Konfigurieren eines benutzerdefinierten Skripts
fur die Ruckruffunktion in UCCX
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Einflihrung

Dieses Dokument beschreibt die Skriptschritte zur Konfiguration der CallBack-Funktion in Cisco
Unified Contact Center Express (Unified CCX).

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen zu verflugen:

- Unified CCX
- Skriptentwicklung

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf Unified CCX 10.6.X und hoher.
Die Informationen in diesem Dokument wurden von den Geraten in einer bestimmten
Laborumgebung erstellt. Alle in diesem Dokument verwendeten Gerate haben mit einer leeren

(Standard-)Konfiguration begonnen. Wenn |hr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie
die potenziellen Auswirkungen eines Befehls verstehen.

Hintergrundinformationen

Zum Erstellen des Skripts benétigen Sie Unified CCX Editor. Sie kdnnen es von der CCX-



Verwaltungsseite herunterladen > Extras > Plug-ins > Cisco Unified CCX Editor.

Dies steht nicht in Zusammenhang mit der Outbound Dialer-Funktion in Unified CCX. Hierbei
handelt es sich um ein benutzerdefiniertes Skript, mit dem der Rickruf an den Kunden unter der
angegebenen Ruckrufnummer erfolgen kann.

Hinweis: Dieses benutzerdefinierte Skriptbeispiel dient nur als Referenz. Es ist eine
Machbarkeitsstudie aus einer Laborumgebung. Benutzerdefinierte Skripts werden vom Cisco
Technical Assistance Center (TAC) nicht unterstitzt.

Konfigurieren

Um die Konfiguration abzuschliel3en, erstellen Sie zwei Skripts.
Skript 1

Dies ist die Logik und andere Details:

Califlow und Skriptlogik

. Der Anrufer ruft das Skript an (Skript 1).

. Wenn ein Agent verfligbar ist, wird der Anruf mit dem Agenten verbunden.

. Wenn kein Agent verfugbar ist, wird der Anruf in die Warteschlange gestellt.

. Im Warteschlangenschritt nach einer Zeit (ungefahr funf Minuten); Die Option wird dem
Anrufer gegeben: Mdchten Sie eine Nachricht hinterlassen und auch einen Ruckruf
anfordern? Dies ist ein Beispiel fir das Aussehen des
Skripts:

;"' A% Prompts user to select one of the options or stay on the line for an available agent

A ODN -

1) Leawe Message
21 Callback */
Menu {--Triggering Contack--, prompt)
—“f:.l LeaveMessage
'% A% Prompts user to record the message. The prompt iz in pRecord¥ourMeszssage wariahle.
The recorded message iz in recordedMeszage wvariable 7

recordedMessage =
Recording {--Triggering Contact--, pRecordYourMessage, 300
—+¥F Successful

. ':G'i' A% Plays the confirmation prompt that the message is recorded.
: the confirmation message iz in pMessageConfirm wvariable /7
: Play Prampt (--Triggering Contack--, pMessageConfirm)

""" Ef A% Terminates the call #/

: Terminake (--Triggering Conkack--)

5. Der Anrufer driickt 1, um eine Nachricht zu hinterlassen oder einen Ruickruf anzufordern.
Wenn der Anrufer die erste Option wahlt, wird seine Nachricht aufgezeichnet und der Anruf
beendet.

Nachricht hinterlassen

Nachdem die Nachricht aufgezeichnet wurde, wird ein Anruf an einen anderen Trigger
ausgegeben, der mit einer Anwendung/einem Skript (Skript 2) verknUpft ist, die nur Uber Accept >
Select Resource (Akzeptieren > Ressource auswahlen) verflgt.



Sobald ein Support-Mitarbeiter den Anruf dort annimmt, spielt das System eine
Eingabeaufforderung (Play Prompt in Script 1) an diesen Agenten ab. Dieser Agent ist
normalerweise Teil einer anderen Gruppe von Agenten, die fur diese Anrufe zur Verfligung
stehen.

Dies ist ein Beispiel flir das Aussehen des Skripts:

EI@:? F* Geoript places a call to the mumber in the extensionOutCallMeszage wvariable
The ztep uses the outhoundCallContact wvariable that iz Contact type.

Thizs step has to use a different Call Control Group and Dialog group

than the trigger that is used for this script. */

outboundCallContack =
Place Call (ko extensionOutCallMessage)

IZ—}--I:.?. qurcesaful

42' /% label WaitForhgentMesszage */

i WaltForAgantMeassage:

E"i“: /% When the call iz answered by an agent, it plays a prompt Lo the
agent asking pressing any digit to listen the message the user left.
The prompt is in plistenBecordedMessage wariable.

The key that the agent pressed iz in stranyDigit wariable. */
skramyDigit =

Gt Digik Skring {outboundCallConkact)

E}?:Z Furcessfol

""" {2 /% label PlayRecordedMessage */

FlayRecordedvess age:
""" 5@3‘ A% Playzs the recorded message in recordedMessage wariable tTo the agent. #/
Playy Prompt {outboundCallContact, recordedMessage)

----- (f:%' A% label PlayRecordedMessagebgain 7
FlayRecordedvess agegain:

= g;’* Prompts agent to select one of the option. The prompt is in
rEepeatRecordedMessage wariable
1) Play again
2] Quit
w
Menu {outboundCallContact, pRepeatRecordedMessage)
B3R PlayAgain
- @2 A% Go to PlayRecordedMessage label */
Goko FlavkerordedMessage

Hinweis: Wenn PlaceCall verwendet wird, wird ein neuer Anruf generiert, der in einer
Contact-Variable namens OutboundCallContact gespeichert wird. Sie mussen diesen
Kontakt im Play Prompt-Schritt statt des Triggering Contact auswahlen, da der Triggering
Contact (ausldsende Kontaktperson) bereits abgezogen ist (der Anrufer, der angerufen hat).
Sie geben die Eingabeaufforderung an den Mitarbeiter weiter. Dies ist fir den neuen
Anruf/Kontakt, der Uber den PlaceCall-Schritt erstellt wurde.

Ruckruf

Wenn der Anrufer die Rickrufoption auswahlt, wird folgende Logik verwendet:

1. Rufen Sie die Ruckrufernummer vom Anrufer ab.

2. Speichern Sie sie in einer Variablen und schreiben Sie sie ggf. in eine Datenbank.

3. Rufen Sie mit dem Schritt Anruf tatigen einen anderen Trigger auf, der einer
Anwendung/einem Skript (Skript 2) zugeordnet ist, die Uber Akzeptieren > Ressource



auswabhlen verfligt. Dadurch werden in der Regel Agenten aus einem anderen Team
gesucht, in dem die Agenten flur solche Anrufe verfugbar sind.
4. Sobald der Support-Mitarbeiter den Anruf annimmt, leiten Sie den Anruf mit dem
Umleitungsschritt in Skript 1 an die vom Endbenutzer abgerufene Rickrufnummer um.
Sammeln und Bestétigen der Rickrufnummer

27 CalBack

i & /% label EnterCallbackMumber */
; EnkerCalbackhlumber:
El'b-': A% Prompts to enter the callback rnumber and press # kevy. The result iz stored
in callbackMumber wariable.
The prompt is in pEnterCallbackMNumber wariahle. %/
callbackMurnber =
iaet Digit Skring (--Triggering Contack--)
[—}--‘{:Z Successful
""" Eﬁ /% Generates a prowpt from the walue of the callbackMumber wariable.
The result is in pCallBackMumber wariable %/
pCallbackMumber =
Zreate Generaked Prompt telephone. number (callbackMurmber)
""" @ A% label ConfirmCallbackMumber */
ConfirmC albackhunbar:
Efl'"& A% Prompts user to confirm the entered callbacknumber.
The prompt is combination of three small prompts, which are in the following wariahle
1) p¥ouEntered
21 pCallbackNumber
3) pConfirmation */
Explicit Confirmation {--Triggering Contack--, pYouEntered + pCallbackMumber + pConfirmation)

Dies ist ein Beispiel fur das Skript, das den Anruf mit dem Agenten verbindet und den Anruf dann
an die Ruckrufnummer umleitet:



EI@'? % Acript places a call to the nmamber in the extensionlutCallCallback wariahle
The step uses the outboundCallContact wariable that iz Contact type.
This step has to use a different Call Control Group and Dialog group than the

trigger that is used for this script. +/
outboundCallContact =
Place Call (ko extensionCutCallCallback)

IZ—}--?_":,E Surcessful

¢ /% label WaitForhgentCallback #/

; WaltFardgantC alback:

E"i"*': % When the call iz answered by an agent, it plays a prompt to the
agent asking pressing any digit to connect the agent Lo the customer.
The prompt is in plistenCallbackMessage wariabhle.

The key that the agent pressed is in strinyDigit wariable. %/
stranyDigit =
et Digit Skring (outboundCallConkact )
IZ—}--?;';'E Surcessful
""" £A s+ label PlayCallbackMessage */
FlavCalbackMessage:

""" E@' A% Plays the callback meszsage from recordedMeszage wariable to the agent */
Flay Prompk {outboundCallContact, recordediMessage)

----- FlavC albackMess agehg ain.

E A% Prompts agent to select one of the option. The prompt is in

=
t

pRepeatlCallbackMeszage wariable
1) Play again
2) Commect To Customer
=
Menu {outboundCallContact, pRepeatCallbackMessage)
----- @ ConnactTaCuskamar!
EEI""‘[: A% If the length of the callback mmber in callbackNumber

wariable equals to 10, */
If {rallbackhumber . lengthiy == 10} Then

EEI""‘[: A7 If the length of the callback rumber in callbackMumber
wariable equals to 7. %/

If {calbackMumber lengthl) == 73 Then

E-8¥ /* Redirects the call that agent answered to the mumber

that customer entered in callbackMumber wariahle..

The call agent is on controlled by outboundCallContact wariable, */
Call Redirect (outhoundCallContact to callbackMumber)

Hinweis: Wenn PlaceCall verwendet wird, wird ein neuer Anruf generiert, der in einer
Contact-Variable namens OutboundCallContact gespeichert wird. Im Umleitungsschritt
mussen Sie diesen Kontakt anstelle des Triggering Contact (Kontakt auslésen) auswahlen.
Dies liegt daran, dass Sie den Anruf, der mit dem Agenten verbunden ist, umleiten mussen.
Dies ist der neue Anruf/Kontakt, der mit dem Schritt "Anruf tatigen" erstellt wird. Der
auslésende Kontakt ist nicht mehr vorhanden, da dieser Anruf vom Anrufer bereits
abgebrochen wurde.

Skript 2

Es ist ein einfaches Skript mit der Option Ressourcen akzeptieren und auswahlen.

Uberpriifen



Fir diese Konfiguration ist derzeit kein Uberpriifungsverfahren verfiigbar.

Fehlerbehebung

Fir diese Konfiguration sind derzeit keine spezifischen Informationen zur Fehlerbehebung
verfligbar.

Zugehérige Informationen

. UCCX-Rickruffunktion wie auf CUCM und UCCX
. Cisco Unified Contact Center Express - Erste Schritte mit Skripts
. Technischer Support und Dokumentation - Cisco Systems



/content/en/us/support/docs/customer-collaboration/unified-contact-center-express/200764-UCCX-Call-Back-Feature-as-seen-on-CUCM-a.html#anc10
/content/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-programming-reference-guides-list.html
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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