Configuracion de respuestas y enlaces rapidos
de chat empresarial y correo electronico (ECE)
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Solucién

Introduccioén

En este documento se describe el procedimiento para crear Enlaces rapidos y respuesta rapida
en la CEPE. Se puede utilizar un procedimiento similar para crear encabezado, pie de pagina,
saludos, firmas y reconocimientos automaticos para correos electronicos.

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)
- Cisco Finesse
- CEPE de Cisco

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en las siguientes versiones de software y
hardware.

. UCCE 11.6
. Finesse 11.6
. CEPE 11,6

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 tiene una red
en vivo, asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Problema: Creacién de enlaces rapidos y respuestas rapidas en



la CEPE

Puede ver como agregar enlaces rapidos y respuestas de ECE para el chat y también
encabezado, pie de pagina, saludos, firmas y reconocimientos automaticos para correos
electronicos.

Solucidn

Paso 1. Inicie sesién en la consola PA y elija Knowledge Base en la seccion Autor.
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Paso 2. Cuando navega por la base de conocimientos, vera estas opciones.
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Paso 3: Vaya a Chat > Enlaces rapidos:

I List: Quick Links
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Mo items to display in list

Paso 4. Haga clic en Nuevo articulo. Cree el nombre del articulo y proporcione el contenido:



Ham Value

Translation stalus Translation & up-to-date

Falder Knowledge Base'\Departrents\SenvicelContentiShased'StandardyChatyQuick Links
Mame * Google Flight Search

Article ID ECE-2036

Description

Language English (LI5)

Created by pa

Orained by pa

General Content
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https://www.google.com/flights

Paso 5. Una vez que haya actualizado el contenido, guarde y haga clic en Proteger, Desproteger
y Publicar.

| ” [ | | Check-ln| Publish| | Notes More ~ [

General Content

Name Value
Translation status Translation is up-to-date
Folder Knowledge Base\Departments\Service\Content\Shared\Standard\Chat\Quick Links
® Name* Google Flight Search
Article ID
Description
Language English (US)
Created by
Owned by pa
c | Checkout ‘ Notes | More ™ [
General Content
Name Value
Translation status Translation is up-to-date
Folder Knowledge Base\Departments\Service\Content\Shared\Standard\Chat\Quick Links
Name * Google Flight Search
Article ID ECE-2036
Description
Language English (US)
Created by pa

Owned by pa



List: Quick Links
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General Content

Name Value

Translation status Translation is up-to-date

Folder Knowledge Base\Departments\Service\Content\Shared\Standard\Chat\Quick Links
Narme * Google Flight Search

Article ID ECE-2036

Tan pronto como publique, el articulo estara listo para integrarse con las colas disponibles.
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Para obtener una respuesta rapida:

El procedimiento es el mismo que la configuracion de Enlaces rapidos. Vaya a Consola PA >
Base de conocimientos > Departamentos > Servicio > Contenido > Compartido > Estandar > Chat
> Respuesta rapida

Paso 1. Cree un articulo nuevo.
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Properties: New Article
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General  Content
Name Value
Translation status Translation is up-to-date
Folder Knowledge Base\Departments\Service\Content\Shared\Standard\Chat\Quick Responses
®  MName* Welcome Message
Article 1D
Description
Language English (US)
Created by
Owned by pa

Paso 2. Guardelo y navegue hasta la pestafia Contenido e ingrese el mensaje de bienvenida y
guarde el contenido.

Properties: ECE-2037 | Welcome Message
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'Welcome to the Cisco Contact Center Solution, You have reached to Sales team, and How may | help you ?

Paso 3. Una vez que lo guarde. Haga clic en Proteger, Desproteger y Publicar. La respuesta
rapida esta lista para integrarse con la cola ahora.

En esta seccién del articulo se describe como integrar el articulo que ha creado para una cola.

Paso 1. Vuelva a Administrator Console y navegue hasta Queue (Cola) y seleccione la cola para
la que se han creado los articulos de KB.

Paso 2. Una vez seleccionada la cola, haga clic en Chat y podra ver los articulos. Ahora ha
movido el articulo de Disponible a Seleccionado y Guardelo.
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(+|Ba| | X|C
Name « Description Active
% Call queue System provided queue for call track activities Yes
% Chat queue System provided queue for chat activities Yes
[(* Cisco_Voice_Callback_1518050804509 . Default queue created mapped to Cisco_Voice MRD Yes
f@ Cisco_Voice_DelayedCallback_1518050804509 . Default queue created mapped to Cisco_Voice MRD Yes
% Default exception queue . System provided queue for exceptions Yes
() ECE_CHAT.CH Yes
[ ECEEM.IN EM_IN ) ' | Yes
[f%) ECE_EM_IN_Service | su pervisory Queue for MRD ECE_EM_IN Yes
. @ ECE_EM_OUT_EM_OUT . Yes
(%] ECE_EM_OUT Service . Supervisary Queue for MRD ECE_EM_OUT Yes
% Email queue . System provided queue for email activities Yes
General || BB | Call Variables Expanded Call Variables | Concurrent Task Limit
Routing Available quick links
Users and User Groups 4 2 Quick Links
Media Google Flight Search

Available quick responses

- @ Quick Responses

E/ Welcome Message



Selected quick links
Name

E_.r Google Flight Search

Selected quick responses
Name

F.,.r Welcome Message

Tan pronto como el agente recibe el chat, el agente puede elegir su respuesta rapida o los

enlaces rapidos:
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Welcome to the Cisco Contact Cenler Solubion, You have reached 1o Sales leam, and How may | help you 7|

Puede utilizar el mismo procedimiento para colas de correo electronico para crear encabezados,
pies de pagina, saludos y reconocimientos automaticos.
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