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ةمدقملا

Unified Contact Center Express يصنلا جمانربلا تانيوكت ليصفتلاب دنتسملا اذه فصي
(UCCX) يصنلا جمانربلا تانيوكتو تاملاكملا قفدتو Unified Contact Center Express
(UCCX) نيب نمضملا حسملا لماكت ريفوتل ةمزاللا UCCX ةبرجت ةرادإل يساسألا ماظنلاو
Webex (WXm).

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

:ةيلاتلا عيضاوملاب ةفرعم كيدل نوكت نأب Cisco يصوت

UCCX 12.5●

●ةباحسلا لاصتا

●WXm ةصنم

ةمدختسملا تانوكملا

UCCX 12.5 Engineering Private (ES) 01●

●WXm ةصنم



.ةصاخ ةيلمعم ةئيب يف ةدوجوملا ةزهجألا نم دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا ءاشنإ مت
تناك اذإ .(يضارتفا) حوسمم نيوكتب دنتسملا اذه يف ةمدختسُملا ةزهجألا عيمج تأدب
.رمأ يأل لمتحملا ريثأتلل كمهف نم دكأتف ،ةرشابم كتكبش

ةيساسأ تامولعم

Cisco WXm ءالمعلا تاربخ ةرادإ ةمظنأ نم يلاتلا ليجلا وه (CEM) حيتي وهف .ةيساسألا
ءالمعلا ةلحر تامولعم جمدو ليلحت ىلع ةردقلا تاكرشلا حنم لالخ نم ءالمعلل ةنسحم تاربخ
تقولا يف اهضرع مث نمو ،ةفلتخم سمل طاقن نم ءالمعلل ةيئاصقتسالا تاساردلاو
.لاصتالا زكرم عم لعافتلا دعب يلعفلا

نمضملا عالطتسالل ةيتوصلا تاملاكملا قفدت

●.توصلا ةباوب لالخ نم لاصتالا زكرمب لصتملا لصتي

Cisco Unified Communications Manager ىلإ ةملاكملا هيجوت ةداعإب توصلا ةرابع موقت
(CUCM) تاملاكملا ةجلاعمل.

●

(CTI) رتويبمكلا زاهجب يفتاهلا لاصتالا جمد راسم ةطقن ىلإ ةملاكملا CUCM لسري
.UCCX Java Telephony API (JTAPI) مدختسمب ةطبترملا

●

،Finesse ىلع ليمعلا زجحيو ،هيلإ ةملاكملا هيجوت متيس يذلا ليمعلا UCCX ددحي
.ليكولا فتاه ىلإ ةملاكملا هيجوتل CUCM ىلإ بلطلا لسريو

●

الصتم لاصتالا نوكيو Finesse يف بتكملا حطس نم ةملاكملا ىلع ليمعلا بيجتسي
.لصتملاو ليكولا نيب

●

ءاهتنا مالعإ لاسرإ متي ،Finesse بتكم حطس ىلع ةملاكملا ليكولا يهني امدنع
.UCCX ىلإ ةملاكملا

●

REST ليمع ىعدتسي UCCX نإف ،نرتقم WxM نايبتسا ىلع يوتحي قيبطتلا ناك اذإ
.Cloud Connect نوكم يف لمعت يتلا Cherrpoint ةيواح ىلإ ةملاكملا ليصافت لسريو

●

لكشب WxM ةباحس ىلإ ةملاكملا ليصافت عفدل API بلط ءارجإب Errypoint ةيواح موقت
وه اذه .UCCX ىلإ ىرخأ ةرم WXm URI SIP ةباحس لسرت .زيمم ةقداصم زمر مادختساب نمآ
.نمضملا عالطتسالل هيلإ ءاعدتسإ لاسرإ UCCX ىلع بجي يذلا طمنلا

●

●.هيجوت ةداعإ بلطك CUCM ىلإ طمنلا لسري هنإف ،URI SIP بلط UCCX ملتسي امدنع



●.توصلا ةرابع ىلإ بلطلا CUCM لسري

ىلإ ةملاكملا هيجوت ةداعإب ،اهب صاخلا بلطلا ريظن نيوكت عم ،توصلا ةرابع موقتس
.نمضملا عالطتسالا ليغشتل WxM Twilio ةباوب

●

نيوكتلا

UCCX نيوكت

مامضنالا ةيلمع ذيفنتب WxM قيرف موقي .WxM صيخرت ءارش مزلي ،UCCX عم WXm جمدل
ىلإ ةيساسألا نيوكتلا ليصافت ىلع يوتحي ينورتكلإ ديرب لاسرإ متي مث ،ءارشلا دعب
.هريفوت مت يذلا لجسملا ينورتكلإلا ديربلا ناونع

:ةيساسألا تامولعملا هذه ىلع ينورتكلإلا ديربلا يوتحي

●تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو حاتفمو بتكملا حطس مدختسم

●(API) تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو حاتفمو ماظنلا مدختسم

●رشنلا فرعم

●SIP ل URI لاجم

●بيولل URI ةئداب

●توصلل يصخشلا فيرعتلا مقر ةئداب

.UCCX لخاد (CLI) رماوألا رطس ةهجاو لالخ نم Errypoint و Cloud Connect تانيوكت ءارجإ متي

(CLI) رماوألا رطس ةهجاو يف SSH لوكوتورب ىلإ جاتحت ،ينورتكلإلا ديربلا يقلت درجمب
.ليكشتلا تأدب set cloudconnect cherrypoint config in order to رمألا لاخدإو UCCX ب ةصاخلا

1.

صاخلا مداخلا نكي مل اذإ .WxM ب لاصتالل تنرتنإلا ىلإ لوصولا UCCX مداخ بلطتي
رصانع ءلم دنع ليكولا مداخلا ليصافت ددحو ليكو مداخ نيوكتب مق ،DMZ يف كب
.:set cloudconnect cherrypoint config erasecat4000_flash لخاد ةبولطملا نيوكتلا

2.

-utils cloudconnect cherrypoint test لخدأ ،WxM ىلإ لوصولا ىلع UCCX ةردق نم ققحتلل

connectivity دنع ذفنملاو ليكولا مداخلا فيضم تامولعم لخدأ .رماوألا رطس ةهجاو لخاد رمألا
اذإ انه حضوم وه امك حاجن ةلاسر ىرتس .هلاصتإ رابتخاب UCCX ماظن موقيسو ،اهبلط
.لاصتالا حجن

3.

رتخاو ،تاقيبطتلا ةرادإ < تاقيبطت رتخاو ،UCCX AppAdmin ةحفص ىلإ ضرعتسا
ةرادإ نيكمت رايتخالا ةناخ ددح .هل نمضملا ءاصقتسالا نيكمت بجي يذلا قيبطتلا
يكلسال IVR لا تقطقط.قيبطتلا دادعإ لخاد عالطتسالا ءارجإ دعب Cisco WebEx ةبرجت

4.



هليغشت ديرت يذلا عالطتسالا نايبتسا رتخأ ،IVR ةلدسنملا ةمئاقلا نم.رز
ثيدحت قوف رقنا.ليمعلا نم ةملاكملا لاصتا عطقب ليمعلا موقي نأ دعب لصتملل
ليعفتل
.تارييغتلا

UCCX ةجمرب نيوكت

قيرط نع ليمعلا فرعم تامولعم عمجل ةمزاللا تاوطخلا دنتسملا اذه حضوي :ةظحالم
.ةمهملا هذه قيقحتل ةددعتم قرط كانه .هب صاخلا فرعملا لاخدإب لصتملا ةبلاطم

ريغتملا اذه موقي .Pod.ID ىمسي ECC ريغتم ءاشنإب مق ،UCCX يذيفنتلا صنلا يف
ةيفصتب موقي WxM نأل ارظنو.لمعلل WxM ل بولطملا ليمعلا فرعم نيزختب
اريغتم اذه دعي.ةديرف ةميقلا هذه نوكت نأ مزلي ،ليمعلا فرعم ىلع ءانب ةباجتسالا
ىتح ءالمعلا عالطتسال ايمازلإ
.لمعي

1.



.2.لصتملا اهرفوي يتلا ليمعلا فرعم تامولعم نيزخت هنكمي ةلسلس ريغتم ءاشنإ

،هب صاخلا ليمعلا فرعم لاخدإ بلطل ماقرأ ةلسلس ىلع لوصحلا ةوطخ ءاشنإب مق
يتلا ماقرألا نيزختب مق مث ،لصتملا ةطساوب اهلاخدإ مت يتلا DTMF ماقرأ مالتساو
،لاثملا اذه يف .ةقباسلا ةوطخلا يف هؤاشنإ مت ةلسلس ريغتم نمض اهلاخدإ مت
نم لاخدإلا ماقرأ ةلسلس نيزختب ريغتملا custID موقيس
.لصتملا

3.



(لصتملا نم ةيمقرلا ةلسلسلا نيزختب موقي يذلا) ةلسلسلا ريغتم ةميق طبرأ
. set enterprise call info ةوطخلا مادختساب POD.ID ل ECC ريغتمب

تنك اذإ.عالطتسالا ءارجإل WxM ىلإ نيلصتملا عيمج لقن متيس ،يضارتفا لكشب
ريغتم ءاشنإ ىلإ جاتحتسف ،عالطتسالا نم جورخلا/لوخدلا رايتخإ نيلصتملا نم ديرت
هذه لمعلا ةسلج ريغتم يف 'true' ةيقطنملا ةميقلا لثمت.ccx_survey_opt_in ةسلجلا
ةيقطنملا ةميقلا ريشت.ةملاكملا دعب ام عالطتسإ يف ةكراشملاب متهم لصتملا نأ
'false' عالطتسالا يف ةكراشملا مدع يف بغري لصتملا نأ ىلإ.

4.

تاوطخلا لمكأ ،لصتملل اذه عالطتسالل جارخإلا/لاخدإلا رايتخإ رايخ ريفوت يف بغرت تنك اذإ
:ةيلاتلا

.انه تارايخلا دحأ قيثوت متي .ةمهملا هذه قيقحتل ةددعتم قرط كانه :ةظحالم

.1.ديدج ةسلج ريغتم ءاشنإ



.نيينايلوب نيريغتم ءاشنإب مق

ادعتسم ناك اذإ ام لصتملا نم بلطي هجوم ليغشتو ةمئاق ةوطخ ءاشنإ متيس
،1 رايخلا لاخدإب لصتملا ماق اذإ.ليمعلا لاصتا عطق دعب عالطتسإ يف ةكراشملل
،0 رايخلا لاخدإب لصتملا ماق اذإو.يقيقحب لمعلا ةسلج ريغتم ثيدحت متيسف
ةسلجلا ريغتم ثيدحت متيسف
.أطخب

2.



ةوطخلا هذه جرختست .لاصتالا تامولعم ىلع لوصحلا ةوطخ ءاشنإب مق ،لاصتا لك تحت
تامولعملا لعجتل يذيفنت صن ريغتم يف اهنزختو نئاكلا نم نيعم عون نم تامولعم
صنلا يف ةيلاتلا تاوطخلل ةحاتم لاصتالا ةهج نع
.يذيفنتلا

3.

لمع ةسلج ريغتم نييعتب مق ،ةملاكملا هكلست يذلا راسملا ىلع ءانب
ccx_survey_opt_in ةميقلاب 'true' وأ 'false'.

4.



.5.ليكولاو CSQ ىلإ ةملاكملا هيجوتل يصنلا جمانربلا نيوكت يقاب لمكأ
يصنلا جمانربلا طبرو يصنلا UCCX جمانرب ةرادإ ىلإ يصنلا جمانربلا ليمحتب مق
.يلخادلا حسملا ءارجإل هل WxM نيكمت مت يذلا قيبطتلاب

6.

:انه ةددحملا تاريغتملا/تاوطخلا نمضتي يصن جذومنل ةشاش ةطقل ضرع متي



Finesse نيوكت

Cloud Connect مداخب صاخلا FQDN ةفاضإ كمزلي ،WxM عم Finesse نوكم جمد يف ىلوأ ةوطخك
نيكمتل ةيمهألا غلاب ارمأ ةوطخلا هذه دعت .Finesse مداخ ىلإ لوخدلا ليجست دامتعا تانايبو
نم فرشملاو ليكولا ةيبتكملا رتويبمكلا ةزهجأ لخاد لمعلا نم ةيكذلا Finesse WxM ةزهجأ
Finesse.

ةقداصملل زيمملا زمرلا ةيكذلا ةادألا مدختست ،بتكملا حطس ىلإ ليمعلا لوخد ليجست دنع
يكلو .ةيكذلا ةادألا تانايب بحسل ةباحسلاب لاصتالل Finesse مداخ نم هيقلت مت يذلا
زيمملا زمرلا بلجل Cloud Connect مداخ تامولعم ىلع Finesse مداخ يوتحي نأ بجي ،كلذ لمعي
كيلع بجي الف ،UCCX عبرم نمض ةدوجوم Finesse و Cloud Connect تانوكم نأ امب .ةقداصملل
.مداخ تاداهش يأ لدابت

لوخدلا ليجستو ليغشتلا ءدبب مق ،Finesse يف يباحسلا لاصتالا تامولعم نيوكتل
.Cfadmin ةحفص ىلإ

1.

نيوانع نيوكتب مق .Cloud Connect مداخ تادادعإ نع ثحبا ،تادادعإ بيوبتلا ةمالع يف
ةملكو مدختسملا مسا ريفوتب مق.ةيعرفلا FQDN و UCCX PUB ك كرتشملاو رشانلا
.مداخلل رورملا

2.



ةيكذلا WXm تاودأ

زكارم ءالكو لخاد ضرعلا ةيناكمإ كل ةيكذلا WxM تاودأ نم نيفلتخم نيعون WXm كل حيتي
.اهيلع نيفرشملاو لاصتالا

:ءالمعلا ةبرجت ليلحتل ةيكذلا ةادألا

تاودأ Customer Experience Analytics (CEA) ةدعاسملا ةادألا ضرعت ،ءالمعلل ةبسنلاب
CES و (ءالمعلا اضر ةجرد) CSAT و NPS (Net Promoter Score) لثم ةعانصلا ريياعم سايق
.ةيكذلا ةادألا مدختسي يذلا ليمعلاب ةصاخلا (ءالمعلا دهج ةجرد)

●

●و CSAT و NPS لثم ةعانصلا ريياعم سيياقم ةادألا هذه ضرعت ،نيفرشملل ةبسنلاب



CES مهقيرفب ةصاخلا.

ءالمعلا ةبرجتل ةيكذلا ةادألا

نم ةقباسلا ءاصقتسالا تاباجتسا عيمج (CEJ) "ليمعلا ةربخ ةلحر" ةيكذلا ةادألا ضرعت
.ةملاكملل بيجتسي ليمعك لصتملا ليمعلا

ةيكذلا تاودألا نيكمت

تاوطخلا لمكأ ،Finesse نم ةيبتكملا رتويبمكلا ةزهجأ ىلإ CEJ ةيكذلا تاودألا ةفاضإ لجأ نم
:ةيلاتلا

.1.لوؤسملا باسح مادختساب WxM ىلإ لوخدلا ليجستب مق
.2.ةلماشلا ةبرجتلا ىلإ لقتنا
.3.يسأر يواضيب لكش وأ يسأر 3 رزلا رتخأ
.Cisco Contact Center.4 ريدصت ةيكذلا ةادألا قوف رقنا



.5.ةحفصلا نم URL ناونع خسنا

ةحفص ىلإ حفصت :Finesse(تاططخم) طيطخت ىلإ CEJ ةيكذلا ةادألل XML عجرم ةفاضإ
Finesse cfadmin.ةيكذلا ةادألا ةفاضإ ديرت ثيح بتكملا حطس طيطخت ىلإ لقتنا
ةادألا عضو كنكمي .ةقباسلا ةوطخلا نم هخسن مت يذلا URL ناونع قصل.هذه ةديدجلا
قصلو WxM ل ةديدج بيوبت ةمالع ءاشنإ وأ ةدوجوملا بيوبتلا ةمالع نمض ةيكذلا
.فرشملاو ليكولا مسق تحت URL ناونع قصلا.كانه URL ناونع

6.

.هنيوكت مت ديدج بيوبتب الاثم هاندأ هذه ةشاشلا ةطقل حضوت

تاوطخلا لمكأ ،Finesse نم ةيبتكملا رتويبمكلا ةزهجأ ىلإ ةيكذلا CEA تاودأ ةفاضإ لجأ نم
:ةيلاتلا

.WxM.1 ةرادإ لخدم ىلإ لوخدلا لجس
.2.ليكولا تامولعم ةحول ةحاسم ىلإ لقتنا



.3.ليمعلا ةربخ تاليلحت رتخأ ،تاسايقلا تحت

.4.يسأر يواضيب لكش وأ يسأر 3 رزلا رتخأ
.Cisco Contact Center.5 ةيكذلا ةادألا ريدصت قوف رقنا
.6.ةحفصلا نم URL ناونع خسنا

،ليكولل ةيبتكملا رتويبمكلا ةزهجأ نمض مادختسالل CEA ل ةيكذلا ةادألا نيوكت لجأ نم
:ةيلاتلا تاوطخلا لمكأ

.Finesse cfadmin.1 ةحفص ىلإ حفصت
كنكمي .هذه ةديدجلا ةيكذلا ةادألا ةفاضإ ديرت ثيح بتكملا حطس طيطخت ىلإ لقتنا
.ةرشابم CEJ ةادأ لفسأ اذه عضو

2.

ةيفصت ىلإ اذه يدؤيس .لماعلل URL ناونع ةياهن ىلإ filterTags=cc_AgentId& ةفاضإ
.ليكولا بتكملا حطس يف لماع لكل جئاتنلا فرعم

3.



&filterTags=cc_AgentId

،فرشملل ةيبتكملا رتويبمكلا ةزهجأ نمض مادختسالل CEA ةيكذلا ةادألا نيوكت لجأ نم
:ةيلاتلا تاوطخلا لمكأ

.WxM.1 لوؤسم لخدم ىلإ لوخدلا ليجستب مق
.2.فرشملا تامولعم ةحول ةحاسم رتخأ
.3.يسأر يواضيب لكش وأ يسأر 3 رزلا رتخأ
.Cisco Contact Center.4 ريدصت ةدعاسملا ةادألا قوف رقنا
.5.ةحفصلا نم URL ناونع خسنا
.Finesse cfadmin.6 ةحفص ىلإ حفصت
.7هذه ةديدجلا ةيكذلا ةادألا ةفاضإ ديرت ثيح بتكملا حطس طيطخت ىلإ لقتنا
طيطخت يف طبرلا ناونع تفضأو طبرلا ناونع ةياهن يف filterTags=cc_teamID& تفضأ
قيرفب ةصاخلا جئاتنلا ةيفصت ىلإ اذه يدؤيس .فرشملا مسق تحت بتكملا حطس
.فرشملا

&filterTags=cc_TeamId

8.

تالاصتالا ريدم نيوكت

CUCM ىلإ هيجوت ةداعإ بلط UCCX لسري ،WxM نم URI SIP ةباجتسإ UCCX لبقتسي امدنع
CUCM يف SIP لاصتا طخ نيوكتب مق ،كلذ قيقحت لجأ نمو .URI SIP ىلإ ةملاكملا هيجوتل
.كب ةصاخلا ةيتوصلا ةرابعلا ىلإ ريشي يذلا

:CUCM ةرادإ ةهجاو نمض

.SIP.1 هيجوت طمن < تاملاكملا هيجوت ىلإ لقتنا
.cloudCherry.sip.twilio.com.2 ل SIP راسم طمن نيوكتب مق



توصلا ةرابع نيوكت

.CUCM.1 نم يسايق دراو بلط ريظن نيوكت

ىلإ ةباوبلا جاتحت .cloudCherry.sip.twilio.com ىلإ رداص لاصتا ريظن نيوكتب مق
.Twilio ةباوب ىلإ لوصولل تنرتنإلا ىلإ لوصولا

2.



ةحصلا نم ققحتلا

.حيحص لكشب نيوكتلا لمع ديكأتل مسقلا اذه مدختسا

ةيكذ تاودأ لامحأ نم ققحتلاو فرشملا/ليكولا بتكملا حطس ىلإ لوخدلا ليجستب مق
CEA تانايب مادختساب NPS و CSAT.

1.

مادختساب CEJ ةيكذلا ةادألا ليمحت نم ققحتلاو رابتخإ ةملاكم ءارجإ بجي ،كلذ دعبو
.ددحملا ليمعلا فرعمل ةقباسلا ءالمعلا تاعالطتسإ

2.

اهحالصإو ءاطخألا فاشكتسا

.نيوكتلا اذهل اهحالصإو ءاطخألا فاشكتسال ةددحم تامولعم اًيلاح رفوتت ال



ةمجرتلا هذه لوح
ةيلآلا تاينقتلا نم ةعومجم مادختساب دنتسملا اذه Cisco تمجرت
ملاعلا ءاحنأ عيمج يف نيمدختسملل معد ىوتحم ميدقتل ةيرشبلاو
امك ةقيقد نوكت نل ةيلآ ةمجرت لضفأ نأ ةظحالم ىجرُي .ةصاخلا مهتغلب
Cisco يلخت .فرتحم مجرتم اهمدقي يتلا  ةيفارتحالا ةمجرتلا عم لاحلا وه
Systems ىلإ اًمئاد عوجرلاب يصوُتو تامجرتلا هذه ةقد نع اهتيلوئسم
.(رفوتم طبارلا) يلصألا يزيلجنإلا دنتسملا


