Configuration de la conversation agent a agent
Finesse 12.0
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Introduction

Ce document décrit comment configurer I'agent Finesse en conversation d'agent dans la version
12.0 de Finesse.

Conditions préalables

Exigences

Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

 Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)
 Cisco Unified Communication Manager

Cisco IM&P Presence

» Cisco Finesse



Composants utilisés

Les informations contenues dans ce document sont basées sur les versions de matériel et de
logiciel suivantes :

* Cisco Finesse version 12.0 et ultérieure
+ Cisco Unified Communication Manager version 12.5 et ultérieure
* Cisco IM & Presence version 12.5 et ultérieure

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of
the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. Si votre réseau
est en ligne, assurez-vous de bien comprendre 'incidence possible des commandes.

Informations générales

Comme Cisco Finesse a remplacé Cisco Agent Desktop (CAD) en tant que logiciel de poste de
travail d'agent, la fonction de conversation agent a agent n'est pas disponible avant cette version
12.0 et ultérieure de Finesse.

La conversation agent a agent Finesse utilise le serveur Cisco IMP comme troisiéme partie de
l'intégration client XMPP, qui est HTTP sur BOSH.

Configurer

1. Apres l'installation du serveur Finesse, vous devez ajouter le serveur Desktop Chat via le
https://Finesse-server-ip/cfadmin dans la section Setting dans Desktop Chat Server Setting,
comme indiqué dans l'image.

% Remarque : vous devez entrer le nom de domaine complet de votre serveur IMP ici

2. Ces étapes doivent étre effectuées dans Cisco Unified Communication Manager et Cisco
Unified IM&P Server.

Taches de préinstallation du service Cisco Unified IM and
Presence

Etape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.
Etape 2. Accédez a System > Server.

Etape 3. Cliquez sur Add New.



Etape 4. Sélectionnez le type de serveur CUCM IM and Presence et cliquez sur Next.

Etape 5. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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Installation du service Cisco Unified IM and Presence

Etape 1. Installation du serveur IM and Presence en tant qu’abonné a Cisco Unified
Communication Manager

Etape 2. Il est possible d’ajouter plusieurs abonnés a Cisco Unified Communication Manager.
Taches de post-installation pour le service IM and Presence

Créer un profil de service UC (facultatif pour I'utilisateur de conversation d'agent
Finesse, standard pour le client Jabber)

Etape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.
Etape 2. Accédez a User Management > User Settings > UC Service.

Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Sélectionnez le type de service UC IM and Presence.

Etape 5. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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Créer un profil de service (facultatif pour les utilisateurs de chat d'agent Finesse,
standard pour les clients Jabber)

Etape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.
Etape 2. Accédez & User Management > User Settings > Service Profile.
Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.

Service Profile Configuration
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—Service Profile Information

Name®  japberForWindows

Description

Make this the default service profile for the system

—IM and Presence Profile
Primary  imp125
Secondary <None>

Tertiary <None> ¢

Créer une configuration de profil de sécurité de ligne principale SIP

étape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.



Etape 2. Accédez a System > Security > SIP truck Security Profile.
Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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Créer une liaison SIP vers IM & Presence

Etape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.
Etape 2. Accédez a Device > Trunk.

Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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Ajouter une liaison SIP dans IM & Presence

Etape 1 : connexion & Cisco Unified IM & Presence Administration

Etape 2. Accédez a Presence > Gateways.

Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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Etape 5. Accédez a Presence > Settings > Standard Configuration.



Etape 6. Configurez les paramétres de présence, comme indiqué dans I'image, puis cliquez sur
Save (Enregistrer).
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Associer des agents a IM & Presence

Etape 1. Connectez-vous a Cisco Unified Communication Manager Administration.
Etape 2. Accédez a User Management > End User.

Etape 3. Recherchez et sélectionnez un agent.

Etape 4. Configurez, comme illustré dans I'image, et cliquez sur Save (Enregistrer).
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Activation des services dans IM & Presence

Etape 1. Connexion a Cisco Unified IM & Presence Serviceability
Etape 2. Accédez a Outils > Activation de service.
Etape 3. Sélectionnez IM & Presence Server.

Etape 4. Activez le proxy SIP Cisco, Cisco Presence Engine, Cisco XCP Text Conference
Manager, Cisco XCP Web Connection Manager, Cisco XCP Connection Manager et Cisco XCP
Authentication Service, comme illustré dans I'image.
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Etape 5. Vérification de la synchronisation des agents avec IM & Presence Administration (System
— Presence Topology)

Aprées ces étapes, vous pouvez vous connecter aux utilisateurs compatibles IM&P sur le bureau de I'agent Finesse
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3. Pour que la recherche de contact fonctionne dans Finesse Agent Chat, vous devez configurer
le serveur LDAP et le paramétre LDAP des clients tiers.

Etape 1 : connexion a Cisco Unified IM & Presence Administration
Etape 2. Accédez a Application > Clients tiers > Serveurs LDAP tiers.
Etape 3. Cliquez sur Add New.

Etape 4. Remplissez les détails, comme indiqué dans l'image, et cliquez sur Enregistrer.
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LDAP Server - Third-Party XMPP Clients

BSave xDelete Copy I::]:AddNerw

—LDAP Server - Third-Party XMPP Clients

Server ID* imp125

Hostname* 10.66.75.211

Port* 389

Usemame* administrater@voice11.tac
Password*

----------------------------------------------------------------

Confirm Password *

----------------------------------------------------------------

[ Enable SSL
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Etape 5. Connexion a Cisco Unified IM & Presence Administration
Etape 6. Accédez a Application > Third-Party Clients > Third-Party LDAP Settings.
Etape 7. Cliquez sur LDAP Server 1*.

Etape 8. Sélectionnez le serveur LDAP ci-dessus.

[ save x Delete

—Status

@ Status: Ready

-% LDAP Settings - Third-Party XMPP Clients

You must specify the LDAP settings that will allow the IM and Presence Service to successfully perform contact search for third party XMPP clients

LDAP Server Type® Microsoft Active Directory [0 Reset Defaults
User Object Class™* user

Base Context* cn=Users,dc=voice11, dc=tac

User Attribute * SamAccountName

LDAP Server 1* imp125

LDAP Server 2 < None > B

LDAP Server 3 < None = a

Vous pouvez maintenant rechercher le contact dans la fenétre de discussion de I'agent Finesse.



userl@voice11.tac

usel
I§
. Directory List
Contacts
e user2i@voicell.tac | user2@vaicat1 tac
fin2{@voice
userdi@voicel1.tac | userd@vaicatl lac

% Remarque : Les utilisateurs locaux du serveur Cisco Unified IM&P ne peuvent pas étre

recherchés, seuls les utilisateurs LDAP peuvent étre ajoutés aux contacts dans la discussion
de I'agent Cisco Finesse.

% Remarque : Le service du routeur XCP doit étre redémarré pour les modifications.
Vérifier

Aucune procédure de vérification n'est disponible pour cette configuration.
Dépannage

Aucune information de dépannage spécifique n'est actuellement disponible pour cette
configuration.

Informations connexes

* Guide de l'utilisateur de Cisco Finesse Desktop pour Unified Contact Center Enterprise
version 12.0(1)



https://www.cisco.com/c/fr_ca/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1201/user/guide/cfin_b_1201-cisco-finesse-desktop-userguide.html
https://www.cisco.com/c/fr_ca/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1201/user/guide/cfin_b_1201-cisco-finesse-desktop-userguide.html

* Guide d'administration de Cisco Finesse version 12.0(1)
» Cisco Collaboration System 12.x Solution Reference Network Designs (SRND)
» Assistance et documentation techniqgues - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/finesse/finesse_1201/Admin/guide/cfin_b_1201-administration-guide-release-1201.html
https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/collab12/collab12.html
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav

A propos de cette traduction
Cisco a traduit ce document en traduction automatisée vérifiée par une personne dans le

cadre d’un service mondial permettant a nos utilisateurs d’obtenir le contenu d’assistance
dans leur propre langue.

Il convient cependant de noter que méme la meilleure traduction automatisée ne sera pas
aussi précise que celle fournie par un traducteur professionnel.



