Configurazione di Webex Connect con Facebook
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Introduzione

In questo documento viene descritta la procedura per configurare Webex Connect con Facebook.

Contributo di Mykola Danylchuk, Cisco TAC Engineer

Prerequisiti

Requisiti
Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti:

- Webex Contact Center (WxCC) 2.0
- Portale Webex Connect con flusso Facebook configurato

Componenti usati



Le informazioni di questo documento si basano sulle seguenti versioni software:

- WxCC 2.0
- Webex Connect (formalmente IMI)

Le informazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico
ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi menzionati nel documento la configurazione € stata
ripristinata ai valori predefiniti. Se la rete € operativa, valutare attentamente eventuali
conseguenze derivanti dall'uso dei comandi.

Configurazione

Passaggio 1. Provisioning del canale digitale.

Passa a control Hub > Contact Center > Digital® Selezionare Provision Digital Channels.
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Una volta effettuato il provisioning del connettore, € possibile visualizzare i canali digitali sotto
Custom Connectors Card.
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Aprire il connettore per visualizzare i dettagli di autenticazione.

< IMI OAuth Client Credential

Credentials
Name *

Resource Domain *

Client ID

Client Secret

Scope

Token URL

Passaggio 2. Creare il servizio nel portale Webex Connect.

Se non si dispone ancora di servizi creati per il tenant o se si desidera separare tutte le
integrazioni dagli altri utenti, creare un nuovo servizio.
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Passaggio 3. Scaricare i task flow principali.
Il tenant deve essere configurato con Core Task Flows, quali Routed, Modified, € Closed Workflows.

Workflows Overview:

- Channel specific inbound workflows needs to be created per

FEM SMS Email Chat channel/trigger
g b IREETnd Telemsnirone - Routed Y.nvorkflow is 1 per in:'fta nce and gets triggered when an
Workflow Workflow Workflow Workflow agent clicks ‘Accept’ button in WxCC desktop.
Routed Workflow | Modified workflow is 1 per instance and gets triggered when an

Modified Workflow | agents attempts transfer/conference in WxCC desktop.

Closed Workflow | - Closed workflow is 1 per instance and is triggered when agents
click on ‘End’ button in WxCC desktop.

- Routed, Modified, Closed workflows are readily available and
can be uploaded to the tenant and then updated with the tenant

IMI Connect Tenant Channel Specific Flows specific configuration.

Assets Channel Agnostic Flows

Scarica la core workflows da Github: Webex Connect Flows.
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Econsigliabile creare servizi separati in webex Connect € ospitare i flussi.


https://github.com/CiscoDevNet/webexcc-digital-channels/tree/main/Webex%20Connect%20Flows/v2.1
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Passaggio 4. Scaricare il flusso preconfigurato da GitHub per Facebook.

Non & necessario creare il flusso dall'inizio. E possibile utilizzare alcuni flussi preconfigurati.

Passare a Webex Connect Flows.

e scarica il flusso per l'integrazione con Facebook.
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Quando il PC ¢é pieno di flusso, caricarlo in Flows sotto il Services.

Clic create Flow.

Services - Mykola_IMI
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Trascinare e rilasciare il flusso preconfigurato per caricarlo nei servizi.

Signin | Sign

up


https://github.com/CiscoDevNet/webexcc-digital-channels/tree/main/Webex%20Connect%20Flows/v2.1

Create Flow

Flow Name
Facebook

Type
® Work Flow Vioice Flow

Method

Upload a flow

New Flow
Copy from existing flow
Upload a flow

Drag and Drop "workflow' file

Choose File

Cancel =G0

Passaggio 5. Impostare l'autorizzazione.

Passa a Assests € fai clic su Integrations.

Assets

Mumbers

Apps

Integrations
regration ID: a_1660169606185243

Brvice -

Configura autorizzazione in webex CC Engage integration.



< Manage Integration - Prebuilt Integration

Integration Details

Name ) Webex CC Engage
Description ] CRUD for imiengage test12223
Sarvice : Gore Task Flows, Anuj_imi_senice_V2, bhusures_IMI_kK Integration, Jeevan_Test_Service, TAG_Dock3, Bala_IMI_integration,

Flows = Rowted_Fl

bhusure: nail_flon

TAC_Liy Dock3, Fb_F
Rules = LY
Tenant Identifier : raane = 0
Validate Signature g Disabled

Authorization for Inbound events

Authorization a Disabled
Nede Authorizations
Authorization Auth Type Grant Type Status Action
> WxCC Engage Authorisation oauth2 elient_credentials Authorized
Nodes: - 30 Authorization
Node

Configurare I'autorizzazione e generare una chiave segreta in webex CC Task integration.

< Manage Integration - Prebuilt Integration

Integration Details

Integration Details

Name

Description 3 Make CRUD operations on WxCC task APis

Service 3 Core Task Flows, Anuj_imi_service_V2, bhusures_IMI_New_Integration, Jeavan_Test_Service, TAC_Dock3, Bala_IMI_Integration,
Cisco_Live_Test_Anuj_Ramiro, Mykola_IMI, New_TAC_Email _Dock

Flows ] Routed_Flow, Modified_Flow, se_Flow, Email_Flew, Facebook_Flow, LiveChat_Inbound, LiveChat_Close, bhusures_fb_flow,
Bhus: imi flow, bhusures_ir I I =1 | ok, SMS. k Now, Jeeva
TAC_| Flew, F

Rules : MNA

Tenant Identifier 3 =0

Validate Signature : Enabled

Secret Key Created On Created By Status Action
ahie = (7 02-08-2022 10:58 UTC -0400 Admin

Authorization for Inbound avents

Authorization : Disabled

Node Authorizations

Authorization Auth Type Grant Type Status Action
> WxCC Authorisation oauth? authorization_code Authorized
Nodes ___* Add Authorization
Node

Passaggio 6. Creare I'app Facebook sul portale Webex Connect.

App su webex Connect € fondamentalmente il punto di ingresso. Per creare New App, passare a Assets
e fai clic su configure New App.
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Assegna un nome all'app e Add Messenger Page.
Configure New App - Messenger

Madme
Facebook test] Docs

Messenger Page Details
You can add ong of your Messenger pages in this application 10 send and receive from your 5. Learn more about messaging on Messenger in our docs

ADD Mess: PAGE
Ssenger

L'app puo essere mappata a una pagina Facebook specifica. Immettere le credenziali di Facebook
per mappare l'app a una pagina Facebook aperta.

) Login to Facebook x +
“ c @ facebook.com/login.php?next=hitps%3A%2F%2Fwww.facebook.com%2Fv8.0%2Fdialog%2Foauth%3Fencrypted_query_string%3DAeCOPU1Zu0O-V5SBIDyz850gqvNucH
Study Home ar Google Translate Day Day 1 Wiki MAC & Google REQUIRED Training Cisco Meeting AP Training-waorkrelatad

facebook

n Sign in to continue.

Login to Facebook

Sign in to continue

Forgot your account?

or

Selezionare la pagina open source da utilizzare per l'integrazione.



Select Messenger Page

We found the following pages in your Messenger account

IM1_Fb_Demo

AVAILABLE

Registra la pagina Facebook con webex cc per vederlo nel webex Contact Center portale di
amministrazione.

Register to Webex CC - FB_TOI_App

Are you sure you would like to register this app to Webex CC7? Please note that once registered
to Wabex CC you cannot deregister this asset.

SELECT SERVICE

Select Service

Passaggio 7. Creare un punto di ingresso e una coda nel portale di amministrazione
di Webex Contact Center.

On webex Contact Center portale, passare a Provisioning > Entry Point.



nttps://portal-v2.wxcc-us.cisco.com/portal/l

Webex CC With WxC as PBX [ashboard

Provisioning

—

L

Crea punto di ingresso CON Channel Type - Social Channel, Social Channel Type - Facebook Messanger € Asset
Name.

Non & necessario creare una strategia di instradamento per il punto di ingresso.

Webex C With WaC as PBX |Local Time @ midanylch médsnykh_ccp_produs. wacc?@emeil carebybeid.com = o
F
K
Entry Po -
Q
General Satlings
3
Hame Fa
Description
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2 I Asset Hame FB.Mykola I

Advanced Settings

Time: Zone (Routing Sirategies Only) (EMT-05:00) Eastem Standard Time (America/Hew, York)

Associated Queves

Associated Queves

Crea coda con Channel Type - Social Channel.



Queue Routing Type potrebbe esSsere Longest Available Agent O Best Available Agent.

Aggiungi team all'elenco.

General Settings

Contact Routing Seftings

[ Queve Routing Type Longest Available Agent ]
Conversation Distribution  Add a Comversation Distribution Group to associate one or more feams with this quese. Sdd multiple groups to distribule comversations 10 more feams: 5 1ime in quese
progresses

Team Hame Site Hame Team Type

Advanced Settings
Mgximum Time in Qutus

Time Zone (Routing Stategies Only) Detasit (Tenant Time Zone)

Passaggio 8. Configurare le variabili globali nel flusso di Webex Connect.

Apri il flusso di Facebook caricato in precedenza nel portale.

Services - Mykola_IMI

# Dashboard | i Flows i Rules AR 2 Settings

< Flow Builder
P inEafis st icoves blens | fo¢ 15 30 i
Trigger  Flow Status State Expcutions Actions
O I — = ‘

Fare clic su Impostazioni

< Facebook flow Mykola

1-Live *

Definire le variabili globali nei campi Variabili personalizzate.



Flow Settings Help

General Flow Outcomes [ Custom Variables ]

Define values for custom variables you have created in the flow.

Variable Name Default Value (Optional) Externalize
FBpageid [ 104482825663424 ]

appid

a_B37926733345030000 ]

messengerPayloadObject

messagetext

attachmentURL

nonPCIComplianceReasonObject

conversationid

isPCIValidationDone

isPCICompliance false

dropCountAttachments 0

FBpageid e appid si trovano nell'app creata in precedenza. Aprire il Assets € selezionare App.

A Type
Al hpps
Messagye data shane bedonw I8 e kit 30 days

Craenel Apps (370 Masabges Sent Miesangis Rocaived ACtions

FE_Mykots © GE)

° Apg 0 - 83726 711345030000 62 15
Seevice » Mkl M \

Quando si apre I'app, € possibile visualizzare appid e pageid che & necessario immettere come
valori delle variabili globali.

Manage App - Messenger

Name

0 i 1 A
Messenger Page Details

Messerges page

ota Test FB page
ADKN Akt By
Ik D Mick Danilchuk

Welcome Screen
Persistent Menu
Whitelist Domains

Page Discovery Plugins
Massage Us I

Massage us plugin rendars a button which when clicked on, redinects the wsers io the messenger and cpens 8 conversation with your page Immediately. You must Include the Messenger's J5
SDK and the code snippet below to use this plugin on your website.

Passaggio 9. Assegnare la coda dal portale Webex Contact Center al flusso nel



portale Webex Connect.

Nel flusso di Facebook, trovare Queue Task Block (Blocca)

< Facebook flow Mykola
1- Live »

1 el o

= 90— .nepi- — »‘..m— D —

x\_ ; \
Croate Task MessengeraEnd (oo CQueus Task
[ o = '_ ManyRe '—\ [ _\

2 [@ . Gl (

Impostare la Queue Name con quello creato in precedenza nel webex Contact Center portale.

¢ Queue Task Input Variables
Configuration Transition Actions (Optional)
Method Name Custom Variables
Queue task v Start
NODE RUNTIME AUTHORIZATION Evaluate
WxCCTacRootConnect
Messenger
Task ID Conversation ID Search Conversation
S(flid) S(conversationid)
Create Conversation
Media Type MEDIA CHAMNEL
Social ¥ Facebook Messenger

Re-open Conversation

Queue details

Queue Name Append Conwversation
Mykola=IMI-FB-Q =
Queue routing Type: Longest available agent Create Task

Una volta configurato il flusso, fare clic su make Live il flusso € quindi pronto ad accettare le attivita.
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Passaggio 10. Verificare la funzionalita del flusso di messaggi di Facebook.
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Per inviare un messaggio dalla pagina Facebook creata, passare a Assets e fai clic sulla pagina di
Messenger

Manage App - Messenger

Mame

FB_Mykola Configure Cutbound Webhaoks: DOCS
Psigrorec on 2027-07-06 0300080
e Bt 15 Ldynts_B

Messenger Page Details
Messenger page
Mykola Test FB page

ADMIN Added By
Hick Danilchuk Nick Danichuk

Dopo aver effettuato I'accesso a Facebook, puoi inviare messaggi da questa pagina

M Mykola Test FB page

Real Estate © Send message

Hi! Please let us know how we can help.

Home Reviews Videos Photos More * Ll

L'agente puo ricevere il messaggio sul desktop dell'agente.
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Informazioni su questa traduzione

Cisco ha tradotto questo documento utilizzando una combinazione di tecnologie automatiche
e umane per offrire ai nostri utenti in tutto il mondo contenuti di supporto nella propria lingua.
Si noti che anche la migliore traduzione automatica non sara mai accurata come quella fornita
da un traduttore professionista. Cisco Systems, Inc. non si assume alcuna responsabilita per
I&rsquo;accuratezza di queste traduzioni e consiglia di consultare sempre il documento
originale in inglese (disponibile al link fornito).



