Rilevamento di una chiamata interrotta in uno
script IPCC Express
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Introduzione

In questo documento viene descritto uno script usato per rilevare una chiamata interrotta nello
script Cisco IP Contact Center (IPCC) Express con il passaggio On Exception Goto in un
ambiente IPCC Express.

Nota: la fase On Exception Goto non deve mai essere utilizzata quando CRS ¢ installato come IP-
IVR o QueueManager, in quanto causa problemi di routing delle chiamate in un ambiente
aziendale IPCC. Utilizzare il passo On Exception Goto solo per gli script IPCC Express o per gli
script che non coinvolgono le applicazioni ICM Translation-Routing/ICM Post-Routing.

Prerequisiti

Regquisiti
Questo documento €& utile per conoscere i seguenti argomenti:
- Cisco CallManager

- Soluzioni Cisco Customer Response (CRS)
- Cisco CRS Editor

Componenti usati

Le informazioni fornite in questo documento si basano sulle seguenti versioni software e
hardware:

- Cisco CallManager versione 3.x e successive
. Cisco CRS versione 3.x e successive



Le informazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico
ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi menzionati nel documento la configurazione & stata
ripristinata ai valori predefiniti. Se la rete & operativa, valutare attentamente eventuali
conseguenze derivanti dall'uso dei comandi.

Convenzioni

Per ulteriori informazioni sulle convenzioni usate, consultare il documento Cisco sulle convenzioni
nei suggerimenti tecnici.

Sfondo

Utilizzare il passaggio On Exception Goto per determinare i problemi che possono verificarsi
durante I'esecuzione dello script e consentire una risoluzione regolare del problema. E possibile
includere qualsiasi passo di script nella diramazione Flusso eccezioni utilizzata per rispondere
all'eccezione.

Quando il chiamante si blocca, il contatto con I'agente viene terminato. Viene creata un'eccezione
denominata ContactlnactiveException. Il passo Su eccezione Vai a puo essere utilizzato per
determinare questa eccezione, indicata dalla freccia A nella Figura 1. Il passo Su eccezione Vai si
basa sulla cessazione del contatto e ContactinactiveException attiva questo passo. Questo passo
intercetta I'eccezione e passa all'etichetta specificata, come indicato da B nella Figura 1. Sotto
I'etichetta, & possibile eseguire qualsiasi altro passo script che non si basa sul contatto tra I'agente
e il chiamante, come i passi Document, Database e altro.

Figura 1: Su eccezione Vai a
On Exception Goto

General |

Chooge the exception frorm the lizt.

com. claco, eRecutor. ExecutorE woception ;I
com. cizco. doc. D ocumentt otF oundE sception

coom, clizco. grarmmar. L ndefinedGrarnmark <ception

com. clzco, contact. ContactinactiveE woception [a—A
com. clzco.wk zubsyztens. ged 25 Unzupportedid ediaT ppeFromptE scephion —
com. clizco,wik zubsystems. ged] 25. Unsupportedid ediaProtocolPromptE sception ;I

Chooze the label from the list. l E
queueloop ;I

Save root cause [optional].

| =

Ok, Apply Cancel I Help |
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Utilizzare il passo Su cancellazione eccezione per annullare I'eccezione all'interno dell'etichetta di
destinazione, come mostrato nella Figura 2. In questo modo si evita un potenziale loop continuo.

Figura 2: Su cancellazione eccezione
On Exception Clear

General |

Clear the exception fromm the lizt.

conm. claco. executor. ExecutorE xoeption ;I
conm. cizco.doc. D ocumentM otF oundE sception

cornn, clzco.grarmar. I ndefinedGrammark sception

izom. cisco. contact. Contact nactiveE sception

comn. clzco.wk subsystems. ged] 26 UnsupportediediaT ppePromptE @cep__g
com. clzco.wl subsystems. ged] 26, Unsupportedi ediaProtocolPromptE s

ropn cizen wf dialon Invalidda sdinF ormatF seentinn I _ILI
L b

] Apply Cancel I Help |

Controllo flusso

Lo script IP IVR, mostrato nella Figura 3, non € uno script di produzione. Viene fornito
esclusivamente a scopo descrittivo. In genere, questo script risponde alla chiamata, riproduce un
prompt e registra un messaggio. Il controllo del flusso ¢ il seguente:

- Rispondere alla chiamata

- Registrare il messaggio e creare un file

- Riproduci il messaggio registrato

- Crea un messaggio di posta elettronica con un file allegato (messaggio appena registrato)

- Inviare il messaggio
In caso di terminazione anomala, viene generata l'eccezione ContactlnactiveException e il
controllo passa a LABELQO, indicato dalla freccia A nella Figura 3. In LABELO, eseguire On
Exception Clear per annullare I'eccezione ContactlnactiveException, indicata dalla freccia B nella
Figura 3.

Se il chiamante si blocca dopo la registrazione del messaggio, il flusso successivo € il seguente:

1. Il passo Scrivi documento (record) viene eseguito fino al passo Riproduci prompt.

2. Eseguire il passo Vai a in caso di eccezione. |l controllo passa a LABELO.

3. Eseguire il passo Su cancellazione eccezione per annullare I'eccezione
ContactlnactiveException in sospeso.

4. | passaggi successivi a On Exception Clear continuano a essere eseguiti.

Figura 3: Script IP IVR di esempio



et m Start

e "ﬁ' Accept [contact: --Triggenng Contact--)

- & Thiz script will Answer =4

Lo | On Exception[ContactinactiveE xception) Goto LABELD | #=—— A

E]ﬁ Recording [contact: --Trggering Contact--, rezult document: cuztormerCalD oc)

=7 Successhl

B2 Set customerCally ay = custorerCallFolder + custamerCallha av

Wiite Document [Filename = custamerCaltayay )

Play Prompt [contact: -Triggenng Contact--, prompt: P[] + customerCalllioc)
g Goto LABEL1
3 Unsuccesshul

- @ LABELD:

w Clear Exception[Contactinactivel sception] +—B
@ LABELT:

- Create eMail using custamerCallE mail_wvar
I'_—'J @ Attach To eMaill using custormerCallE mail_war
' EE:E Successhul
E?@ Send etdal uzing custormerCallE mail_war to customerCallD eztination
- F Successhul

- J Failed

Informazioni correlate

- Supporto tecnico — Cisco Systems
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