Intégrer SocialMiner aux serveurs Cisco Unified
Presence (CUPS) pour envoyer une notification
par messagerie instantanée pour WebChat
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Introduction

Ce document décrit comment SocialMiner peut émettre des notifications par messagerie
instantanée a I'aide du protocole XMPP (Extensible Messaging and Presence Protocol) vers
n'importe quel serveur qui peut traiter ces notifications. Ce guide nous guide a travers la
configuration utilisée pour la création des notifications par messagerie instantanée a un client
Jabber a 'aide de CUPS (Cisco Unified Presence Server).

Conditions préalables

Exigences

Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

» Connaissances de Contact Center Express (UCCX) et systéme intégré a Cisco SocialMiner
pour WebChat avec Finesse

* Intégration de Cisco Unified Communications Manager (CUCM) avec Cisco Unified
Presence (CUPS) pour la présence et la messagerie instantanée (IM) des clients Jabber

Composants utilisés

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

+ Cisco Unified Contact Center Express (version 11.0 ou ultérieure)
» Cisco SocialMiner (version 11.5 ou ultérieure)
+ Cisco Unified Presence Server (11.0 ou supérieur)



* Client Jabber (11.0 ou supérieur)
+ Cisco Unified Communications Manager (version 11.0 ou 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. If your network is
live, make sure that you understand the potential impact of any command.

Informations générales

La plupart des déploiements de communications unifiées disposent d'un serveur Presence dans
I'environnement pour se connecter via Jabber. Un utilisateur Jabber peut également étre un
administrateur de la société qui n'a pas besoin de faire partie de I'environnement du centre de
contact et qui souhaite recevoir des notifications lorsqu'un contact de conversation arrive dans le
centre de contact. Il s'agit d'une notification personnalisée envoyée via SocialMiner a l'utilisateur
Jabber correspondant.

Remarque : Bien qu'il ne s'agisse pas d'une solution entierement testée par Cisco, la
configuration permet de créer des notifications pour les clients Jabber. Cependant, ce
document ne prend pas en compte les configurations personnalisées qui pourraient
potentiellement empécher la fonctionnalité de fonctionner du c6té de la présence.

Remarque : Les versions répertoriées dans la section ci-dessus sont celles dans lesquelles
la configuration a fonctionné correctement. Cette fonctionnalité peut fonctionner ou ne pas
fonctionner dans les versions précédentes/ultérieures sur chacun des produits
correspondants. SocialMiner 11.5 et d'autres produits de communications unifiées tels que
CCX seront disponibles provisoirement d'ici juillet 2016.

Configurer

La configuration de WebChat basé sur un agent avec Finesse reste la méme. Cette configuration
n'est valide que si WebChat avec Finesse basé sur UCCX fonctionne avec Cisco SocialMiner.

Procédure de configuration des notifications de Ml avec le serveur Presence :

1. Installez et déployez Cisco Unified Presence Server dans votre environnement. A partir de la
version 10.x et des versions ultérieures, le serveur Presence Server est ajouté en tant que noeud
systéme dans la page Configuration du gestionnaire d'appels, comme illustré dans l'image.



® Status: Ready

-Server Information

Server Type

Database Replication
Fully Qualified Domain Name/IP Address* pod1-cups

IM and Presence Domain**

IPv6 Address (for dual IPv4/IPv6)

Description

CUCM IM and Presence

Publisher

cisco.com

-IM and Presence Server Information

Presence Redundancy Group DefaultCUPSubcluster

Assigned Users

Presence Server Status

2 users

2. Apres l'installation sur écran bleu de Presence Server, assurez-vous que tous les services
requis sur Presence sont démarrés et activés, comme indiqué dans l'image.

IM and Presence Services

Service Name Status: Activation Status Start Time Up Time

Cisco SIP Proxy Started Activated Fri Feb 26 21:27:38 2016 1 days 22:07:33
Cisco Presence Engine Started Activated Fri Feb 26 21:27:54 2016 1 days 22:07:17
Cisco XCP Text Conference Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP Web Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP SIP Federation Connection Manager Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34
Cisco XCP XMPP Federation Connection Manager Not Running Activated

Cisco XCP File Transfer Manager Not Running Activated

Cisco XCP Message Archiver Not Running Activated

Cisco XCP Directory Service Not Running Activated

Cisco XCP Authentication Service Started Activated Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:54:34

Comme l'illustre I'image, assurez-vous que les services réseau disposent du service de routeur
XCP qui est en cours d'exécution :

IM and Presence Services

Service Name Status: Start Time Up Time

Cisco Sync Agent Running Fri Feb 26 20:38:15 2016 1 days 22:57:57
Cisco Login Datastore Running Fri Feb 26 20:37:57 2016 1 days 22:58:15
Cisco Route Datastore Running Fri Feb 26 20:37:59 2016 1 days 22:58:13
Cisco Config Agent Running Fri Feb 26 20:38:29 2016 1 days 22:57:43
Cisco OAM Agent Running Fri Feb 26 20:38:31 2016 1 days 22:57:41
Cisco Client Profile Agent Running Fri Feb 26 20:38:37 2016 1 days 22:57:35
Cisco Intercluster Sync Agent Running Fri Feb 26 20:38:18 2016 1 days 22:57:54
Cisco XCP Config Manager Running Fri Feb 26 20:38:17 2016 1 days 22:57:55
Cisco XCP Router Running Sat Feb 27 09:40:37 2016 1 days 09:55:35
Cisco Server Recovery Manager Running Fri Feb 26 20:38:30 2016 1 days 22:57:42
Cisco IM and Presence Data Monitor Running Fri Feb 26 20:38:16 2016 1 days 22:57:56
Cisco Presence Datastore Running Fri Feb 26 20:38:24 2016 1 days 22:57:48
Cisco SIP Registration Datastore Running Fri Feb 26 20:38:25 2016 1 days 22:57:47
Cisco RCC Device Selection Service Running Fri Feb 26 20:38:34 2016 1 days 22:57:38

3. Assurez-vous que des utilisateurs sont synchronisés avec CUPS a partir du Gestionnaire
d'appels, comme indiqué dans l'image.



Status

@ 2 records found

User Assignment (1 -2o0f2)

Rows per Page 50 |9

Find User Assignment where User ID L4 begins with &) Find = Clear Filter dp ==
UserID & First Name Last Name IM Address Directory URI Failed Over Node Presence Redundancy Group
jabberuser Jabber User jabberuser@cisco.com pod1l-cups DefaultCUPSubcluster

socialjabber Social Jabber socialjabber@cisco.com pod1-cups DefaultCUPSubcluster

Pour qu'un utilisateur soit correctement synchronisé avec Presence, nous devons disposer des
parameétres suivants sur Call Manager.

Remarque : Ces captures d'écran montrent la configuration pour I'un des utilisateurs, l'autre
utilisateur est exactement le méme.

La page Utilisateur final garantit que I'utilisateur est sélectionné pour la messagerie instantanée et
la présence. L'utilisateur doit également étre associé au périphérique CSF, comme illustré dans

l'image.

-Service Settings

Home Cluster
Enable User for Unified CM IM and Presence (Configure IM and Presence in the associated UC Service Profile)
Include meeting information in presence(Requires Exchange Presence Gateway to be configured on CUCM IM and Presence server)

Presence Viewer for User
UC Service Profile CuPs % View Details

L'utilisateur final doit également avoir les groupes et rdles suivants :

- Permissions Information

Groups | Standard CCM End Users
Standard CTI Allow Control of All Devices Add to Access Control Group

Standard CTI Enabled
Remove from Access Control Group
View Details

Roles | Standard CCM End Users
Standard CCMUSER Administration
Standard CTI Allow Control of All Devices

Standard CTI Enabled
View Details

-Conference Now Information

Le profil de service de communications unifiées correspondant et le service de communications
unifiées sont créés a partir de la section Gestion des utilisateurs - Parameétres utilisateur.



Find and List UC Services
|:|‘]: Add New @ Select Al @ Clear Al @ Delete Selected

—Status

@ 1 records found
UC Service (1-1of1)
Find UC Service where Name B begins with B Find  Clear Filter =p =
Name * UC Service Type Product Type Host/IP Address
CUPS IM and Presence Unified CM (IM and Presence) 172.18.85.55

Add New Select All Clear All Delete Selected

—IM and Presence Profile

Primary  CUPS |4
Secondary <None> E
Tertiary <None>

4. Connectez-vous a Jabber via le compte jabberuser. Notez que la configuration ci-dessus
montre également un second utilisateur appelé socialjabber qui a exactement la méme
configuration. Cependant, il n'est pas nécessaire de se connecter a Jabber avec cet utilisateur car
SocialMiner a besoin d'un utilisateur pour I'authentification qui enverra des notifications par
messagerie instantanée a tous les autres utilisateurs au nom de cet utilisateur.

5. Connectez-vous a la page d'administration de SocialMiner :

Etape 1 : configuration du serveur XMPP dans SocialMiner

» XMPP Notifications Server
Enabled [V

Enable Service Lookup [

AMPP Server Host W cbexconnect com

AMPP Server Port 599

UserName Qe cisco.com

Fassword

Cancel

Le nom d'utilisateur utilisé ici est l'utilisateur pour le compte duquel SocialMiner va s'authentifier,



établir une connexion XMPP et envoyer les messages. |l peut s'agir d'un compte bot que nous
pouvons provisionner sur le serveur IM/Presence ou tout autre compte individuel normal.

Assurez-vous également que la résolution DNS vers ce serveur XMPP se déroule correctement a
partir de SocialMiner et que I'héte avec port est accessible a partir de SocialMiner.

Etape 2. Créer une notification de MI dans SocialMiner.

Manage Notifications
Edit Notification

*Type | IM 3
"MName My IM notification
Description  py IM notification

*Campaign My Chat Campaign -
*Tags

- Ol CALIC e SEMTL e Co atinas 8 ¥ ese

Type a tag, then press Add Add

namahesh

* Addresses

ESE e pIE

Type an address, then press Add Add
I ) i 00 COMm

I () Cis C0.Com

() IS C0.COM

P IS C0.COMm

m

Message Hey, check this out - A new Social

Contact: ${5C SCREEN URL} has arrived
for you !!

Save Cancel

1. Choisissez la campagne de discussion CCX dans le champ Campagne (la capture d'écran
indique Ma campagne de discussion, car elle a été prise pour une session de discussion
autonome avec SocialMiner. Il faut donc passer a la campagne de discussion CCX)



2. Dans les balises, ajoutez les mémes balises que dans le flux de discussion CCX, de sorte
que les contacts de discussion correspondant a ces balises seront pris et envoyés

3. Fournissez une liste d'adresses auxquelles vous souhaitez envoyer les messages
instantanés chaque fois qu'un contact de discussion arrive

4. Dans le message, vous pouvez fournir n'importe quel type de message. Utilisez la variable
intégrée ${SC_SCREEN_URL} qui fournira un lien vers ce contact de discussion

Etapes 3. Injecter une demande de discussion et |a tester

1. Injecter une demande de discussion dans le flux de discussion.

2. Si tout se passe bien, les adresses répertoriées dans la notification de messagerie
instantanée créée a I'étape 2 doivent recevoir une requéte ping avec les informations de
contact de la conversation, comme illustré dans l'image.

22 December 2015
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3. En outre, vous pouvez tout valider dans SocialMiner en vérifiant I'état de notification et I'état
de connexion XMPP, qui doivent tous deux étre verts avec une coche.

senver status

e Datastore h * Hardware s
* |ndexer b # [ail Motifications

¢ Runtime e ¢ XMPP Motifications e
# Eventing and Chat &4 * Connection to CCE Notifications




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

Cette section fournit des informations que vous pouvez utiliser pour dépanner votre configuration,

Ces journaux sur Cisco SocialMiner devraient vous aider a identifier tout probleme lié a la
configuration ci-dessus :

+ Service d'exécution Cisco SocialMiner
* Serveur XMPP Cisco SocialMiner



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.
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