Triggering Cankack--)

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Configurando uma fila de
atendimento

© 2013 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved 39



CTI ROUTE POINT TRIGGER

-

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved 40



Passo-a-passo

- 1° Defina os teams, skills, groups, CSQ’s, agents e
supervisors

- 2° Elabore o Script

- 3° Faca upload dos prompts (se necessario)
« 4° Crie o Call Control Group

-« 5° Crie a Application

+ 6° Associe um Trigger

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Interfaces com o Usuario

© 2013 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved 42



IPPA — Cisco |IP Phone Agent

817 30 23/04/13 [
- Estat de CsQ - ID DEIN \=

Chamadas na flla 1

\‘

Nao Pronto", "
Atualizar [— f—
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CAD — Cisco Agent Desktop

falking sco Agent Deskiop - R

& Covected  26I75E745Y “isi2 a2 OFENT w2
Devka | Type  Oescrpbion Ouration
0. Bt FogePorted. 000000
¢ 0 BCGow! Tesd 000000
801 Agen... Megety Crofton  000%R
rotul 0033

- _.,___.E__._‘..‘-.__’;_‘._.&_..“._.

ie 004 ’ r gmw:fmmw_»& » =
Eylesforee” D T e |

N Cortacta Cases

Schtone Raportzs Destdoerds  Documents | Console

"t
K Computer Cantre

Parent Account Fax (78, 227-7300
Recent Ttems Account amber 4444 Wetnite
@ TXComauter Gente PRSI T P AL Teost i
& c LB Type Owneratep
noustry (mgioyees
S Amnady Arrual Roverue 8¢ Code
W Wicosts Btng Address Weppeng Address
W Dbk akess Yo Proens
& Peony's Peach Emporem Customer Priecity LA
§  Gocy Oaess Mourtan SLA Expeastion Date SLA Sorisl Bumber
Adventures Wmber of WDeet Oppormawry
B Rans Ciwvn Shewve Locatore hd

Aron Hegarty 41412 vegasl Tabwg 000302 £l bt Bosdy 000026 Partis Service 1225 Mise [ sdesdorce comfapperchange
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CAD-BE — Browser Edition

/> Cisco Agent Desktop - Browser Edition - Windows Internet Explorer provided by Yahoo!

Field Data || Device | Type | Description | uration |
AN 7637957697 | 40001 Rouke point Route_point 40001 00:00:00

DNIS 40001 6 csQ RC Groupl Team4 00:00:00

Department Sales 41412 Agent ID Hegarty Crofton 00:00:56

Account Number 4444 Total 00:00:56

' SFDC Record ID  0016000000Gp. ..

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Cisco Finesse

Windows Internet Explorer

G o) v [ hoinrearassan

i File Edt Yew Favorites Tools Help

¢ Favorites | @ My View - Cisco Quad#url=Juser/tngojmy-view

ot]1ar]ss Agent Tri Ngo (tngo) - x1030
Cisco Not Ready v

Home [Piianage cai

Call Information

CaterName: [T Ngo

Poce [1030
Accovnt 1

Somethng Ense

CaterName: [T Ngo

Caller Name frn Ngo

Caler Nome [Tnllgo

CaterName:  [Tn Ngo

Coter Nome: [T Ngo

<

Wrap Up
Time Remaining: 33 44

User Error

A Done

781-555-0112

Worldwide [changs]  Login | Account | Regster | About Csco

Training & Events

Cisco.com
Alive in Video
Seeit Liveit Share it
Ina whole new way.

Experience It

Folowus Y ) &

Keeping Kids
Safe Online

Watch the webcast
on September 14

> Rogister Now.

|8}, 24 of 24 - Clipboard
€ Internet Item collected,

- Disponivel apenas na versdo CC Enterprise
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CSD — Cisco Supervisor Desktop

3¢ Cisco Supervisor Desktop i -.I. ﬁl_’_(]
© File Wiew Intervention Tools Actions Help
: atendimento B JEEa @06 O BE RO
: Grupos de Habilidades : Exibicges em Tempo Real
B ‘ Contact Service Queues : Filas do Contact Service de Yoz - Resumo da Equipe
=8 ; = —— Contact Service Queve | AgentsLoggedin | Agents in Talking | AgentsReady |
e atendimento 15 15 0
el Supote 2 0 2
it email 1 0 1
: Agentes
= 88 Atendimento
El @ Agents
b ana
g% JanINA
g% JEANE
: - g% KARINA
i é LUCIANA
B 88 Supervisors
< | |
Agente - Resumo de Agente vs. Equipe
Id | LogonTime | Calls Handled TotalTaking | TotalReady | TotalN
Agent 01:02:20 7 00:39:25 00:02:50
Team 18:46:58 132 13:08:48 00:40:15
| 2

«|

il

<
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Cisco Desktop Administrator

] Cisco Desktop Administrator

File View Monitoring Window Help

BX e

g‘ Locations

=@ Call Center 1 Toolbar IShow Data Fields | Miscellaneous | IPP& | Browser Setup |
= :.ﬁ Enterprise Data Configuratior
= % Enterprise Data | Name [ Hint «| Answer
-l YOI Monkor Answer Answer, I Visible
=5 Deskion Configras Hold Hold/L Hint Janswer/Drop (il
ek Dial Strings Conference Confere
i+ [Gl) Phone Book i Trarct Lctions
{g Reason Codes kil 54 e.—
-1 Work Flow Groups TouchTanes Touch il
=B Agents @ Login Login/L
& # default = Ready Ready ﬂ
= # Recordall ﬁ NotReady Not Re:
& Enterprise Da Work Work (€ Add. | Ede. | Bel. |
-5 Work Flow Taskl Taskl [, = '
& Wrap-up Dat: 5 T anle Tvlij—l Customize |con... I
@kt User Interfac —l_l

=l @, Personnel C'o—nﬁguration
- Agents
- [@ Supervisors

E]ﬁ Teams

+- {88 CustSvc

Internet
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HR e CUIC
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Historical Reporting (HR)

- E um software instalado na maquina do usuario

- Somente usuarios com privilegios podem acessar a
ferramenta

-+ O usuario consegue visualizar, imprimir e salvar
relatorios

- Escolher e filtrar relatorios
- Exportar para PDF, RTF, XML e CSV

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Historical Reporting

Andlize de Dezempenho de Aplicativos |_

270082013 7 00:00:00 S
27082013 00:00:00 -

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved 51



Historical Reporting

- Manual do Usuario Cisco Unified CCX Historical Reports
(Portugués — BR)

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice ip comm/cust contact/contact
center/crs/express 9 O/translated/guide/Portuquese Brazilian/UCCX
BK UES5BE47D 00 uccx-historical-reports-ug pt BR.pdf

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved


http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
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http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/translated/guide/Portuguese_Brazilian/UCCX_BK_UE5BE47D_00_uccx-historical-reports-ug_pt_BR.pdf
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Cisco Unified Intelligence Center (CUIC)

- Executa as funcoes do Historical Reports e oferece
Dashboards customizaveis para 0s supervisores.
- Acesso via Web

- Integrado no UCCX a partir da versao 9.x

» O licenciamento do CUIC é independente do UCCX.

- Na versao Standard € possivel alterar os relatorios
existentes. Para criar novos relatorios, somente na

versao Premium.
D [ D DN S |
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Cisco Unified Intelligence Center
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Cisco Unified Intelligence Center

|||'||h - ' s 1> '8 Portugués (Brasil) - Portugués (Brasil)  ~|

Cisco Unlﬁed |nte enc CF Conectar-se como: CUIC\appadmin  Busca na Documentagio  Sincronizar Cluster  Fazer logoff Sobre
Visdo Geral Relatdrio de Resumo de Atividades de Ndmeros Chamados % | Relatdrio de Atividades Detalhado de Chamadas Abandonadas %
» Painéis
3 5
= Q}, Importar Relatério <& Atualizar ? Ajuda
Estoque “ | Relatérios Disponiveis:
- Intelligence Center Admir = [ Relatérios
= UCCX =] [= Estoque
» kul Chat [+) ] Intelligence Center Admin
» . Email = ucex
v [ Inbound 1 C3 chat
Relatdrio de Andlise di =) 3 Emall
Relatdrio de Atividades = [ Inbound
Relatdrio de Atividades Relatério de Andlise de Trafego
Relatério de Atvidades = Relatério de Atiidades da Fila do Contact Service
Relatorio de Afividades Relatério de Atividades da Fila do Contact Service por CSQ
Relatorio de Atividades Relatério de Atividades da Fila do Contact Service por Intervalo :
Relatério de Atividades de Habilidades Comuns do CSQ
Relatdrio de Resumo ¢ Relatério de Atividades de Logon e Logoff de Agentes
Relatério de Resumo( Relatdrio de Atividades Detalhado de Chamadas Abandonadas
B Relatdrio de Resumo de Agentes
Relatorio de Resumo ¢ Relatério de Resumo de Agentes do CSQ
Relat(?ﬂo de Resumo ( Relatério de Resumo de Atividades com Prioridade
Relatdrio de Resumo ( Relatério de Resumo de Atividades de Nimeros Chamados
Relatério de Resumo( Relatério de Resumo de Chamadas do Agente
Relatdrio de Resumo ¢ Relatorio de Resumo de Cddigos de Motivo N30 Pronto de Agentes
Relatdrio de Resumo ( Relatério de Resumo de Estados de Agentes por Agente
Relatérlo de Resumo ( Relatério de Resumo de Estados de Agentes por Intervalo
Setioro 0 Yariives Relatorio de Resumo de Prioridades de Nivel de Senvico da Fila do Contact Sevice E
Relatdrio Detalhado de - Relatdrio de Resumo dos Dados de Finalizagio de Agentes
C el L Relatério de Varidveis Personalizadas de Chamadas
Fontes de Dados Relatério Detalhado de CCDR Chamada por Chamada
fiiasciaadsaicoo Relatério Detalhado de Chamadas do Agente do CSQ
Relatério Detalhado de Chamadas Rejeitadas Canceladas
» Seguranca Relatorio Detalhado de Estados de Agentes
Programador Relatério Detalhado do Agente v
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Debug no Script

- Analisar o funcionamento passo a #) Cisco Unified CCX Editor
paSSO dOS SCI’IptS File Edit Tools | Debug  MWindow  Setkings  Help

J Ol | &  Shart F5 T
. . ~ . Erealk Fause =
- O Reactive Debugging nao funciona se Bl Goneral [ e shitsrs 8
vocé estiver em modo anonimo no W L Sesson  step Over o |
CCX Editor o comot | ey s .
| eMail Conti  Insert Breakpoink "F‘I:
- Cuidado: Assim que ativar o Reactive o oAl Eneblepreslpoint cultFe |
. - il = lear Al Breakpoints  Chrl-Shif
Script, a proxima chamada que entrar sl S SR ST R
. Ty . . -y Fromp Reactive Script... Ctrl+-Shift-+R :
no script ira ser diagnosticada + E::Trr::;t Pending Responise... Chrl+Shift-+F F
#3 Reactive Debugging Script x|
Script Mame: I Mome do Script LIIE,
Wait Time(secs): ISegundns paraativaln| jlz,
x | cnat | 0% %[5 5|30 x|
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Integracao: CUCM x UCCX

Ao definir os App Users JTAPI e RMJTAPI (CTI App User) no CCX,
estes também serdo criado automaticamente no DB do UCM.

- Criando os Triggers no CCX automaticamente sera criado os CTI
Route Points no UCM

- Os CTI's Route Points deverao estar registradas com o IP Address
do CCX que estiver com o Servico CCX Engine em Master.
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Integracao: CUCM x UCCX

- Se a CTI Port ndo estiver registrada no CCX, verifique o status dos
servicos: CTl Manager no UCM e o CCX Engine no CCX.

- Limite o nUmero de "portas" de comunicacao para cada fila atraves
do Call Control Group de cada aplicacdo no CCX ou no parametro
Maximum Number of Sessions na Application

- Edite parametros de CTl somente via CCX. As portas CTI’s e 0s
Triggers do UCM que estiverem registradas no CCX, pertencem ao
CCX. Lembre-se disto.
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Provisionamento dos Agentes

- No UCM associe 0 agente e 0 endpoint do agente ao grupo CTI-
Enabled

- O agente somente ira ser exibido no UCCX apo0s a definicao do
IPCC Extension no CUCM

- Ramais dos Agentes n&o suporta Shared Line (Importante)
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Provisionamento dos Agentes

- Restrinja 0 acesso para 0s usuarios nao ligarem diretamente para os
agentes

- O Extension Mobility € permitido, para isto associe o0 endpoint que o
agente ira utilizar para receber as chamadas ao App user RMJTAPI

- Nunca se esqueca de associar o device do agente ao App User
RMJTAPI*

2013 Cisco and/or Affiliates. All Rights Reserved



Supervisores

- Caso o supervisor nao esteja vendo nenhuma fila de atendimento,
acesse 0 CCX e defina o time desejado para que ele faca a
Supervisao.

- Os supervisores precisam estar com o CAD aberto para realizar o
Barge in / Intercept. Para monitorar a chamada n&o € necessario o
CAD.

- Se 0S supervisores nao estiverem visualizando o Status dos
Agentes, verifigue configuracdes de Proxy e/ou portas no Firewall
(desktop / infra).
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+ Troubleshooting

- O que é suportado e o que nédo é suportado no UCCX ? Veja 0 Release
Notes

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice ip comm/cust contact/contact center/
crs/express 9 O/release/quide/lUCCX BK U1609442 00 uccx-release-
notes chapter 00.html

« Troubleshooting Guides

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/prod troubleshootin
g quides list.html

- DocWiki

http://docwiki.cisco.com/wiki/Troubleshooting Tips for Unified CCX 8.0
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http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_9_0/release/guide/UCCX_BK_U1609442_00_uccx-release-notes_chapter_00.html
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http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/prod_troubleshooting_guides_list.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/prod_troubleshooting_guides_list.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/prod_troubleshooting_guides_list.html
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Referéncias

- UCCX 9.0(1) Solutions Network Reference Design (SRND)

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice ip comm/cust contact/con
tact center/crs/express 9 02/design/quide/UCCX BK C39FDB35
00 cisco-unified-contact-center-express.html

« UCCX 9.0(1) Administration Guide

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice ip comm/cust contact/con
tact center/crs/express 9 0/configuration/quide/lUCCX BK U767A
C77 00 uccx-admin-quide.pdf

- Cisco Unified Contact Center Express 9.0 Data Sheet

http://www.cisco.com/en/US/prod/collateral/voicesw/custcosw/ps56
93/ps1846/data sheet c¢78-710143.html
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Perguntas e Respostas




Queremos sua opiniao!

Para fazer a avaliacao, por favor, cliqgue no
endereco fornecido no chat ou no pop-up
guando o evento terminar.
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Evento Pergunte aos Especialistas

com Leonardo Oliveira e Guilherme Villarinho
Se vocé quiser tirar mais duvidas com 0 nosso especialista,
ele estararespondendo a perguntas entre os dias 04 e 13 de
Setembro neste link:

https://novo-link

O video, a apresentacao e as perguntas e respostas serao
disponibilizados até a terca-feira da semana que vem no link:

https://novo-link



https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/
https://novo-link/

Sessoes de Webcast
(em portugueés)

Tema: Data Center Virtualization Fundamentals

Quarta-feira, 02 de Outubro:

11:00 a.m. Brasilia
03:00 p.m. Lisboa

Apresentado pelo especialista da Cisco: Gustavo Santana
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Sessoes de Webcast
(em Inglés)

Tema: Single-Site and Multisite FlexPod infrastructure

Terca-feira, 18 de Setembro:

11:00 a.m. Brasilia
03:00 p.m. Lisboa

Apresentado pelo especialista da Cisco: Haseeb Niazi

Durante este evento eo vivo, o especialista da Cisco
Haseeb Niazi dara uma viséo detalhado sobre a infra-
estrutua de Flexpod.
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Sessoes de webcast
(em Espanhol)

Assunto: Internet Protocol (IP) Multicast: Fundamentos e
melhores praticas

i Terca-feira, 24 de Setembro:

11:00 a.m. Brasilia
03:00 p.m. Lisboa
Com o especialista de Cisco : Enrique Davila

Durante este evento ao vivo, o especialista Enrique
Davila explicarad os fundamentos e necessidades de
multicast, rede de multicast (PIM dense mode, sparse
mode, Bidirectional PIM, static RP, auto RP, bootsrap
router y SSM), multicast en capa 2 (IGMPy IGMP
snooping).
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Pregunta a um especialista
(em Espanhol)

Assunto: Novo esquema de licencas em Cisco Unified Communications Manage 9.x
(Enterprise License Manager).

Com o especialista de Cisco : Alejandra Gonzalez

Durante este evento ao vivo, o especialista Alejandra Gonzéalez dara uma introducdo ao
funcionamento das licencas em CUCM (Cisco Unified Communications Manager) 9.x

Termina em 6 de setembro de 2013

Assunto: Integracdo dos servidores da série C com UCSM.
Com o especialista de Cisco : Manuel Velasco

Tratara sobre a "Integracao dos servidores C-Series com UCSM" e Cisco Integrated
Managament Software Controller (CIMC).

Inicio 3 de Setembro e estara disponivel até Setembro del 2013

Participe da discussao e pergunte ao especialista:
https://supportforums.cisco.com/community/spanish/espacio-de-los-expertos/pregunte_al _experto
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Qualifique o conteudo da Cisco Support
Community em Portugués

As estrelas dadas aos
Documentos, Blogs e Videos
agora valem pontos!

WHW W W  Agoraé possivel qualificar discussdes,
e e e documentos, blogs e videos!!!

contetdo postado por eles.

https://supportforums.cisco.com/community/portuguese/geral/bloq/
2013/06/11/documentos-blogs-e-v%C3%ADdeos-agora-
tamb%C3%A9m-valem-pontos-na-cisco-support-cummunity
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https://supportforums.cisco.com/community/portuguese/geral/blog/2013/06/11/documentos-blogs-e-v%C3%ADdeos-agora-tamb%C3%A9m-valem-pontos-na-cisco-support-cummunity
https://supportforums.cisco.com/community/portuguese/geral/blog/2013/06/11/documentos-blogs-e-v%C3%ADdeos-agora-tamb%C3%A9m-valem-pontos-na-cisco-support-cummunity

Convidamos vocé a participar da CSC em
portugués e em nossas redes sociais

https://supportforums.cisco.com/community/portuguese

Portugal: http://www.facebook.com/ciscoportugal
Brasil: http://www.facebook.com/CiscoDoBrasil

Portugal: https://twitter.com/CiscoPortugal
Brasil: http://twitter.com/CiscoDoBrasil

Portugal: http://www.youtube.com /user/ciscoportugal

Brasil: http://www.youtube.com/user/ciscoDoBrasilTV

@ Portugal: http://ciscoportugalblog.wordpress.com/


https://supportforms.cisco.com/
https://supportforms.cisco.com/

Muito Obrigado
por assistir.

Por favor complete o formulario de avaliacao e dé
sugestoes de temas para 0s proximos webcasts!




NIy
CISCO




