Configurar script personalizado para o recurso
de retorno de chamada no UCCX
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Introduction

Este documento descreve as etapas do script usadas para configurar o recurso de retorno de
chamada no Cisco Unified Contact Center Express (Unified CCX).

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Unified CCX
- Desenvolvimento de scripts

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas no Unified CCX 10.6.X e posterior.
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.

Informacgdes de Apoio

Para criar o script, vocé precisa do Editor do Unified CCX. Vocé pode baixa-lo na Pagina de
administragdo do CCX > Ferramentas > Plug-ins > Editor do Cisco Unified CCX.



Isso ndo esta relacionado ao recurso Outbound Dialer no Unified CCX. Este é um script
personalizado pelo qual o retorno de chamada pode ser colocado para o cliente no numero de
retorno especificado.

Note: Este exemplo de script personalizado é apenas para referéncia. E uma prova de
conceito de um ambiente de laboratério. Scripts personalizados ndo sao suportados pelo
Cisco Technical Assistance Center (TAC).

Configurar

Para concluir a configuracao, crie dois scripts.

Script 1

Esta é a logica e outros detalhes:

Fluxo de chamada e l6gica do script

1. O chamador chama para o script (Script 1).

2. Se um agente estiver disponivel, a chamada sera conectada ao agente.

3. Se nenhum agente estiver disponivel, a chamada sera colocada em fila.

4. Na etapa em fila, ap6s um tempo (aproximadamente cinco minutos); a op¢ao € dada ao
chamador: Deseja deixar uma mensagem e também solicitar retorno de chamada? Este é
um exemplo da aparéncia do

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. O chamador pressiona 1 para deixar uma mensagem ou solicitar retorno de chamada. Se o
chamador escolher a primeira op¢ao, sua mensagem sera gravada e a chamada sera
encerrada.

Deixar mensagem

Como a mensagem foi gravada, uma chamada é reproduzida para outro acionador associado a
um aplicativo/script (script 2) que tem apenas Aceitar > Selecionar recurso.

Quando um agente aceita a chamada, o sistema reproduz um prompt (Play Prompt no Script 1)
para esse agente. Esse agente geralmente faz parte de outro conjunto de agentes disponiveis
para atender a essas chamadas.



Este € um exemplo de como o script parece:

Iél"'@g #* Geript places a call to the mamber in the extensionOutCallMesszsage wariable
The =ztep uses the outhoundCallContact wariahle that is Contact type.

This =tep has to use a different Call Control Group and Dialog group
than the trigger that iz used for this script. */

outboundallContact =

Place Call (ko extensionQutCallMessage)

I:-}--”Z:Z Successful

@ 4% lahel WaitForhgentMessage */

: WaltForfAgantMessage:

EI'E' % TWhen the call iz answered by an agent, it plays a prompt to the
agent asking pressing any digit to listen the message the user left.
The prompt is in plistenBecordedMessage wariable.

The key that the agent prezsed iz in stranyDigit wvariahle. */
skranyDigit =
zet Digit String (outboundCallContact)
E}ﬁ Successful
""" & 4% lahel PlayRecordedMessage */
FlayRecordedvess age:

""" ':G'i' A% Plays the recorded message in recordedMessage wariable to the agent. */
Flay Prompt {outboundCallContact, recordedMessage)

""" @ /% label PlayFecordedMessagebgain */
FlayiecordedMess ageigain.

=- g;’* Promptz agent to select one of the option. The prompt iz in
rRepeatRecordedMeszzage wvariable
1) Play again
Z) uit
*
Menu {outhoundCallContact, pRepeatRecordedMessage)
E—}--';f:l ElawAgain
b @ A% Go to PlayFecordedMessage label */
Gobn FlavkecordedMessage

Note: Quando PlaceCall é usado, uma nova chamada é gerada e salva em uma variavel de
contato chamada outboundCallContact. Na etapa do prompt de reproducéao, vocé precisa
selecionar esse contato em vez do Contato de disparo, pois o Contato de disparo ja foi
desativado (o chamador que ligou). Vocé reproduz o prompt para o agente e este € para a
nova chamada/contato que foi criada através da etapa PlaceCall.

Retorno de chamada

Quando o chamador escolhe a opgao de retorno de chamada, esta é a l6gica usada:

1. Obtenha o numero do retorno de chamada do chamador.

2. Armazene-o0 em uma variavel e grave-o em um banco de dados (se necessario).

3. Use a etapa Fazer chamada e chame outro gatilho associado a um aplicativo/script (Script 2)
que tem um Accept > Select Resource. Geralmente, isso procurara agentes de outra equipe
em que os agentes estejam disponiveis para tais chamadas.

4. Quando o agente aceitar a chamada, use a etapa de redirecionamento no Script 1 para
redirecionar a chamada para o numero de retorno de chamada coletado do usuario final.

Colete e confirme o numero de retorno



-4 CalFack

i & £% label EnterCallbackNumber */
: EnterCalbackhumber:
El"": A% Prompts to enter the callback rnumber and press # kevy. The result iz stored
in callbackMumber wariable.
The prompt is in pEnterCallbackMNumber wariahle. %/
calbackMumber =
iaet Digit Skring (--Triggering Contack--)
I:—}--“{:.l Sucressful
""" @ /% 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 alibackhumber:
Efl'"a- 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 é um exemplo do script quando ele conecta a chamada ao agente e redireciona a chamada
para o numero de retorno:



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.

- Promptz 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 callbackMNumber wariable..

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

Note: Quando PlaceCall é usado, uma nova chamada é gerada e salva em uma variavel de
contato chamada outboundCallContact. Na etapa de redirecionamento, vocé precisa
selecionar esse contato em vez do Contato de disparo. Isso ocorre porque vocé precisa
redirecionar a chamada conectada ao agente e essa é a nova chamada/contato criada com
a etapa Fazer chamada. O contato de disparo ndo esta mais |4, pois essa chamada do
chamador ja foi descartada.

Script 2

Eum script simples com Accept e Select Resource.

Verificar

No momento, ndo ha procedimento de verificagao disponivel para esta configuragao.



Troubleshoot

Atualmente, ndo existem informacdes disponiveis especificas sobre Troubleshooting para esta
configuragao.

Informacgdes Relacionadas

- Recurso de retorno de chamada do UCCX conforme visto no CUCM e no UCCX
- Introducéo ao Cisco Unified Contact Center Express com scripts
. Suporte Técnico e Documentacao - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/pt_br/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/pt_br/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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