Configurar script personalizado para la funcién
de devolucién de llamada en UCCX
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Introduccion

Este documento describe los pasos de secuencia de comandos utilizados para configurar la
funcion de devolucion de llamada en Cisco Unified Contact Center Express (Unified CCX).

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Unified CCX
- Desarrollo de scripts

Componentes Utilizados

La informacion de este documento se basa en Unified CCX 10.6.X y versiones posteriores.

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 tiene una red
en vivo, asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Antecedentes

Para crear el script, necesita el editor de Unified CCX. Puede descargarlo desde la pagina de
administracién de CCX > Herramientas > Complementos > Editor de Cisco Unified CCX.



Esto no esta relacionado con la funcion Marcador de salida de Unified CCX. Se trata de un script
personalizado mediante el cual se puede devolver la llamada al cliente en el numero de
devolucion de llamada especificado.

Nota: Este ejemplo de script personalizado es solo para referencia. Es una prueba de
concepto de un entorno de laboratorio. El centro de asistencia técnica Cisco Technical
Assistance Center (TAC) no admite scripts personalizados.

Configurar

Para completar la configuracion, cree dos scripts.

Script 1
Esta es la logica y otros detalles:

Légica de flujo de llamadas y secuencia de comandos

1. La persona que llama llama llama al script (Script 1).

2. Si hay un agente disponible, la lamada se conectara al agente.

3. Si no hay ningun agente disponible, la llamada se pone en cola.

4. En el paso en cola, después de un tiempo (aproximadamente cinco minutos); se da la opcion
al llamador: ¢ Desea dejar un mensaje y solicitar la devolucion de llamada? Este es un
ejemplo del aspecto del
script:

— A% Prompts user to select one of the options or stay on the line for an awvailable agent

1] Leawe Mezzage
2] Callback */
Menu (--Triggeting Contact--, prompt)
—'}j:,l LagvalMessage
—% A% Prompts user to record the message. The prowmpt is in pRecord¥ourMessage wariable.
The recorded message iz in recordedMeszzage wariahle */

recordedMessage =

Recarding (--Triggering Contact--, pRecordYourMessage, 300
17}, Successkul

""" E@' A% Plays the confirmation prompt that the message is recorded.
; the confirmation messadge iz it pMesszageConfirm wariahle )/
: Play Prompt {--Triggering Contact--, pMessageConfirm)

""" ‘.-,’x S* Terminates the call */

' Terminate {--Triggering Contack--)

5. La persona que llama pulsa 1 para dejar un mensaje o solicitar la devolucion de llamada. Si
la persona que llama elige la primera opcidn, se grabara su mensaje y se finalizara la
llamada.

Dejar mensaje

Dado que se ha grabado el mensaje, se reproduce una llamada en otro disparador asociado a
una aplicacién/secuencia de comandos (secuencia de comandos 2) que solo tiene Aceptar >
Seleccionar recurso.

Una vez que un agente acepta la llamada alli, el sistema reproduce un mensaje (Play Prompt in
Script 1) para ese agente. Este agente suele formar parte de otro conjunto de agentes que estan



disponibles para realizar estas llamadas.

Este es un ejemplo de como se ve el script:

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:.?. Successful

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 Fuccegsful
""" {2 /% label PlayRecordedMessage */
FlayRecordadMessage:

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

""" (f?:' A% label PlayRecordedMessagebgain 7
FlayRecordedvassageigain.

E‘""Er A% 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 /% o to PlayRecordedMessage lahel */
Goko FlavkerordedMessage

Nota: Cuando se utiliza PlaceCall, se genera una nueva llamada y se guarda en una
variable Contact denominada outboundCallContact. En el paso del mensaje de

reproduccion, debe seleccionar este contacto en lugar del contacto desencadenante, ya que

el contacto desencadenante ya se ha desactivado (la persona que llama que llamo).
Reproduce el mensaje al agente y esto es para la nueva llamada/contacto que se creo a
través del paso PlaceCall.

Devolucion de llamada

Cuando la persona que llama elige la opcion de devolucidn de llamada, ésta es la logica utilizada:

1. Obtenga el numero de devolucion de llamada de la persona que llama.

2. Almacénelo en una variable y escribalo en una base de datos (si es necesario).

3. Utilice el paso Realizar llamada y llame a otro desencadenador asociado a una
aplicacién/secuencia de comandos (Secuencia de comandos 2) que tiene un Aceptar >
Seleccionar recurso. Normalmente, se buscaran agentes de otro equipo en el que los
agentes estén disponibles para dichas llamadas.

4. Una vez que el agente acepta la llamada, utilice el paso de redireccidon en el script 1 para



redirigir la llamada al numero de devoluciéon de llamada recopilado del usuario final.
Recopilar y confirmar el nimero de devolucion de llamada

27 CalBack

""" & /% 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 Contact--, pYouEntered + pCallbackMumber + pConfirmation)

Este es un ejemplo del script cuando conecta la llamada con el agente y luego redirige la llamada
al numero de devolucion de llamada:



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)

Nota: Cuando se utiliza PlaceCall, se genera una nueva llamada y se guarda en una
variable Contact denominada outboundCallContact. En el paso de redireccion, debe
seleccionar este contacto en lugar del contacto desencadenante. Esto se debe a que debe
redirigir la lamada que esta conectada al agente y ésta es la nueva llamada/contacto que se
crea con el paso Realizar llamada. El contacto desencadenante ya no esta presente, ya que
esta llamada de la persona que llama ya se ha interrumpido.

Script 2

Se trata de una secuencia de comandos sencilla con Aceptar y Seleccionar recurso.

Verificacion

Actualmente, no hay un procedimiento de verificacion disponible para esta configuracién.



Troubleshoot

Actualmente, no hay informacion especifica de troubleshooting disponible para esta configuracién.

Informacion Relacionada

- Funcién UCCX Call Back como se ve en CUCM y UCCX
- Introduccién a Cisco Unified Contact Center Express con scripts
. Soporte Téchico y Documentacion - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/customer-collaboration/unified-contact-center-express/200764-UCCX-Call-Back-Feature-as-seen-on-CUCM-a.html#anc10
https://www.cisco.com/c/es_mx/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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