Configurar o bate-papo e e-mail corporativo
(ECE) Links e respostas rapidas
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Introduction

Este documento descreve o procedimento para criar links rapidos e resposta rapida no ECE.
Procedimento semelhante pode ser usado para criar cabecgalho, rodapé, saudacdes, assinaturas
e confirmacodes automaticas de e-mails.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)
- Cisco Finesse
- Cisco ECE

Componentes Utilizados
As informacdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software e hardware:

. UCCE 11.6
. Finesse 11.6
. ECE 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. Se a rede
estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

Problema: Como criar links rapidos e respostas rapidas no ECE



Vocé pode ver como adicionar links rapidos e respostas ECE para bate-papo e também
cabecalho, rodapé, saudacgdes, assinaturas e confirmacgdes automaticas de e-mails.

Solugao

Etapa 1. Faga login no console PA e escolha Base de conhecimento na sec¢ao Criagao.
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Etapa 2. Ao navegar na Base de conhecimento, vocé vera essas opgoes.
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Passo 3: Navegue até Bate-papo > Links rapidos:

I List: Quick Links
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Mo items to display in list

Etapa 4. Clique em Novo artigo. Crie o nome do artigo e fornega o conteudo:
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Folder
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General Content
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https://www.google.com/flights

Etapa 5. Depois de atualizar o conteldo, salve e clique em Check In, Checkout e Publish.
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Translation status
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Article ID
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List: Quick Links
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Assim que vocé publicar, o artigo estara pronto para ser integrado a fila disponivel.
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Para obter resposta rapida:

O procedimento € o mesmo que a configuragao de Links rapidos. Navegue até Console do PA >
Base de conhecimento > Departamentos > Servigo > Contetdo > Compartilhado > Padrdo >
Bate-papo > Resposta rapida

Etapa 1. Crie um novo artigo.

LlBe] [x[ofa]x] [c]e] (7] [x]
- R A v O Name Description Created At Created By Last Modified At Last Modified By Type Checked Out By

o items 1o display in st




Properties: New Article

/a Check-in |  Publish ‘E More ~
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Folder Knowledge Base\Departments\Service\Content\Shared\Standard\Chat\Quick Responses
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Article 1D
Description
Language English (US)
Created by
Owned by pa

Etapa 2. Salve-o e navegue até a guia Conteudo e insira a mensagem de boas-vindas e Salve o
conteudo.

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

Etapa 3. Depois de salva-lo. Clique em Check-In, Checkout e Publish. A resposta rapida esta
pronta para ser integrada a fila agora.

Esta secao do artigo descreve como integrar o artigo criado para uma fila.

Etapa 1. Retorne ao Console do administrador e Navegue até a Fila e Selecione a Fila para a
qual os artigos do KB foram criados.

Etapa 2. Depois de selecionar a Fila, cliqgue em Bate-papo e vocé podera ver os artigos. Agora
vocé moveu o artigo de Disponivel para Selecionado e Salva-o.
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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

Assim que o agente receber o bate-papo, o agente podera escolher sua Resposta rapida ou Links
rapidos:
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Welcome to the Cisco Contact Cenler Solubion, You have reached 1o Sales leam, and How may | help you 7|

Vocé pode usar o mesmo procedimento para filas de e-mail para criar Cabecalho, Rodapé,
Saudacoes e Confirmacdes Automaticas.
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