Configurer la gestion du calendrier Unified
Contact Center Express
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Introduction

Ce document décrit la configuration du calendrier dans Unified Contact Center Express (Unified
CCX) et son exemple d'utilisation. Cela permet de modifier la planification du Centre de contact a
partir de la page d'administration/Bureau Finesse plutét qu'a partir du script. Actuellement, la
fonctionnalité de calendrier est intégrée aux canaux vocaux et de conversation d'UCCX version
12.0 et ultérieure.

Conditions préalables

Exigences

Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

» Script

 Discussions en ligne

+ UCCX 12.0 et versions ultérieures
* CCP 12.0 et versions ultérieures

Composants utilisés

Les informations contenues dans ce document sont basées sur UCCX version 12.0 et ultérieures.

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 l'incidence possible des commandes.

Configurer

Créer un calendrier

Exemple de configuration de calendrier :

Connectez-vous a UCCX Administrator > Applications > Calendar Management > Add New
comme indiqué dans l'image.
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inforcement mode. Refer to the Unified CCX Features Guide to know how to exit Enforcement mode and be In Compliance.

AMR Management

ligured. This is required to recover your system in case of failure.Please refer to Backup Device Configuration page.

Voici les conditions requises pour I'exemple de calendrier :

* Les horaires d'ouverture sont du lundi au vendredide 5h30a9h 30 etde 10h30a 13 h 30
(des horaires fixes sont utilisés pour cela)

* Le premier jour du mois a réduit les heures d'ouverture (jours ouvrables personnalisés)

» Jours fériés standard ajoutés a la liste des jours fériés
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Add More
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@ ** - indicates mandatory items when Custor Business Days are configurad.
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Maximum 50 characters
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@ ** - indicates mandatony items when Holidays ane configured.
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@ 1 records found

List of

Mame ¥  Description Time Zone Business Hours ‘Custom Business Days Holidays Associated with Delete

Office Hours shift hours AsiaKolkata Custom ’:_'Cude IVR: Calender_App a
Addd Mew

® Maximurn of 50 Calendars can be configured.

Le calendrier est maintenant configuré. Parlons de la fagon de I'utiliser dans la section suivante.

Utiliser le calendrier

Le calendrier peut étre utilisé avec Script (chemin vocal) et Bubble Chat (chemin multicanal).

1. Avec application de script

» Ouvrez CCX Editor version 12.0 et ultérieure

» Ouvrez un script ou un script de calendrier préconfiguré via (Fichier > Nouveau > Mise en
file d'attente > Sample_Queueing_WithCalendar)

» Si vous utilisez le script de calendrier préconfigure, la configuration est déja appliquée dans

le script

» Pour ajouter une fonctionnalité de calendrier au script existant, créez une nouvelle variable a
partir du volet de variables de type CCalendar, comme illustré dans l'image.



Edit Variable oy

Type: CCCalendar o

Mame: cal

Value: null ol |
Final Array
FParameter Dimensions: 0 :

0K Cancel

» Ajoutez I'étape Calendrier a votre script

» Cliquez avec le bouton droit sur I'étape Calendrier et attribuez-lui la variable de calendrier
créée précédemment

» Affectez la bonne logique a chaque branche de I'étape de calendrier

» Les étapes Heures ouvrables et Jours fériés sont dérivées de la configuration Calendrier de
la page Administration CCX




Start
Accept (--Triggering Contact--)
PlayPrompt (~Triggering Contact--, WelcomePrompt)
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] Calendar (cal)
E-Lk Business Hours
= gl SelectResource (--Triggering Contact-- from BusinessHourCSQ)
-k Connected
= "::} Queved

gueueloop:
% Play Prompt (-Triggering Contact--, QueuePrompt)
DelayDelaywhileQueued sec
é Goto gueveloop
B} Holidays
=~ gl SelectResource (--Triggering Contact-- from HolidayC5Q)
4} Connected
B Queved
gqueveloopl:
PlayPrompt (-Triggering Contact--, QueuePrompt)

DelayDelaywhileQueued sec
Goto gueveloopd

-k The Rest

B-LA Failure

/4% End

» Enregistrez le script et téléchargez-le dans Script Management dans CCX Administration

» Créez une application et affectez-lui le script téléchargé avec le déclencheur

» Sous la variable de calendrier, nous voyons une liste déroulante avec un symbole de
calendrier

» Sélectionnez le calendrier configuré (heures de bureau) dans votre cas et enregistrez
I'application
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Enable Cisco Webex Experience Management posi-call sumvey
VR f
EMSEmail

© Enable Cisco Webex Experience Management post-call survey

1. Enable Cisco Webex Experience Management to capiure the customer
experience with the Cisco Comact Center. You can use the cusiomer experience
1o build analylics that improves agents performance, business goals, and
anticipate customer needs.

2. Follow the procedure 24 mentioned in the Unified CCX Features guide.

Back to Application List

Passer un appel vers le déclencheur, I'appel est acheminé en fonction des heures configurées
dans le calendrier.

+ CCX doit étre intégré a CCP comme condition préalable

» Créer une CSQ de discussion afin qu'elle sélectionne les agents

» Créez un widget de discussion et passez a la derniére section Sélectionner un calendrier
+ Sélectionnez le calendrier précédemment créé (Heures de bureau)

« A droite, vous pouvez voir I'apercu des jours fériés et des heures non ouvrables

» Enregistrez le widget de discussion et déployez le code.

Avec Bubble Chat :
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~Status ~
@ Ready
Service Hours Preview
(&) Defauli {24 hours x T days) O Select Calendar @ A calendar must already be configured to be selected
Messages *
Holiday Sorry, We are closed today for a business holiday. Maximum 120
characters
on Sormy, We are curently offling, try again during the business hours or drop a email to supgert]  Maximum 120
Houts  characters
Labal Business Hours Maximum 30
characlers
Label for Days of Week *
Monday Tuesday Wednesday Thursday Frictay
v

Modifier le calendrier

Vous pouvez modifier la configuration du calendrier de ces maniéres :
Administration CCX

» Connectez-vous a CCX Administration > Applications > Calendar Management
* Modifier le calendrier a partir de ce volet

Gadget de fonctionnalités de superviseur avancées

» Les superviseurs peuvent également modifier le calendrier a partir de la page de
finesse

» Connectez-vous a Administration CCX > Outils > Gestion des utilisateurs > Vue des

fonctionnalités du superviseur

Sélectionnez un superviseur dans la liste

Cochez la case et associez le calendrier (heures de bureau) et I'application

(CalendarApp) au superviseur. Enregistrez les parameétres.
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Supervisor: testing1
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ng Save e Cancel

Status

@ Ready

Assigned Teams

Team Name & Role: Contact Service Queues (CSQ) Change Agent State to Not Ready when Agent Busy on Non ACD Line
FirstTeam Primary Supervisor Subject Disabled

Assign a Team

(D To assign an existing team to this supervisor, click "Assign a Team”.
New Team can be created from Subsystems = RmCm > Teams.

Advanced Supervisor Capabilities

Queue Management
Enables a Supervisor to manage resources across the assigned CSQ(s) and Teams.

[} Enable Queue Management

(D To enable this capability. at least one Team and a C5Q must be assigned 1o this Supervisor.

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

Calendar Mame & Supervison(s)
Office Hours testing1

Outbound Campaign Management
Enables a Supervisor to schedule, enable or disable the outbound campalgns and manual/automatic import of contacts.

Campaign Name & Supervisor(s) Campaign Type

Application Management

» Aprés avoir affecté les données au superviseur, vous devez modifier la mise en page de
finesse pour afficher les paramétres de gestion du calendrier.

+ Connectez-vous a Finesse Administration. La disposition du Bureau peut étre modifiée par
equipe (Ressources de I'équipe > Sélectionner I'équipe > Configuration de la disposition du
Bureau > Remplacer la configuration par défaut du systéme) ou globalement via les
parameétres de disposition du Bureau.

» Naviguez jusqu'a XML Layout > Supervisor section > ASC Gadget section et commentez
I'extrait de code et Save.

<tab>
<id»manageNonVoiceMedia</id>»
ie tings</icon>
nesse.container.tabs.supervisor.manageNonVoiceMedialabels/label>

1/ /my-ccp-server/multisession/ui/gadgets/multisession-reply-gadget. xml2gadgetteight=500</ gadget>

with advanced capabilities.
5, Prompts, Calendars, and so on.

ed in Unified CCX Administration.

<tab>
<id>ASCGadget</id>
<iconradmin</icon>
¢label>finesse.container.tabs.supervisor.advancedcapabilities</label>
< columns >
<eolumn>
{gadgets:

<gadgetrhttps: /flocalhost:B445/ascgadget/gadgets/ascgadget . uml</gadget
</gadgets>
£/ columny
</columns >
</tab>

</tabs»

4</layout>
</ finesselayout?

» Connectez-vous a Finesse Desktop avec les identifiants de superviseur. Accédez au volet



Nouveau pour accéder aux fonctionnalités avancées qui s'affiche a gauche

» Accédez a Application Management > Manage Application > Calendars. Ici, vous pouvez
modifier le calendrier a partir de la liste déroulante ou afficher un apercu du calendrier a
partir de l'icobne de calendrier.

» Accédez a Gestion du calendrier > Gérer le calendrier. La méme fonctionnalité de
modification est fournie sur la page d'administration CCX.
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< Praview: GeneralShift

Tieswp Ziortip: Agia/Moleats

Description ; Schadule for general sheft

Business Hours Custom Business Days Holidays
Custom Business Hours: Fixed
Diary of Wak Tirrss Bl Nasmo Cate

Monsay 01-Sep-2021

Tuesday First day October 01Ot 2021 1200 h = Eve 24-Dec-2021

0300 AM - 05:00 PM

Wedneyday v OB 2021 Christmas 28-Dec- 2001

Thurscisy Fir: 01-Dec- 2021

Friday




siliailng i / ©, Roady s | T
Ciseo Cisco Finesse ® - n

GeneralShift

Manage Calendar
Associabed with - (Vi CalendarApg), (Chat: SampleCha
Bescripiion : Schecule for general shift

Business Hours

Name o the Day [ Tirrsg Plange |
Firstday Septembe: | 191 Sep 2021 0200 AM | To
First day Oclober W01 Ot 2021 0900 AM | To
Fiest Dy Nowember (101 Now 2021 m 0900 AM | To

First Doy December [ 01 Dec 2021 From 09:00AM  To

0 Maximum of 40 Custom Business Days can be configured

API REST

1. Il est également possible de modifier les parameétres du calendrier via I'API REST fournie
avec CCX.

2. La structure et le format des API peuvent étre consultés ici :
https://developer.cisco.com/docs/contact-center-express/#!calendar.

3. Un exemple de requéte via POSTMAN pour créer un calendrier ressemble a ceci.

htps:juses-glob.., @ 4+ e Mo Envirenment
https:/juccx-global-125sul.cisco.local fadminapif/calendar ) save -
POST ~  htpsyfuccx-global-125su.cisco.localled minapifcalendar m
Params Authorization @ Headers (10) Body @ Pre-request Script Tests Settings Cookies
Type Basic Auth - Usernne ——

The authorization header will be automatically Password T8cOEm3:
clscO@321

end the

generated whan yo

Learn more about authorization A

Show Passwaord

Rodv  Cookies (11 Headers (11 Teat Rasults % Statum 20 Created  Tima A2 me Siree RG4 R Save Resnonse
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hitps:/juccr-ghob... ® + e No Environment w

https:/juccx-global-125sul.cisco.localjadminapi/calendar Save v &£ =
POST ~  hetps:fiuccx-global-125sul cisco.local/adminapifcalendar m
Params  Authorization @  Headers (10) Body ®  Pre-request Script  Tests  Settings Cookles
® none @ form-data @ x-www-form-urlencoded @ raw @ binary @ GraphQL XML ~ Beautify
1 <?xml version="1.8" encoding="UTF-8" standalone="yes"?>
2 <calendar>
3 - <name>TestCalendard< name>
4 - ctimeZonesAsia/Kolkatac/timeZone>
5 - <description>Calendar via API</descxziption>
& < ~<ealendarType>FIXEDHOURS < calendarTypex
7 - <businessDays>
8 -<businessDay>
@ <dayOiWeck>HON</dayOfneck>
18 ol ol s s cintexvale>
11 selscaf s s ol s ccdntezvals
12 . S enamesMorning< names
13 : G cstartTime»@9:00¢/ startTime>
14 - . . - <endTime>17:00</endTimes
15 . : < cefinterval>
16 : : </intezvalss
17 : < fbusinessDay>
18 : ‘<businessDay> =
Body Cookies (1) Headers (12) Test Results & Status: 201 Created  Time: 273 ms  Size: 7458 Save Response
Pretty Raw Preview Visuglize XML~ = W Q

1 https:/fueex-global-128sul.eisco. local/adninapi/calendax/6

Calendar Management

amm

Bamg v Tiess Zees Bt Hours Custom Busnass Days Hohtays Asgocatid wim Deiete
Genteatihd Sehidube for ganéral shif Asiakolata Custem - - (VR Calendatagp), (Chat Sampl.. [
frestCaiendar ] Calendar via AF1 Asiaplata Custem - - - o
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Exemple de corps XML pour créer un calendrier pour FIXED HOURS.

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



Vérifier
Utilisez cette section pour confirmer que votre configuration fonctionne correctement.

Effectuez un appel test et, en fonction de la plage de temps configurée, les agents recoivent
I'appel.

Dépannage

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

1. Collecter les journaux du moteur CCX pour approfondir le dépannage

2. Marquez SS_RM, SS_CM, SS_TEL, SS_RMCM au niveau de débogage pour le moteur
CCX.

3. Le service du moteur CCX sur la page de maintenance doit étre INSERVICE



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.



