Configurar gadgets de relatorio historico do
CUIC no Cisco Finesse usando gadget de
terceiros
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Introducao

Este documento descreve as etapas para configurar gadgets de relatérios de histérico no
Finesse, pois a configuragcado padrao inclui apenas o gadget de dados ao vivo no Finesse
Agent/Supervisor Desktop.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

+ Cisco Unified Contact Center Express (UCCX)
+ Cisco Unified Intelligence Center (CUIC)

* Administracao Finesse

* Desktop Finesse

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software e hardware:

« UCCX versao 12.5
* CUIC versao 12.5

* Finesse versao 12.5
* Filezila

As informacoes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma



configuracéo (padréo) inicial. Se a rede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto
potencial de qualquer comando.

Configuracao

Procedimento para habilitacdo do Historical Reports no Finesse.

Aqui estao descritas as instrucdes passo a passo para ativar a funcionalidade de relatérios de
historico na plataforma Finesse:

Observagao: o Relatério de detalhes de agentes € escolhido aqui como um exemplo
ilustrativo.

1. Crie um Relatorio personalizado no CUIC.

Navegue até a pagina CUIC. Clique em Reports > Stock > Unified CCX Historical > Inbound. Select Agent Detail

Report como mostrado naimagem.


https://%3CServer_IP/FQDN%3E:8444/cuicui/Main.jsp
https://%3CServer_IP/FQDN%3E:8444/cuicui/Main.jsp
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Como salvar uma copia do relatério de Detalhes de estados de agentes

NaguiaActions, selecione Save As e dé um nome ao relatorio. Por exemplo, Agent Detail Report - Test e salve-o em Reports como mostrado

naimagem.



Save Report : Agent Detail Report

Report Names Agent Detail Report - Test

Report Location® Reports v

Clone Report Definition ﬂ

Report Definition Mame *

Report Definition Location * Choose a location v

=1

Salvar Relatério de Detalhes de Agentes

2. Adicione Permissdes aos usudrios.

Navegue até Reports, selecioneAgent Detail Report - Test e adicione Permissdes. Na guiaActions, selecione Permissions - All

Users/Supervisors - View/Edit de acordo com o requisito, conforme mostrado naimagem.
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Selecionando a opgao Permissdo para o Relatorio de detalhes de agentes

Permissions Agent Detail Report - Test

User Groups

Q All

Group Name Members

Administrators Agents
ReportingUsers

Agents Supervisors

CCxX\agent1
CCX\jabberl
ReportingUsers CUIC\sharosha

Supervisors

Atribuindo permissdes para o relatorio

3. Em Actions, selecioneSet Default Filter e escolhao Agent Names para o qual deseja ver os dados. Além disso, certifique-se de selecionar a

opcao Skip Filter during the report execution conforme mostrado naimagem.
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Definir Filtro Padréo no Relatério

Set Default Filter - Agent Detail Report - Test

Parameters
Agent Names (@param5)
Available: 2 Values Selected: 2 Values E
Q Q,
» Default(2/2) agent1
agent1 = jabber1
jabberl =
<
~“| Skip filter during the report execution

Selecionando usuérios para o filtro padréo



4. Em Actions, selecione Permalinks . Cliqgue em HTML e copie o permalink que aparece no canto inferior esquerdo. Depois disso, certifique-

se de desmarcar as opgoes de autenticacdo do permalink (Variavel e Padréo) e, finalmente, clique em Save como mostrado naimagem.
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Selecionar Permalink de umrelatério



Permalinks

Authenticate Permalink

View Name « \iew Type - Links

Variable Default
Agent Detail Report Grid " HTNL Excel XML
Agent Detail Report Chart Chart e o HTML Exce XML

Link

Localizar Permalink de umrelatério

Por exemplo;
https://FQDN:8444/cuicui/permalink/?view| d=2F8D8F0710000186000000440A 6A 54A 2& link Type=htmI Type& viewType=Grid& refreshRate=1800

5. Crie um arquivo XML usando o permalink copiado.

Crie um arquivo XML neste formato e salve-o como AgentDetail Report.xml and href = “Permalink you have copied from CUIC” . Além disso,
substitua"&" por "&amp;" do permalink.

Exemplo de formato:

<?2ml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<Module>


https://FQDN:8444/cuicui/permalink/?viewId=2F8D8F0710000186000000440A6A54A2&linkType=htmlType&viewType=Grid&refreshRate=1800

<ModulePrefstitle=" Agent Detail Report " height="425">

</Modul€ePrefs>

<Content type="url" href= “ https://[FQDN:8444/cuicui/permalink/?view| d=2F8D8F0710000186000000440A 6A 54A 2& amp:link Type=html Type& amp:vie

</Module>

| Agent Detaleport smi 3



https://FQDN:8444/cuicui/permalink/?viewId=2F8D8F0710000186000000440A6A54A2&amp;linkType=htmlType&amp;viewType=Grid&amp;refreshRate=1800

Observacdo: o arquivoAgentDetail Report.xml usado é fornecido aqui.

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7> <Module> <ModulePrefs title="Agent Detail Report" height="425">

6. Redefina a senha de usuério do gadget 3rd partyvia CLI no servidor UCCX.

A conta 3rdpartygadget é usada para carregar gadgets de terceiros no Finesse. O novo comando CLI para definir ou redefinir a senha é: utils

reset_3rdpartygadget_password como mostrado haimagem.

7. Carregue 0 AgentDetail Report.xml arquivo para a pasta/3rdpartygadget/files usando FileZilla ou WinSCP (cliente SFTP):

E sftpc/f 3rdpartygadget® 10.106.84.162 - FileZilla

File  Edit  Veew Transfer  Sercer  Bookrmarks Help

£ T = B JE ﬂ' X | = 4 »
Hest: | sftpa/M10 10684162 Username | 3ndpartygadget Prtoword: | sessssssns Part: Quickconnect |
Stabues: Fetnewvng derectony hsting..
Status: Listing directony
Staturs: Directony isting of =7 successiul
Status: Retrieving directory listing of “/files™...

Stabues: Listing directory Mibes
Status: Directory listing of = Miles™ successful



Remote site: | /files

L/
W | files

Filename Filesize Filetype Last modified Permissions  Owner/Group
CXService File folder 1/21/2023 8:45... drwccrwxr-x 00

D Agent-Detail-Report.xml XML Docu... -TWHT-XT-X 1009 1009
AgentDetailReportxml 3 X 23 12 -TW=-r==r-- 1009 1009

|| AgentSummaryReportxml XML Docu...

D CommonSkillCSQActivityReport.xml 331 XML Docu.., o -PWHI-XT-X 1009 1009

D myxml 1,181 File 1/26/2023 123, -rwar-xr-x 1009 1009

Carregar XML no servidor

8. Dé permissdes de arquivo ao arquivo XML alterando o valor para 755.

Filenarne Filesize Filetype Last modified Permissions  Qwner/Group
CHService File folder 1/21/2023 8:45... drwxrwxr-x 00

D Agent-Detail-Reportxml 351 XML Docu.. 172272023 T2i..  -rwxr-xr-x 1009 1009

. AgentDetailReport.xml e e 1009 1009

DAgentSummar}rReport.xml 4 Download e -nazcrwzrwx 1009 1009
D Commenskill C5QActivityReportaxml ‘5. Add files to queue e -TWHT-XT-¥ 1009 1009
L] myxml View/Edit v -rexrxex 10091009

Create directory
Create directory and enter it
Create new file

Refresh

Delete
Rename

Copy URL(s) to clipboard

File permissions...

Definir Permissao XML



Change file attributes X,

Pleaze zelect the new attributes for the file
"AgentDetailReport.xml”.

Owner permissions
| Read || Wrnte || Execute

Group permissions
| Read Write || Execute

Public permissions
| Read Wnte [v]|Execute

Mumernc value:

Ou Can use an x at any position to keep the permission
the oniginal files have.

DK Cancel

Permisséo de arquivo XML necessaria

9. Navegue até Cisco Finesse Administration: https.//[FQDN:8445/cfadmin/container/Aocale=en_US. Edite o arquivo de Layout do Finesse
Desktop. Clique em Expand All como mostrado naimagem.



https://FQDN:8445/cfadmin/container/?locale=en_US
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Pagina Layout do Finesse Desktop

10. Adicione o gadget a uma nova guia na area de trabalho do Finesse para a fungao de agente/supervisor e salve.

Por exemplo:

<tab>
<id>Agent_Detail_Report</id>
<label>Agent Detail Report</label>
<gadgets>
<gadget>/3rdpartygadget/files/AgentDetai| Report.xml</gadget>
</gadgets>

</tab>



wy g

<laygui
<MOLESUPErv1sor/ roles |

Pot
<gadget»/desktop/scripts/js/callcontrol. js</gadget>
lan
The fellowing Gadget is wsed for WebChat and Email. It is *OWLY® supported with webChat and Email. If yeu are not wusing WebChat and Email, then
remgve it. If you are using wWebChat or Email, include this Gadget inm the Desktop Layouts used by Teams asscciated with chat or email
€5Qs. To imclude this functionality:
1) Remove these comments leaving the gadget

RESTRICTIONS:
- The NonvolceCentrol gadget must be configured as a page level gadget
- The NonvoiceControl gadget must not be configured in a column
- The MorvolceCentrol gadget is @ headless gadget(i.e., with no display of its own),
but has tc be available for the agent's non-woice state control to be able to
set agent states for WebChat and Email.

<gadget hidden="true":https://localhost:g445/ucex-nvcontrol/gadgets/MoenvolceControl. xml</ gadget>

</page>
<Labsr
<tab»
<id»agent_Detail Reporte</id>
<label>Agent Detail Reportc</label:

<gadgets>
<gadget>/3Irdpartygadget/files/AgentDetailReport.xml«/gadget>
</gadgets»
<ftab»
<Tab>r

<idxmanageTeams/id>

B e

Configuracdo do gadget Finesse

11. Reinicie estes servigos a partir daGUI do UCCX:

Servico de notificagdo do Cisco Unified CCX

Cisco Finesse Tomcat

Soquete do Unified CCX.Servigo 10"

12. Fagalogin no Finesse Desktop e verifique se o Relatorio de detal hes do agente esta sendo exibido em uma nova guia ou ndo.

atlwanl e Cis: . 1 & Mot Roady
il Cisen Fingsse G)

Agent Detail Repart

At e = et Gl Tt T Gl T F— ot e o

Hes etat 3

Exibic&o de Area de Trabalho do Agente Finesse

Troubleshooting

Cattine



«  Encontrando a mensagem de erro "Houve problemas ao processar este gadget. org.apache.shindig.common.xml.XmlException:
aspas abertas sdo esperadas para o atributo "href" associado a um tipo de elemento "Content"." como mostrado naimagem.

alialn
€isco

Cizeo Finesse

Erro Href no finesse

Solugéo:

Abra o arquivo XML mencionado no erro e verifique se o permalink entre aspas (") depois que o atributo href estiver formatado corretamente,

conforme instruido na Etapa 5.

Lab. com: 0444/ enioni fparnal i nk/ viewl d=d FRDEPOTI000018 60000004 4 DAGASAAS Canp 1 § nkTypesh tal Typebany  viewTypesiridbanp : rafrashiate=1800" >

Formato de arquivo XML

2. Ao tentar carregar o gadget do Finesse Desktop, 0 usuério recebe o erro O usudrio ndo tem permissao para exibir esse relatério”.

Erro no Finesse Agent Desktop

Solugéo:

Certifique-se de desmarcar a opg&o Skip Filter during the report execution, conforme indicado na Etapa 3. mencionada anteriormente.

No menuActions, selecione Set Default Filter e certifique-se de marcar a opgdo Skip filter during the report execution como mostrado na

imagem.



Set Default Filter - Agent Detail Report - Test

Parameters

Interval* (@param1 - @param2)

Date Range

This Week ~

Time Range
o) All Day Custom 12:00:00 AM W | to | 11:59:59 PM (]
Resource Group Name (@param4)

Available: 0 Values Selected: 0 Values E

(V] V]

Skip filter during the report execution

Definir Filtro Padr&o para Relatorio

Perguntas frequentes

+  E possivel adicionar vérios gadgets de terceiros em uma tnica guia?

Sim, é possivel adicionar vérios gadgets de terceiros em uma Gnica guia. Adicione o novo gadget na etapa interna<gadgets> do Layout da Area

de Trabalho.

¢ A redefinicdo da senha de usuério do 3rdpartygadget afeta os arquivos XML existentes na pasta /3rdpartygadget/files?

A finalidade da senha do 3rdpartygadget € acessar a pasta3rdpartygadget/files por meio de um cliente SFTP e carregar o arquivo XML. Portanto,

ela ndo afeta nenhuma configuracdo existente.






Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



