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Einleitung

In diesem Dokument wird die Konfiguration von Kalender in Unified Contact Center Express (Unified
CCX) und deren Anwendungsfall beschrieben. Auf diese Weise kann der Zeitplan fir Contact Center von
der Seite fir Administration/Finesse Desktop aus und nicht Uber das Skript gedndert werden. Derzeit ist die
Kalenderfunktion in die Sprach- und Chat-Kande von UCCX, Version 12.0 und hoher, integriert.

Voraussetzungen

Anforderungen

Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfiigen:

Skript

Bubble-Chat

UCCX 12.0 und héher
CCP 12.0 und hoher

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf UCCX Version 12.0 und hoher.

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréte in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Geréte, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer gel 6schten
(Nichterfullungs) Konfiguration. Wenn Ihr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Siedie
moglichen Auswirkungen aler Befehle kennen.

Konfigurieren



Kalender erstellen

Beispiel fur eine Kaenderkonfiguration:

Melden Sie sich bei UCCX Administrator > Applications > Calendar Management > Add New wieim
Bild gezeigt an.
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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

Die Anforderungen fr den Beispielkalender lauten wie folgt:

» Die Geschéftszeiten sind von Montag bis Freitag von 5:30 bis 9:30 Uhr und von 10:30 bis 13:30 Uhr
(Feststunden werden daf ir verwendet)

» Der erste Tag des Monats hat die Geschéftszeiten verkirzt (Benutzerdefinierte Geschéftstage)

» Standard-Feiertage zur Feiertagsliste hinzugefugt
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Calendar Management
' . 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

Name™* Date™

| Good Friday | sam20z2 @ g
Maximurmn 50 characters

[ Indian Independence Day | [15-aug-2022 | ]

* Mawimum 50 charactors 1

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 Hours shift hours AsiaMolkata Custom | code - IVR: Cal

@ Maxirnurn of 50 Calendars can be configuned.

Der Kalender ist jetzt konfiguriert. Sprechen wir im néachsten Abschnitt Uber die Verwendung des Tools.

Kalender verwenden

Der Kalender kann mit Script (Sprachpfad) und Bubble Chat (Mehrkanal pfad) verwendet werden.



1. Mit Skriptanwendung

Edit Variable x
Type: CCCalendar v
Mame: cal !
Value: null v x|l
Final Array
Parameter Dimensions: 0=
(] Cancel

Offnen Sie CCX Editor ab Version 12.0.

Offnen Sie ein Skript oder ein vorkonfiguriertes Kalenderskript tiber (Datei > Neu > Warteschlange
> Beispiel_Warteschlange MitKalender)

Wenn Sie das vorkonfigurierte Kalenderskript verwenden, wird die Konfiguration bereits im Skript
angewendet

Um dem vorhandenen Skript Kalenderfunktionen hinzuzufiigen, erstellen Sie eine neue Variable aus
dem Variablenbereich des Typs CCCalendar, wie im Bild dargestellt.

Hinzufligen des Kalenderschritts im Skript

Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf den Schritt Kalender, und weisen Sie ihm die zuvor
erstellte Kalendervariable zu

Zuweisen der richtigen Logik zu jedem Zweig des Kaenderschritts

Die Schritte fur die Geschéftszeiten und Feiertage sind von der Kalenderkonfiguration auf der CCX-
Verwaltungsseite abgel eitet.

atart

A

Accept (-Triggering Contact-)
3 PlayPrompt (~Triggering Contact--, WelcomePrompt)

Start

Flcalendar (cal)

I} Business Hours

Bl 5electResource (~Triggering Contact--from BusinessHourCSQ)
T Connecled
Lf Queved
(A queueloop:
l:‘gi} PlayPrompt (~Triggering Contact--, QueuePrompt)
X DelayDelaywhileQueued sec
) Goto gueveloop

LA Holidays
=1 gl Select Resource (-Triggering Contact— from HolidayC5Q)

o

B

T L Connecled

UF Queued
A queveloop2:
E@} PlayPrompt (--Triggering Contact--, QueusPrompt)
X DelayDelayWhileQueued sec
L‘_‘} Goto gueveloopl

The Rest

8L Failure

Sy End

Speichern Sie das Skript, und laden Sie es in die Skriptverwaltung in der CCX-Verwaltung hoch.
Erstellen einer Anwendung und Zuweisen des hochgel adenen Skripts zusammen mit dem Ausl 6ser



» Unter der Kalendervariablen sehen wir ein Dropdown-Meni mit einem Kalendersymbol
* Wahlen Sie den im Ticket konfigurierten Kalender (Burozeiten) aus, und speichern Siedie

Anwendung.

CISCO  For Cisco Unified Communications: Solutions
System  Applicalions  Subsystems  Wizaids  Tools  Help
Cisco Script Application

Cisco Unified CCX Administration

E update T Delete @canml ‘ Back to Applcation List

~ Status
® Status : Ready
~ Trigger ~Basic Configuration rAdvancad Configuration
Linified CM Talephony Trgoar MName Calender_App Enable Cisco Webex Experience |
4440 (1 [1
Agd) VR
NE IR Maximum Mumber of 10
Soasions® | SMSEmail
Seript | SCRIPT[Script_Catender.aef] ~ || Edit @ Enable Cisco Webex Experi
BusinessHourC S0 |'E"|.ISII'I'ES$_FII'_C5'Q' 1. Enable Cisco Wabex Exy
) experience with the Cisc
O DelayWhileQueued 30 16 build analylics that im
. § anbicipale cuslomer ne
WelcomePrompt |pr-::mp15.f11l:|1 wav | Select Prompt 2. Follow the procedure as
O fuevePrompt ICONCDOueus, way e
cal [Ofice Hows  ~ | [
O #
NenBusinessHourPrompt
FailurePrompt | prompts/ge04. wav | Select Prompt %
HelidayCS0 [ “HHoliay_hr_cso"
Description | Calender_App
Enabled @I Yig r_j Ma
Detault Script | - System Detault - ~ | Edit
Update | Delete || Cancel | Back to Application List

@ "= Indicates required item

Téatigen eines Anrufs am Ausl6ser; der Anruf wird basierend auf den im Kalender konfigurierten Stunden

weitergel eitet.

* CCX mussin CCP integriert werden.

Mit Bubble Chat:

Chat-CSQ erstellen, damit die Agenten ausgewahlt werden
Erstellen Sie ein Chat-Widget, und gehen Sie zum letzten Abschnitt zu Kalender auswahlen.
Wahlen Sie den zuvor erstellten Kalender aus (Burozeiten).
Auf der rechten Seite sehen Sie die Vorschau fur Urlaubs- und Geschéftszeiten
Speichern Sie das Chat-Widget, und stellen Sie den Code bereit.
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Bubble Chat Configuration
‘ Back ‘ Finish 9 Cancel
~Status
@ Ready
Service Hours Preview
(= Defaul (24 hours ¥ T days) (D) Select Calendar @ A calendar must already be configured to be selacted NG
Massages *
- Sorry, We are closed today for a business holiday. Madmum 120
Haol .
olley characters
odf Surr\[.-_ Whe ane |::|,|rr¢|1|.':,' affline, Ir',I again |,|'.:::|'|£| the business hours or drop a email to support;  Maodmsm 120
Hours  characters
Label Business Hours Maxdimum 30
characiers
Label for Days of Waeak *
Maonday Tuesday Wedne $(|<1.:,l Fn-:!n:(

Kalender bearbeiten

Sie haben folgende Moglichkeiten, die Kalenderkonfiguration zu bearbeiten:

CCX-Verwaltung

e Melden Siesich bei CCX Administration > Applications > Calendar Management an.

« Kaender in diesem Bereich bearbeiten

Advanced Supervisor Capability Gadget

Funktionsansicht

Wahlen Sie einen Supervisor aus der Liste aus.
Aktivieren Sie das Kontrollkastchen, und ordnen Sie Kalender (Geschéaftszeiten) und

Supervisoren kdnnen den Kalender auch auf der Finesse-Seite bearbeiten.
Anmelden bei CCX-Verwaltung > Tools > Benutzerverwaltung > Super visor -

Anwendung (KalenderApp) dem Supervisor zu. Speichern der Einstellungen
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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 Queus Managemant

(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

» Nachdem Sie die Daten dem Supervisor zugewiesen haben, missen Sie das Finesse-Layout
bearbeiten, um die Kalenderverwaltungseinstellungen anzuzeigen.

* Melden Sie sich bei Finesse Administration an. Das Desktop-L ayout kann je nach Team bearbeitet
werden (Teamr essour cen > Team auswahlen > Konfiguration des Desktop-L ayouts >
Systemstandard Uber schreiben) oder global Uber Einstellungen fiir das Desktop-L ayout.

* Navigieren Sie zu XM L -Layout > Super visor-Bereich > ASC-Gadget-Bereich, und kommentieren
Sie den Codeausschnitt aus, und speichern Sie.



<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>
CScolumns >

</tab>

wdb s
==
£
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 >

<ftab>
</tabs>
<flayout >

</finesselLayout>

* Melden Sie sich mit den Anmeldeinformationen des Supervisors bei Finesse Desktop an. Navigieren
Sie zum Bereich "Neu" fur "Erweiterte Funktionen”, der links angezeigt wird.

» Navigieren Sie zu Application Management > Manage Application > Calendars. Hier kdnnen Sie
den Kalender Uber das Dropdown-Meni andern oder eine Vorschau des Kalenders Uber das
Kalendersymbol anzeigen.

» Navigieren Sie zu Kalenderverwaltung > K alender verwalten. Es stehen die gleichen
Bearbeitungsfunktionen zur Verfligung wie auf der Seite "CCX-Administration”.



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
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Manage Team

L]

i
My HEs10my

iy

Team [Data

Adhanced

Capabilities

REST-API

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. Dartiber hinaus besteht die Mdglichkeit, Kalendereinstellungen tber dieim CCX enthaltene REST-
API zu bearbeiten.

2. Struktur und Format von APIs konnen hier Uberprift werden:
https:.//devel oper.cisco.com/docs/contact-center-express/#! calendar.

3. Eine Beispielabfrage ber POSTMAN zum Erstellen eines Kalenders sieht wie folgt aus.


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

XML-Beispieltext zum Erstellen eines Kalenders fir FESTE STUNDEN.



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

Uber prifung
Verwenden Sie diesen Abschnitt, um zu Uberprufen, ob Ihre Konfiguration ordnungsgemal3 funktioniert.

Fuhren Sie einen Testanruf aus, und je nach konfiguriertem Zeitraum erhalten die Agenten den Anruf.

Fehlerbehebung

Dieser Abschnitt enthalt Informationen, die Sie zur Fehlerbehebung bei Ihrer Konfiguration verwenden
konnen.

1. Sammeln von CCX Engine-Protokollen zur weiteren Fehlerbehebung
2. Markieren SieSS RM, SS CM, SS TEL, SS RMCM als Debugging-Ebene fiir die CCX-Engine.
3. Der CCX-Engine-Service auf der Seite "Serviceability" muss INSERVICE sein.



Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
editieren und korrigieren lassen, um unseren Benutzern auf der ganzen Welt Support-Inhalte
in ihrer eigenen Sprache zu bieten. Bitte beachten Sie, dass selbst die beste maschinelle
Ubersetzung nicht so genau ist wie eine von einem professionellen Ubersetzer angefertigte.
Cisco Systems, Inc. iibernimmt keine Haftung fiir die Richtigkeit dieser Ubersetzungen und
empfiehlt, immer das englische Originaldokument (siehe bereitgestellter Link) heranzuziehen.



