O IVR DE IP nao distribui atendimentos do ICM -
edicao do nome de script
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Introdugéo

O original descreve uma razao pela qual a resposta de voz interativa IP (IVR) nao distribui o
atendimento de Cisco Intelligent Contact Management (ICM) as solugdes de resposta do cliente
Cisco (CR) em um ambiente de Cisco IP Contact Center (IPCC).

Pré-requisitos

Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- ICM Cisco
- Cisco CallManager
. Cisco CRS

Componentes Utilizados

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

- Versdo do ICM 4.6.2 e 5.x de Cisco

- Versao do CallManager da Cisco 3.x

- Cisco CRS
As informacgdes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratério especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuracao (padrao) inicial. Se a sua rede estiver ativa, certifique-se de que entende o impacto
potencial de qualquer comando.



Convencoes

Consulte as Convencodes de Dicas Técnicas da Cisco para obter mais informacdes sobre
convengodes de documentos.

Informacoes de Apoio

O sistema Cisco CRS usa o subsistema ICM para comunicar-se com Cisco ICM. Cisco IPCC usa
Cisco ICM para controlar a distribuicdo de chamada através dos locais e dos ambientes do
processamento de chamada.

O projeto usuario para usuario do script de Cisco (UU) ndo segura atendimentos completos. O UU
fornece instrucdes diferentes do tratamento de chamada ao servidor Cisco CRS, que executa as
instrucdes sequencialmente. Por exemplo, os scripts VRU podem jogar uma alerta ou adquirir
valores do Dual Tone Multi-frequency (DTMF).

Os scripts VRU executados quando Cisco ICM enviar um pedido do script da corrida VRU ao
sistema Cisco CRS. Cisco ICM usa um script da corrida VRU para o n6 de script externo da
corrida em um script ICM. Antes que Cisco ICM possa chamar um script VRU, vocé deve
configurar e transferir arquivos pela rede o script ao repositério.

Problema

Um atendimento € distribuido ao Cisco IP IVR com o script da corrida VRU para o n6 de Script
VRU da corrida na versao do ICM 4.6.x de Cisco ou o n6 de script externo da corrida na versao
do ICM 5.x de Cisco. O atendimento é enfileirado, e espera para que um agente torne-se
disponivel. Contudo, o atendimento esta retirado nunca da fila e distribuido a um agente quando
um se torna disponivel. Esta aqui o fluxo de chamadas:

1. Cisco ICM envia o atendimento ao Cisco IP IVR.

2. O Cisco IP IVR néao enfileira o atendimento.

3. O Cisco IP IVR deixa cair o atendimento e o chamador recebe um busy signal (sinal
ocupado).

Solucao

Este é um problema de configuragdo. Examine o log VRUCAP situado no <cust _i nst> de c:\icr\
\ pgxx \ diretério vrucap, depois que vocé executa o utilitario vrutrace. O log mostra que o script
especificado com 0 nome Basi cQ aef ¢ invalido ou desconhecido, segundo as indicagdes de
Corajoso:

13:53: 51.421: PG >VRU: Service Control Message (= Message Type 47);
Message Length 58 bytes
Run Script Req (= Subtype 7); DialoguelD: (27) 0000001b;

SendSeqgNo: (1) 00000001

Invoke ID: (1) 00000001

Script Nane: BasicQ aef

Script Configuration:

ANl : 7001

CED:


//www.cisco.com/en/US/tech/tk801/tk36/technologies_tech_note09186a0080121ac5.shtml
//www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1001/products_tech_note09186a00800949b1.shtml

Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable 10:
13:53: 51.421: VRU->PG Service Control Message (= Message Type 47);

Message Length 20 bytes

Di al ogue Failure Conf (= Subtype 11); Dial oguel D: (27) 0000001b;
SendSeqgNo: (2) 00000002
Invoke ID: (1) 00000001
Error Code: The Script ID Specified is invalid or unknown (29)

13: 53: 51.421: ?7?-->??: Service Control Message (= Message Type 47);

Message Length 16 bytes

Di al ogue Failure Event (= Subtype 12); Dial oguelD: (27) 0000001b;
SendSeqgNo: (2) 00000002
Error Code: Unspecified Failure (15)

CxNoTAObE

Nota: A instancia de cliente e o pgxx s&o especifico de cliente. Por exemplo, se o cliente é XYZ e
o PG é PG1A, o sub-diretorio é c:\i cr\ xyz\ pgla\ vrucap.

O Cisco IP IVR n&o conhece o nome de script no script da corrida VRU para o n6 de Script VRU
da corrida na versao do ICM 4.6.x de Cisco ou o né de script externo da corrida na versao do ICM
5.x de Cisco. Consequentemente, o dialogo falha e as sobras do atendimento na fila. Verifique se
o script existe no Cisco IP IVR.

A fim fixar este problema, mude o nome de script no Cisco IP IVR (veja figura 1) para combinar o
nome de script no né de Script VRU da corrida na versao do ICM 4.6.x de Cisco ou no n6 de
script externo da corrida na versao do ICM 5.x de Cisco (veja figura 2).

—Mudeon Cisco IP IVR
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Figura 2 — O nome de script no Cisco IP IVR deve combinar o nome de script no né de script da
corrida VRU/External
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. Como usar o utilitario vrutrace
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