Configuracion de Unified Contact Center Express
Calendar Management
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I ntroduccion

Este documento describe la configuracion de Calendar en Unified Contact Center Express (Unified CCX) y
Su caso préctico. Esto permite cambiar la programacién del Contact Center desde la pagina de

administraci on/Finesse Desktop en lugar de desde €l script. Actuamente, lafuncionalidad del calendario
esta integrada con los canales de voz y chat de laversion 12.0 y posteriores de UCCX.

Prerequisites

Requirements

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

Guiodn

Chat de burbujas
UCCX 12.0y posterior
CCP 12.0 y posterior

Componentes Utilizados

Lainformacion de este documento se basaen UCCX version 12.0 y posterior.

Lainformacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente de
laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si tiene unared en vivo, aseglrese de
entender el posible impacto de cualquier comando.

Configurar



Crear un calendario

Configuracion de calendario de ejemplo:

Inicie sesion en UCCX Administrator > Applications > Calendar Management > Add New como se
muestra en laimagen.
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| |ﬁgured. This is required to recover your system in case of failure, Please refer to Backup Device Configuration page,

Calendar Management

Estos son los requisitos para el calendario de giemplo:

 El horario comercial esde lunesaviernes de 5:30 am a9:30 amy de 10:30 am a 1:30 pm (se utiliza el
horario fijo para esto)

» El primer diadel mes ha acortado el horario comercial (dias habiles personalizados)

» Losdiasfestivos estandar se agregan alalista de dias festivos
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' . MNext @ Cancel
.—Sba‘h.ls

@ Ready

MName* Office Hours Maximum 30 characters
Description shift hours | Maximum 70 characters
Time Zone Agiaolkata v

Associated with IVR: Calender_App

Business Days
) 24 Hours x 7 Days ® Fixed Hours ) Frexibie Hours

Days of Week Time Range 1 Time Range 2 Time Ra

& Monday Fom (05 ~|HH (30 w|Mm [Am | From (10 v HH (30 v MM [AM | ®

To (08 w|HH (30 w|Mm [AM ) To (01 v HH (30 v/wm [PM ~| ®

B Tuesday

Wednesday

B Thursday

8 Friday

[ saturday
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‘Bar.k ’Man ac—ancal

|JUNE Day 1 | [01-sun-2022 | Frem (05 w HH 30 ~ MM AM - ®
Maximum 50 characters il ' o - '
To 09 ~ HH |30 'V'_IMH AM v
(JULY Day 1 | [01-sui-2022 | From (05 v HH 30 v MM [AM ®
Maximum 50 characters il ' ' '
To 08 w HH |30 = kKM AM
[ T Day 1 01
(AUGUST Day | ot-aug202z | From (05 ~ HH 30 ~ MM [AM ~ ®
To 09 v|HH [30 v MM [AM ~
[SEPTEMBER Day 1 | rswoz2 || o [ v)im [ vjum [ v) | @
To 09 v|HH [30 ~|MM [AM
(OCTOBER Day 1 | [o1-0ct2022 | From |05 w HH (30 ~ MM |AM ~ ®
To 09 v|HH [30 v MM [AM v
Add fore
Hours that are nod in the time range are considered fo be Off Business Hours.
Maximum of 40 Custom Business Days can be configured.

| Back || Next | | Cancal

@ ** - indicates mandatory lems when Custom Business Days are configurad.
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. Back ’ Finish @ Cancal

~ Statug

@D Ready
Senaweroisys

Nama™ Date**
| Good Friday | 15202 | g
Maximurmn 50 characters
Indian Independence Day | 15aug2022 ] 0§
* Mawimum 50 charactors
Diwall | [2eoct202 | @
Maximum 50 characters
[Christmas Day | [250ec2022 i@ a
" Maximum 50 charactors '
Add More

@ Maximum of 40 Holidays can be configured.

("Back | [ Finish | [ Gancel

@ * - indicales mandatory ilems when Holidays are configured.
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@ 1 records found

Hame ¥ Description Tima Zone Business Hours Custom Business Days Holidays
Office Howrs shift hours Asia®olkata Custom [,,Ecuda - VR: Cal

@ Maxirnurn of 50 Calendars can be configuned.

El calendario ya est4 configurado. Vamos a hablar sobre como utilizarlo en la siguiente seccion.

Utilizar €l calendario

El calendario se puede utilizar con Script (ruta de voz) y Bubble Chat (ruta multicanal).



1. Con aplicacion de script

» AbraCCX Editor version 12.0 y posterior

 Abra una secuencia de comandos o una secuencia de comandos de calendario preconfigurada
mediante (Archivo > Nuevo > Colas > Colas_de g emplo_ConCalendario)

» Si utiliza€el script de calendario preconfigurado, la configuracion ya se aplicaen € script

» Paraagregar lafuncionalidad del calendario ala secuencia de comandos existente, cree una nueva
variable desde €l panel de variables de tipo CCCalendar, como se muestra en laimagen.

Edit Variable x
Type: CCCalendar v
Mame: cal !
Value: niull vzl |
Final Array
Parameter Dimensions: 0
OK Cancel

» Agregue el paso Calendario asu script

» Hagaclic con el boton secundario en el paso Calendario y asignele la variable de calendario creada
anteriormente

» Asigne laldgica adecuada a cadarama del paso del calendario

 El paso Business Hours and Holidays se deriva de la configuracion Calendar de la pagina CCX
Administration (Administracion de CCX)

Start
Accept (—Triggering Contact-)
i PlayPrompt (~-Triggering Contact--, WalcomePrompt)

Ay
Start
Flcalendar (cal)

=LA Business Hours
&l Select Resource (~-Triggering Contact-- from BusinessHourCSQ)
LA Conneclted
T, Queved
£ queuel oop:
Bﬁ} PlayPrompt (-Triggering Contact-, QueuePrompt)
X DelayDelaywhileQueued sec
) Goto gueveloop
L) Holidays
=1 |§| SelectResource (-Triggering Contact-- from HolidayC5Q)
TF Connecled
Lk Queved
¢ queveloop2:
L@} PlayPrampt (—Triggenng Contact--, QueuePrompt)
X DelayDelaywhileQueued sec
ﬂ Goto gueveloops
#-1 The Rest
#- LR Failure

Sy End

» Guarde la secuencia de comandos y carguela en Administracion de secuencias de comandos en
Administracién de CCX
» Crear unaaplicaciony asignarle €l script cargado junto con € desencadenador



» Bagjo lavariable de caendario, vemos un menu desplegable junto con un simbolo de calendario
» Seleccione e Calendario configurado (Horas de oficina) en nuestro caso y guarde la aplicacion
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Cisco Script Application
g upate T Delete @ Gancel ‘ Back to Applcation List
~ Status
®S1atu5 Ready
~ Trigger ~Basic Configuration ~Advanced Configuration
Linified Ch Talephony Trigger: Marne Calender_App Enable Cisco Webex Experienc |
4440 (1 [1
Agd) VR
DUEA FICERED Maximum Mumber of 10
Sassions® | SMSEmail
Seript® | SCRIPT[Script_Cabender.aef] ~ || Edit @ Enable Cisco Webex Experi
BusinessHouwrC50 |'E-u$lfbe3$_hl'_l:sﬂ' 1. Enable Cisco Webex Ex;
) eperiance with the Cisc
O DelaywhileQueved 30 1o build analylics that im
. i‘ AnbCIpate CuSTomen e
WelcomePrompt [ prompis/1101 wav | Select Prompt 2. Follow the procedure as
O QuevePrompt ICONCDQuews wav L1
cal [Office Hows | [
O #
NenBusinessHourPrompt
FailureFrompt ||:Ir-::mpls.m.wam Salect Prompt L1
HalidayCsa | "Holiday_hr_CS0"
DES’DI'IFIU‘H'I | Calender_App
Enabied ® ves O No
Default Seript | - System Default - ~ || Edit

Update | Delete || Cancel || Back to Application List

@ "= Indicates required item

Si realizaunallamada a desencadenador, |allamada se enrutara en funcion de las horas configuradas en el

caendario.

Como requisito previo, CCX debe integrarse con CCP

Creelacolade servicio de contacto de chat para que seleccione |os agentes
Cree un widget de chat y vaya ala Ultima seccion para Seleccionar calendario
Seleccione el calendario creado anteriormente (Horas de oficina)

A laderecha se muestrala vista previa de los horarios festivos y no laborables
Guarde € widget de chat e implemente el cddigo.

Con Bubble Chat:
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‘ Back ‘ Finish 9 Cancel

~Status
@ Ready
Service Hours Preview
(® Default (24 hours x 7 days) O setect Calendar (i) A calendar must already be configured to be selected |~/ P ILERIE
Massages *
- Sorry, We are closed today for a business holiday. Madmum 120
Hol .
olley characters
ol Su.-nl.-_ We ane |::|,|rr¢|'||.':,' affline, Ir',' again (I;:::ng the business hours or drop a email to support;  Maodmsm 120
Hours  characters
Label Business Hours Maxdimum 30
characiers
Label for Days of Waeak *
Monday Tuesday Wednesday Friday

Editar € calendario

Puede editar la configuracion del calendario de las siguientes formas:

Administracion de CCX

* Inicie sesion en Administracion de CCX > Aplicaciones > Administracion de calendarios

» Editar el calendario desde este panel

Gadget de capacidad de supervisor avanzado

View

» Seleccione cualquier supervisor de lalista
Activelacasillay asocie el Calendario (Horas de oficina) y la Aplicacion

L os supervisores también pueden editar el calendario desde la pagina de finura
Inicie sesion en CCX Administration > Tools > User Management > Supervisor Capability

(AplicaciénCaendario) a supervisor. Guarde las configuraciones.
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Supervisor: testing1

Assigned Teams

Team Mame & Fobe Contact Service Quauss (CS0) Change Agent State 1o Not Rea
FirstTeam Primary Supervisor Subject Disabled
Assign a Team

(:D Tor assign an axisting team fo this suparvisor, click “Assign a Team”.
Wew Team can be created from Subsystems > RmCm > Teams.,

Advanced Supervisor Capabilities

CQueue Management
Enables a Supervisor to manage resources across the assigned CS5Q4s) and Teams.

) Enable Queue Management

(D To enable this capability, at least one Team and a C50 must be assigned 1o this Supervisor.

Calendar Management
Enables a Supervisor to change business hours, custom business days and holidays.

Calendar Name & Supervison(s)
Office Hours testing1

OQutbound Campaign Management
Enables a Supervisor to achedule, enable or disable the outbound campaigns and manualiautomatic import of contacts.

Campalgn Name & Supenvisor(s) Campaign Type

Application Management

» Después de asignar los datos al supervisor, debe editar el disefio fino para mostrar la configuracion de
administracion del Calendario.

* Inicie sesion en Finesse Administration. El disefio del escritorio se puede editar por base de equipo
(Recursos del equipo > Seleccionar equipo > Configuracion del disefio del escritorio >
Reemplazar valores predeter minados del sistema) o de forma global mediante la configuracion del
disefio del escritorio.

« Vayaalaseccion Disefio XML > Supervisor > Gadget ASC y comente el fragmento de codigo y
guarde.



[ 0 [ [ ] ] ] [

<tab:
<ide-managedonVolceMedia</id»
<iconrsettings</icon>
(label>finesse.container.tabs.supervisor.manageNonVoiceMedialabels/label>
< columns >
<columni
{gadgatss

¢gadget>https://my-cep-server/miltisession/ui/gadgets/multisession-reply-gadget.xml?gadge

{/gadgets:
</ column>
(feolumns >

<ftab*

3

£1am
The following gadget provides Supervisor with advanced capabilities.
Using this gadget, supervisors can manage Queues, Prompts, Calendars, and so on.
Before including this gadget in Desktop Layout,
ensure that the advanced capability 1is enabled in Unified CCX Administration.

-
<tab:

<id>ASCGadget</id>
<iconradmin<g/icon>
¢labelrfinesse.container.tabs.supervisor. advancedcapabilities</label:
< columns
Lcalumn’
{gadgets>
<gadget>htips:/flocalhost:B445/ascgadget/gadgets/ascgadget . xml</gadget:
</gadgets>
£/ column
fcolumns >

4
b

</Ta

</tabs>
<flayout >
</finesselLayout>

* Inicie sesion en Finesse Desktop con credenciales de supervisor. Vayaa panel Nuevo para
capacidades avanzadas que se muestra alaizquierda
* VayaaAdministracién de aplicaciones > Administrar aplicacion > Calendarios. Aqui puede

cambiar €l calendario del menu desplegable o previsualizar el calendario desde el icono de calendario.
» Navegue hasta Administracion de calendarios > Administrar calendario. Se proporcionalamisma

funcionalidad de edicion que en la pagina Administracion de CCX.



il Ciseq Finesse @ Ready

CISCO

CalendarApp

Manage Apphcation

Description :  Calendaripn

Script NEma @ SCRIPT|cal sl

Team ata

Adhanced

gabilities

M : . @ Roady
clsco Cisco Finesse @

CalendarApp

< Praview: GeneralShift

Description ; Schadule ior genaral shifg

Business Hours Custom Business Days Holiday
Cushoem Business Hours: Fied

Diary o Wisic Tirruy Range M Duate Tima Ratga Marma
Team [ats Monday Firit diry Sapteabar 01 =Sae- 2021 BO00 AM = 1200 PRI e
Tost:S oy First dary October 01-0ct-2021 Gl AM - D20 P Cihriag
z O BN - 05000 P =
Wedineaclay First Day Movember 07 =P 20217 D) AM - V00 P Chirist
Thursday First Doy December 01-Dwc-2021 0500 AM - 12900 PM

Frictay

Adhanced

bilities




M
CIsSCo

Manage Team

L]

i
My HEs10my

iy

Team [Data

Adhanced

Capabilities

APl REST

Cisco Finesse

GeneralShift

Manage Calendar

Asgocisbed with - (VR Calendarign), (Chat SampleChat

@ Rady

Deacription : Schedule for genenal shift

Business Hours

MNamig of thi Dary
Firsi day Sepiembe
First dary C)ciober
Firsa Dy Nossember

First Dy Do imbses

Dt

W07 Sep 30020
W07 Oc 2020
W01 Now 2021

W01 Dec 2021

Holday's

Tirvy PG 1

Erom

Froem

From

Frasm

OO0 A

000 AA

r 00 Al

r DO A

©  Maximum of 40 Custom Business Days can be configured

T

T

T

T

Tirrss Rangs 2 Tierss Range 3
12:00 BM +)
12:00 PM
aauy P
12:00 PM (%)
12:00 PM ¥

1. También existe la funcion de editar la configuracion del calendario mediante la APl REST
proporcionada con CCX.

2. Laestructuray € formato de las API se pueden consultar aqui:
https:.//devel oper.cisco.com/docs/contact-center-express/#! calendar.

3. Una consulta de giemplo através de POSTMAN para crear un calendario tiene este aspecto.


https://developer.cisco.com/docs/contact-center-express/#!calendar

htps:ifuees-glol.., @ + ===

httpsifjuccx-global-125sul.ciscolocal/adminapi/calendar

POST ~  https:/fuccx-global-125sul.cisco.localfadminapifcalendar

Params Authorization @ Headers (10) Body @ Pre-request Script Tests

Type Basic Auth b Username

The authorization header will be automatically Pass
generated when you send the request.
Learn more about authorization 2

Rodv  Cnokies (10 Headess (111 Test Resolts

Settings

admin

clsckg@3

Show Password

B Staties 200



https:fucce-glob... @ + ==

https:/juccx-global-125sul.cisco local/adminapifcalendar

POST ~  https:ffuccx-global-125sul.cisco localfadminapi/calendar

Params  Authorization @  Headers (10) Body @  Pre-request Script  Tests  Settings

® none @ form-data @ c-www-form-urlencoded @ raw @ binary @ GraphQL XML~

1  <?ml version="1.8° encoding="UTF-8" standalone="yes"7>
2  <calendar>
3 - enames>TestCalendard< name>
4 etimeZonesAsiafKolkatac/timeZone>
§ - -=description>Calendar via API</description>
& - <calendarType>FIXEDHOURS</calendarType>
7 - <businessDays>
8 ‘cbusinessDay>
g <dayQfeek>HON< dayOfneek>
18 ecce el czintexvalsy
11 feecfeseafesal oo s adnbarvals
12 e enamesMoEning < fnames
13 el eeel el egtartTimes e 08 fotatTime
14 e et Time> 17 1002 endTime>
18 eccfeca) e el oSl pbarvals
16 eecfecsl e fiptarvalss
17 ook fbusinessDay>
18 co-ocbusinessDay>
Body Cookies (1) Headers (12) Test Results @ status: 201 Cr

Pretty Reaw Preview Visualize XML =

1 https: fucex-global -1282ul . cisco. local fadndnapl fcalendar /6

Calendar Management
a Add hew

~ Status

@) 2 recons touna

Hame ¥ Description Tiesk Toc Brarsitads: Midurs Custom Bursitess Dy
Gerwrarbhet Schadubs for genanal shift Asia®olat Custom o o
JiesiCalendary Calendar wia AFI Asiawphata Custom - «

@wummmum

Cuerpo XML de giemplo para crear un calendario para HORAS FIJAS.



TestCalendar3

Asia/Kolkata

Calendar via API

FIXEDHOURS

MON



Morning

09:00

17:00

TUE

Morning



09:00

17:00

NewYear

2022-01-01



Christmas

2021-12-25

Verificacion
Utilize esta seccion para confirmar que su configuracion funcione correctamente.

Realice unallamada de pruebay, en funcién del intervalo de tiempo configurado, los agentes recibiran la
[lamada.

Troubleshoot

En esta seccion se brinda informacién que puede utilizar pararesolver problemas en su configuracion.

1. Recopilar registros del motor CCX para solucionar problemas adicionales
2. MarqueSS_RM, SS CM, SS TEL, SS RMCM en € nivel de depuracién para el motor CCX.
3. El servicio del motor CCX de la pagina Mantenimiento debe ser INSERVICE



Acerca de esta traduccidén

Cisco ha traducido este documento combinando la traduccién automatica y los recursos
humanos a fin de ofrecer a nuestros usuarios en todo el mundo contenido en su propio
idioma.

Tenga en cuenta que incluso la mejor traduccién automatica podria no ser tan precisa como
la proporcionada por un traductor profesional.

Cisco Systems, Inc. no asume ninguna responsabilidad por la precision de estas
traducciones y recomienda remitirse siempre al documento original escrito en inglés (insertar
vinculo URL).



