Selektiver Workflow fiir eingehende Anrufe bei
Finesse konfigurieren
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Einleitung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Sie einen Finesse-Workflow konfigurieren, um
eingehende Anrufe bei MediaSense aufzuzeichnen.

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfugen:

- Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) mit Aufzeichnungslizenzen
- Finesse

- MediaSense

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Verwendete Komponenten

- UCCX 10,6

. CUCM 10,5

- MediaSense 11,0

. Cisco Unified CCX Editor

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Gerate, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer



geldschten (Nichterfullungs) Konfiguration. Wenn Ihr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher,
dass Sie die mdglichen Auswirkungen aller Befehle verstehen.

Konfigurieren

Konfigurationen
Konfiguration des CUCM

Schritt 1: Navigieren Sie zu Geréat > Gerateeinstellungen > SIP-Profil.

- Neu hinzufligen auswahlen

- Geben Sie einen Namen an: MediaSense11

- Unter SIP Options Ping: Enable OPTIONS Ping to monitor destination status for Trunks with
Service Type None (Standard)

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® &

Schritt 2: Navigieren Sie in Unified CM Administration > Add New zu Select Device > Trunk.

- Trunk-Typ: SIP-Trunk

- Gerateprotokoll: SIP

- Optionsfeld "Auf allen aktiven Unified CM-Knoten ausfilihren" auswahlen

- Geben Sie unter SIP Information Destination Address (SIP-Informationszieladresse) die
MediaSense IP-Adresse mit dem Standardwert 5060 ein.

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

. SIP-Trunk-Sicherheitsprofil: Nicht sicheres SIP-Trunk-Profil
- SIP Profile (SIP-Profil): MediaSense11

Schritt 3: Navigieren Sie zu Call Routing > Route/Hunt > Route Group (Anrufweiterleitung >
Route/Sammelanschluss > Weiterleitungsgruppe).



- Neu hinzufiigen
- Geben Sie ihm einen Namen: MediaSense11RouteGroup

- Hinzufiigen von MediaSense11 zu ausgewahlten Geraten unter aktuellen
Routengruppenmitgliedern
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Schritt 4: Navigieren Sie in der Unified CM-Administration zu Call Routing > Route/Hunt > Route
List (Weiterleitungsliste).

- Name hinzufiigen RouteListMediaSense11

- Flgen Sie unter Routenlistenmitgliedsinformationen > Ausgewahlte Gruppen Folgendes
hinzu: MediaSense11RouteGroup

- Aktivieren Sie das Optionsfeld Auf allen aktiven Unified CM-Knoten ausfihren.



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 effective on Save! no reset required)
I Roury O Al dctive Uinifed CM Wodes

—Route List Member Information

Selected Groups**® | MediaSensel 1R outeEroup =

Removed Groups**™® |

—Route List Details
ﬁwmﬁ _

Schritt 5: Navigieren Sie zu Call Routing > Route/Hunt > Route Pattern (Anrufweiterleitung >
Route/Hunt > Weiterleitungsmuster).

- Routenmuster hinzufiigen: 5111
- Figen Sie beim Erstellen von Weiterleitungsmustern flr das Aufzeichnungsprofil keine
Platzhalterzeichen ein.

oute Pattern Configuration

BEM xm [ comv o Acamew

-Pattern Definition

Rioube Pattern™® EL11

Foube Fartition < Mene > =

Crescription M511_FoutePatiemn

Mumbering Flan = MoT Selected -- ol

Foube Filber < hlGne > it

MLFP Precedence Dafault v
Apply Call Blocking Percentags:

Riegource Friorty Nomespace Network Domsin = pene > -

Foute Class® Cefault x

Gakteway/Rouke Lst® RoutsListMediaSensal ol

Fooube Option 2 Route this patbern

Blodk this pattern Mo Error -



Schritt 6: Navigieren Sie zu Device > Device Settings > Recording Profile.

- Geben Sie den Namen MediaSense11Recording Profile an.
- Aufzeichnungszieladresse: 5111

| I3 For Cisco Unified Communications Solutions

Syshem w» CalRouting = Meds Rezources »  Advanced Feshores - Device »  Apphoalion = L

Recording Profile Configuration

Gs-wa xnuue [Dcmf G AsdNew

-Recording Profile Information

Name * [MediaSensellRecording Profile
Recording Calling Search Space | None > =]

Recordmg Destination Address * [s111

Save | Drelete | Copy | Add Hew |

™.
Schritt 7. Navigieren im Geréat > Telefon

- Wahlen Sie das Telefon
- Suchen Sie die Konfiguration fur die integrierte Bridge, und wéahlen Sie Ein

- Rufen Sie die Konfigurationsseite der Verzeichnisnummer fur die aufzuzeichnende Leitung
auf.

- Aufzeichnungsoption: Selektive Anrufaufzeichnung aktiviert
- Aufzeichnungsprofil: MediaSense11Aufzeichnungsprofil
- Quelle fir Aufzeichnungsmedien: Telefon Bevorzugt

Hinweis: Schritt 7 muss fur alle Agenten abgeschlossen werden, die aufgezeichnet werden.

Schritt 8: Navigieren Benutzerverwaltung > Anwendungsbenutzer

- Neu hinzufligen
. Geben Sie einen Namen an: MediaSense11AXL

Tipp: Wenn Sie an dieser Stelle die 5111 wahlen, héren Sie einmal, dass sie klingelt, und
dann horen Sie Stille. Das bedeutet, dass Sie zur MediaSense-Konfiguration wechseln
kdénnen.

MediaSense-Konfiguration

Schritt 1: Melden Sie sich bei der Cisco MediaSense-Verwaltung an.

- https://[FQDN/oraadmin/Welcome.do
- Navigieren Sie zu Administrator > CM Configuration.



- Hinzufiigen von CallManager zu ausgewahlten AXL Service Providern und ausgewahlten Call
Control Service Providern

. Geben Sie den Benutzernamen und das Kennwort des in CUCM erstellten

Anwendungsbenutzers an.
Limfved CM Configuration
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Schritt 2: Registerkarte Cisco Finesse Administration auswahlen

- Geben Sie die primare |IP-Adresse oder den Hostnamen des Cisco Finesse Servers ein.
- Geben Sie die sekundare |IP-Adresse oder den Hostnamen des Cisco Finesse Servers ein.
Schritt 3: Navigieren zur MediaSense API-Benutzerkonfiguration

- Geben Sie die Benutzer ein, die auf MediaSense zugreifen, suchen und verwalten Sie
Aufzeichnungen.

Schritt 4: Navigieren zur Konfiguration eingehender Anrufe

- Neu hinzuflgen
- Fugen Sie in der Regel die IP-Adresse von CUCM hinzu, und legen Sie Action (Aktion) auf
Record Audio Only (Nur Audio aufzeichnen) fest.
UCCX-Skriptkonfiguration
Schritt 1: Offnen der Anwendung Cisco Unified CCX Editor

Datei > Neu > Registerkarte "Warteschlangen" auswéhlen > Simple_Queuing auswéhlen



&3 Templates

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

% Femote_Monitoring
Simple_Queding

Schritt 2: Erstellen Sie eine Variable namens Calltype.

- Typ: Zeichenfolge
- Name: Anruftyp
. Wert: Anfi]hrungszeifrﬁn wie im Bild verwenden

el o R L L
I Edit ¥ariable [ X |
|
| Type: String |
I
| Mame: Calltype
|
| Malue: il | IES
|
(I Final I Array
| [ Parameter Dimensions; I I]i
i ok | concel |
T
Mame Type Walue Atkributes
CEG [String = |Parameter
‘resnum&lﬂ {String -
\Delsyhiletuesued int 30 Parameter
LueuePrompt ;Pmam:ui SPICDUCDGUeUe. .. Parameter
VelcomePrompt _ |Prompl SP{ICOVCDVWelco... |Parameter

SRE_TempResou.., User il




Schritt 3: Figen Sie Set unter dem Accept-Schritt hinzu.

- Festlegen auf der Registerkarte Allgemein
- Variable: Calltype
Wert: incoming

«, A Users'\ administrator’, Document s WOCK Custom Scripis RecordIncomingCa

I,{} f* Simple (ueuing Template */
Start
".l_':'f Accept (- Trrqgi:rn'-g Cortack--)

5=t Callbvpe = "inoonming”

£ set - C24Users) administrator’, Documentsi UCCX Custom Scripts’Recordl... B4

L2
Variable: | Calitype |
WValue: “incoming” ll .
Ok Apiphy Cancel | Help |

Schritt 4: Fligen Sie den Schritt Set Enterprise Call Info unter Set Calltype = incoming hinzu.

- Die Funktion "Set Enterprise Call Info" (Enterprise-Anrufinfo festlegen) befindet sich auf der
Registerkarte "Call Contact" (Anrufkontakt).

- Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf Set Enterprise Call Info > Properties.

- Werte: Calltype

- Name: Call.PeripheralVariable1

- Token: Leave as ALL (Alle verlassen)
1'; Accept (- Triggering Contact--)

.'-"'r'Cﬂ'r'Dt- “ireoming”
':- Enberpeise Call Infios (== Triggering Contect=]) Variabies Lisod: Caltyps h

0 Set Enterprise Call Infa - C\Users' administrator Dooument sy UCCE Custom Scripts'RecordIncoring

®

General | E Coll Yariables
7 | expanded I

& Contact I--Tlugp&ring C-omact-

Fledds: Values Mames Tokens
(Calibpe - Call Penpharalyariablel

NN

Schritt 5: Das allgemeine Demo-Skript sieht wie folgt aus:




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
B

Play Prompk {--Triggering Contact--, WelcomePrompt)
[+ g| Select Resource (--Triggering Contact-- From C501)

Finesse-Administrationskonfiguration

Schritt 1: Navigieren Sie zu Finesse Administration: https://FQDN oder IP
address:8445/cfadmin/container/?locale=en_US

Schritt 2: Navigieren Sie zur Registerkarte Anrufvariablen.

- Legen Sie unter Layout fur linke Spalte des Aufrufkérpers den Anzeigenamen auf den
gleichen Aufruftyp fest. Legen Sie fur die Variable den Wert callVariable1 fest.

- Stellen Sie sicher, dass callVariable1 nur einmal zugewiesen wurde und dass dies Calltype
sein muss.

— 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

X

L

iall Vaniable 3 callVarnable3

Schritt 3: Navigieren zur Registerkarte "Workflows"

- Wahlen Sie unter Workflow-Aktionen verwalten die Option Neu aus.
- Figen Sie die folgenden Parameter im folgenden Bild zu sehen.



- URL muss gleich sein

/finesse/api/Dialog/${dialogId}
- Text muss folgenden Code enthalten:

<Dialog>

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

</Dialog>
Edit Action

Marmiz

Type
Handlad by

Mithd
Location
Conbant Type

LIRL

SHadt Beconding Actign
HTTP Reguest ||
Finesse Deskiop | |

[=]
[=]

PLUT
Firgssi
applicationdsrml

MnessefaplTialog dialogid X

Bady <[Halog=
<requestedaction=3TART _RECORDING<requestedaction:
<targettiediadddress: extensiond® <fargetMediasddresss

=/Dialog>

Pravlaw
Sample Data
dizlagd
abEngion

URL | hitpiocalhost 808 MinesserapliDialogr

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

=[Dialag=

Body

Schritt 4: Navigieren zur Registerkarte "Workflows"

- Wahlen Sie unter Workflows verwalten die Option Neu aus.

- Wann Aktionen ausgefiihrt werden sollen, muss gleich sein, wenn ein Anruf beantwortet wird
- Wie die Bedingungen anzuwenden sind, muss gleich sein, wenn alle Bedingungen erfiillt sind
- CallVariable1 + Ist gleich + Eingehend

- Wahlen Sie den Workflow aus, den Sie unter Workflow-Aktionen verwalten erstellt haben.



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 »

Schritt 5: Navigieren zur Registerkarte "Teamressourcen"

- Wahlen Sie das Team aus, das nur eingehende Anrufe und nicht ausgehende Anrufe
aufzeichnen muss.

- Registerkarte "Workflows" auswahlen
- Fugen Sie den in Schritt 4 erstellten Workflow hinzu.

Fegources for Halpdeek Team

Lizt of WarkRows

Uberpriifung

- Agent-Benutzer: kev7

- Agent-Durchwahl: 5007

- CTI-Weiterleitungspunkt: 8460
- Non-Agent Extension DN: 9000

Szenario 1. Eingehender Anruf zeichnet

Telefon 9000 wahlt CTI-Route Point 8460 > Agent 7 mit der Durchwahl 5007 nimmt den Anruf an.
Da der Anruf Uber das Skript erfolgt ist und Calltype gleich eingehend ist, wird der MSrecordings-
Workflow initiiert, und MediaSense zeichnet den Anruf auf.

1. Das Bild zeigt, dass der Anruftyp dem eingehenden



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. Die aktive Aufzeichnung in MediaSense zeigt den aktuell aufgezeichneten Anruf an.

eI SEOET e Sed
LU -

[F Mirgb gt iy

Szenario 2: Ausgehender Anruf wird nicht aufgezeichnet

Ausgehender Anruf vom Agenten kev7 ist nicht aufgezeichnet. Dies gilt nur, wenn Agenten den
CTI-Routenpunkt 8460 nicht anrufen.

1. Agent kev7 mit Durchwahl 5007 ruft DN 9000 direkt an

Cailng ramies o BO0T Thes & phese 000 whech has
e e moenie] Call

2. "Aktive Anrufe" In MediaSense ist leer.

o




Fehlerbehebung

1. Aktivieren Sie die permanente Protokollierung.

- Navigieren Sie zu: https://FQDN:8445/desktop/locallog

- Wahlen Sie Anmeldung mit permanenter Protokollierung aus.

- Reproduzieren des ein- oder ausgehenden Anrufs

- Geben Sie https://FQDN:8445/desktop/locallog erneut ein.

- Verwenden Sie die persistenten Desktop-Protokolle, um nach dem erstellten Workflow zu
suchen.

- Wenn Sie SIP INVITES einsetzen, sehen Sie diesen FEHLER: Zero Size Tracks auf
Aufnahmen auf der Seite Search and Play (Suchen und Abspielen). Deaktivieren Sie die Early
Offer-Unterstitzung fir Sprach- und Videoanrufe im SIP-Profil auf dem CUCM, um dieses
Problem zu beheben.



Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
editieren und korrigieren lassen, um unseren Benutzern auf der ganzen Welt Support-Inhalte
in ihrer eigenen Sprache zu bieten. Bitte beachten Sie, dass selbst die beste maschinelle
Ubersetzung nicht so genau ist wie eine von einem professionellen Ubersetzer angefertigte.
Cisco Systems, Inc. iibernimmt keine Haftung fiir die Richtigkeit dieser Ubersetzungen und
empfiehlt, immer das englische Originaldokument (siehe bereitgestellter Link) heranzuziehen.



