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Sobre este guia
A quem se destina este guia

1 Sobre este guia

Este guia descreve como integrar um sistema de Resposta de Voz Interativa
(URA) com o OpenScape Contact Center usando a interface do VoiceXML do
OpenScape Contact Center.

1.1 A quem se destina este guia

Este guia destina-se a integradores de sistemas que desejem integrar um
sistema de Resposta de Voz Interativa (URA) com o OpenScape Contact Center.

1.2 Convencodes de formatacao

Estas sédo as convencgdes de formatagéo usadas neste guia:

Negrito
Esta fonte identifica os componentes do OpenScape Contact Center, nomes de
janelas e caixas de dialogo, e nomes de itens.

Itélico
Esta fonte identifica referéncias a termos ou expressdes que sao referéncias de
outros documentos relacionados.

Fonte Monospace
Esta fonte identifica o texto que deve ser digitado ou que o computador apresenta
em uma mensagem.

NOTA: As Notas enfatizam informacgdes que sdo uUteis, mas ndo essenciais, tais
como dicas ou métodos alternativos para se executar uma tarefa.

IMPORTANTE: Dé atencgéao especial as agbes que possam afetar de forma
negativa a operagéo do aplicativo ou resultar em perda de dados.
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Feedback da documentacao

1.3 Feedback da documentacao

Para relatar algum problema com este documento, chame o Centro de
Assisténcia ao Cliente.

Quando voceé ligar, tenha em méos as informagdes seguintes. Isto ajudara a
identificar o documento com o qual vocé esta tendo problemas.

¢ Titulo: Guia de Integragdo do VoiceXML
¢ Numero do pedido: A31003-S22A-N107-01-V420
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Instalando a integracéo do VoiceXML do OpenScape Contact Center

2 Sobre aintegracao do VoiceXML do OpenScape Contact
Center

Voice Extensible Markup Language (VoiceXML) é uma interface aberta para a
integragéo de sistemas URA com OpenScape Contact Center. O VoiceXML € um
protocolo padrdo usado para criar interfaces do usuario de chamadas de voz,
que sao guiadas por tons da DTMF ou por voz falada do lado do usuario e
mensagens pré-gravadas ou voz sintetizada de texto do lado do aplicativo.

O VoiceXML foi projetado para criar dialogos de audio que apresentam voz
sintetizada, audio digitalizado, reconhecimento de voz e entrada de chave DTMF,
gravacao de entrada de voz e telefonia. Seu principal objetivo é trazer as
vantagens do desenvolvimento e fornecimento de conteudo pela Web para
aplicativos de resposta de voz interativa.

A integracao do VoiceXML do OpenScape Contact Center é compativel quando
conectado com as seguintes plataformas de comunicagao:

* OpenScape Voice

e OpenScape 4000 ou HiPath 4000

2.1 Instalando a integragao do VoiceXML do OpenScape Contact Center

A integracéo do VoiceXML do OpenScape Contact Center é distribuida com o
pacote de componentes da Web que vem no DVD do OpenScape Contact
Center.

Para obter instrugées detalhadas sobre como configurar e testar os arquivos dos
componentes da Web na maquina do Web Server corporativo para serem
compativeis com a integragéo do VoiceXML do OpenScape Contact Center,
consulte o Guia de Gerenciamento do Sistema.
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2.2 Vantagens da integragao do VoiceXML

A integragdo do VoiceXML do OpenScape Contact Center proporciona uma
interface do VoiceXML, como alternativa para a APl URA proprietaria existente,
para facilitar a integracéo entre sistemas da URA de terceiros e o OpenScape
Contact Center. Por exemplo, uma URA pode ser projetada para proporcionar
aos chamadores a funcionalidade de auto-atendimento e a capacidade de
transferir para um usuario. Com base na selegao de entrada do chamador (por
exemplo, uma pergunta sobre cobranga), a URA pode passar a chamada para o
OpenScape Contact Center usando a interface do VoiceXML. Entéo, o
OpenScape Contact Center roteara a chamada para o usuario mais apropriado
na central de contatos.

Essa integracdo traz as seguintes vantagens fundamentais para os clientes do
OpenScape Contact Center:

¢ Flexibilidade ao alavancar um unico Corporate Web Server ou usar
servidores dedicados para compatibilidade com o VoiceXML e as fungdes de
integracao pela Web

* Capacidade de se integrar com o OpenScape Contact Center em um
ambiente de sistemas heterogéneos

* Estende o alcance da integragao para a compatibilidade com sistemas da
URA proprietarios e baseados em padrdes

O diagrama a seguir ilustra a topologia da integragcao do VoiceXML.

Unidade URL

Web Server corporativo

Chamador :'\

PSTN
OpenScape Contact
Usuario do OpenScape
Contact Center
Figura 1 Topologia da integragdo do Voice XML

NOTA: Para obter uma lista das plataformas de Web Servers corporativos
compativeis, consulte o Guia de Gerenciamento do Sistema.
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3 Configurando a Integracao do Voice XML do OpenScape
Contact Center

Este capitulo descreve os varios cenarios do VoiceXML que vocé podera usar
para melhorar a coleta dos requisitos de seu cliente. Os cenarios sao:

e Retengao na URA

* Retengao na Fila

3.1 Configuragao de retengao na URA

Vocé pode usar a configuracdo de Retencdo na URA com um sistema da URA
para reter uma chamada em fila até que ela seja roteada para um usuario.

NOTA: Como a funcéo de Retengao na URA deixa o ramal da URA ocupado e
evita temporariamente o atendimento de outras chamadas entrantes no sistema
URA até que a chamada retida tenha sido colocada na fila de um usuario, deve-
se modificar a configuragcdo da Retenc¢ao na URA para que ela tenha capacidade
de atender mais ramais.
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O diagrama a seguir mostra o fluxo de chamadas para a configuracdo de
Retencéo na URA. Consulte o texto apds o fluxograma de chamadas para obter
uma descrigao das etapas numeradas.

(1) Receber
chamada

=

(8) Transferir para usuario
S >

Plataforma de Usuario do OpenScape
comunicagao Contact Center

Hl=

(2) Roteadas para o
sistema da URA

(7) Transferir para o OpenScape Contact Center
através da plataforma de comunicagéo

«—
]

(5) Corresponder

(3) Reunir requisitos de a usuario ou

[==]| chamadas == | time-out

D (@) Enfilei D

nfileirar chamada
— >
ML e —I
— usuario ou time-out T
Sistema da URA Maquina do OpenScape
Contact Center Server

Figura 2 Fluxograma de chamadas para a configuragéo de Retengdo na URA

1. Uma nova chamada chegou.
2. A chamada é roteada imediatamente para um sistema da URA.

3. O sistema URA coleta informac¢des do chamador com relagao ao objetivo da
chamada e, depois, utiliza essas informacgdes para identificar os parametros
de roteamento para a chamada, incluindo a fila.

4. O sistema URA envia uma solicitagdo de chamada enfileirada para o
OpenScape Contact Center. Entdo, o Routing Server procurara o melhor
usuario disponivel para tratar da chamada.

5. Depois, 0 OpenScape Contact Center fara uma das coisas a seguir:
e Atribuira a chamada ao melhor usuario disponivel

¢ Reservara a chamada para um usuario especifico (opcional)

Se a chamada néao puder ser atribuida a um usuario até o fim da ultima etapa
da chamada na fila, ela sera roteadas para um ramal em time-out.

6. O sistema URA consulta o status da chamada. Se a chamada entrar em time-
out, o sistema da URA executa uma das seguintes agdes:

¢ Transfere a chamada para um numero padrao especificado pelo script da
URA.

10
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¢ Avisa o cliente para obter informagdes adicionais e utiliza os novos
parametros de roteamento para enfileirar a chamada novamente. Neste
momento, o processo de corresponder a chamada a um usuario é
repetido.

7. Se achamada tiver sido designada para um usuario, o sistema URA
transferira a chamada para o niumero de transferéncia retornado.

8. O OpenScape Contact Center transfere a chamada para o usuario
designado.

NOTA: Quando conectado a uma plataforma de comunicacdo OpenScape
Voice, caso a transferéncia falhe e a chamada seja reconectada ao sistema da
URA, o aplicativo da URA precisa processa-la como uma nova chamada.

3.2 Configuragao de retengao na fila

E possivel usar a configuracédo de Retencdo na fila com um sistema URA para
transferir chamadas para um Grupo ACD/MLHG do OpenScape Contact Center
na plataforma de comunicagdo, onde as chamadas aguardam até que um dos
usuarios qualificados fique disponivel para atender as chamadas.

Quando um usuario estiver disponivel, 0 OpenScape Contact Center desviara a
chamada do grupo ACD/MLHG do OpenScape Contact Center para o usuario. A
configuracao de Retencdo na Fila libera os ramais da URA para as chamadas
entrantes, transferindo-as para a plataforma de comunicagao enquanto o
Routing Server procura usuarios disponiveis.

Esta configuracao reduz os requisitos do ramal da URA, para que o sistema da
URA possa tratar de um maior numero de chamadas entrantes.

1"
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O diagrama a seguir mostra o fluxo de chamadas para a configuracdo de
Retencéo na fila. Consulte o texto apds o fluxograma de chamadas para obter
uma descrigdo das etapas numeradas.

(1) Receber

(8) Transferir para usuario

h d
chamada | \ 0 > DD
\—p (7) Atribuir para usuario ou p—
_ time-out i
Grupo ACD// Plataforma de Usuario do
MLHG do comunicagio OpenScape Contact
OpenScape = = Center
Contact Center
(2) Roteadas para o (5) Transferir chamada
sistema da URA
v (4) Enfileirar chamada
— »[—=|| (6)Corresponder
[==l|| (3) Reunir requisitos de ==| 2 usuario ou
chamadas time-out
— —
LTI I
Sistema da URA Maquina do OpenScape
Contact Center Server
Figura 3 Chamar fluxograma da configuragdo de Retengéo na Fila

1.
2.

Uma nova chamada chegou.
A chamada é roteada imediatamente para um sistema URA.

O sistema URA coleta informagdes do chamador com relagdo ao objetivo da
chamada e, depois, utiliza essas informacgdes para identificar os parametros
de roteamento para a chamada, incluindo a fila.

O sistema URA envia uma solicitagdo de chamada enfileirada para o
OpenScape Contact Center. Entdo, o Routing Server procurara o melhor
usuario disponivel para tratar da chamada.

Nesse momento, o sistema URA transfere a chamada para um namero de
transito e, depois, para um grupo ACD/MLHG do OpenScape Contact
Center.

Depois, o OpenScape Contact Center fara uma das coisas a seguir:
* Atribuira a chamada ao melhor usuario disponivel

* Reservara a chamada para um usudrio especifico (opcional)

Se a chamada néao puder ser atribuida a um usuario até o fim da ultima etapa
da chamada na fila, ela sera roteadas para um ramal em time-out.
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7. A chamada é designada para usuario especifico ou destino de time-out.

8. A chamada sera transferida para o usuario designado.

NOTA: Quando conectado a uma plataforma de comunicagdo OpenScape
Voice, caso a transferéncia falhe e a chamada seja reconectada ao sistema da
URA, o aplicativo da URA precisa processa-la como uma nova chamada.

3.3 Escrevendo um script URA

Um script da URA personalizado coleta informagdes de seus clientes, fornece
funcbes de gerenciamento de chamadas e chama os subdialogos do Voice XML,
que acompanham o OpenScape Contact Center.

Os subdialogos do VoiceXML sao fornecidos por meio dos arquivos do
VoiceXML e do servlet hppcwis (Tomcat) ou do hppcwis.dll (11S), que estéo
instalados no Web Server corporativo.

3.4 Subdialogos do VoiceXML para sistemas URA

O OpenScape Contact Center utiliza subdialogos do VoiceXML do OpenScape
Contact Center para facilitar a integragdo com recursos da URA.

Os seguintes conceitos devem ser levados em consideragéo:

* O OpenScape Contact Center é notificado com os numeros ANI e DNIS
quando a chamada chegar no sistema da URA.

» E necessaria uma coordenagao entre o OpenScape Contact Center e o
sistema da URA para transferir uma chamada do sistema da URA para o
OpenScape Contact Center.

* As chamadas que saem do sistema da URA e que s&o desconectadas ou
transferidas necessitam do subdialogo Terminate, o que significa
desconectar a chamada, para notificar o OpenScape Contact Center.

O sistema URA deve fornecer o ANI e o DNIS da chamada ao OpenScape
Contact Center. Essas informagbes podem ser obtidas pela URA através do
protocolo de trunking especifico da plataforma de comunicagéo, como por
exemplo, ISDN (Rede Digital de Servicos Integrados). O subdialogo Inicializar
define o ANI e o DNIS localmente antes que essas informacdes sejam enviadas
ao OpenScape Contact Center. Este subdidlogo deve ser chamado logo que
possivel, depois que o sistema URA iniciar o processamento da chamada que
esta chegando.

13
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Um nuamero de transito URA € um numero piloto usado para a integragdo com
um sistema da URA. Se vocé estiver usando a integracdo do VoiceXML do
OpenScape Contact Center, um grupo de Nimeros de transito da URA ¢é
necessario para transferir e acompanhar as chamadas do sistema da URA para
0 OpenScape Contact Center. Dependendo do tipo de plataforma de
comunicagao usado, o OpenScape Contact Center utiliza um nimero de transito
URA para rotear as chamadas da seguinte forma:

¢ Na plataforma de comunicagao OpenScape 4000 ou HiPath 4000, o nimero
de transito URA roteia as chamadas para um Grupo de controle de
roteamento do OpenScape Contact Center.

¢ Na plataforma de comunicagcao OpenScape Voice, o nimero de transito da
URA roteia as chamadas para um Grupo de busca do OpenScape Contact
Center.

O numero de transito é necessario para rastrear a chamada da URA depois que
esta é transferida para o OpenScape Contact Center.

O OpenScape Contact Center mantém um conjunto de numeros de transito, que
s6 sdo usados para transferir chamadas de URA para o OpenScape Contact
Center. O sistema da URA consulta o OpenScape Contact Center quanto a um
numero de transito exclusivo, usando o subdialogo GetTransitNumber. Apos
receber o nimero de transito, o sistema URA deve transferir a chamada
imediatamente. Quando a chamada chega ao RCG/fila ACD/MLHG do
OpenScape Contact Center, este a identifica usando o numero de transito e
pode, entdo, associar as informagdes das chamadas recebidas anteriormente do
sistema da URA com a chamada entrante. O numero de transito fica assim
disponivel para ser usado com outra chamada da URA.

NOTA: Se ocorrer erro ou time-out, o sistema URA podera decidir transferir a
chamada para um dispositivo ndo pertencente ao OpenScape Contact Center
(como correio de Voz ou XPressions), em cujo caso ndo sera necessario chamar
GetTransitNumber.

E possivel usar o subdialogo GetTransitNumber de outra forma, dependendo do
que a sua plataforma de comunicagéao estiver usando: Retengao na fila ou
Retencéo da URA:

* Retengao na fila — O GetTransitNumber deve ser chamado imediatamente
antes da chamada ser transferida para o RCG/fila ACD/MLHG do
OpenScape Contact Center, o que normalmente acontece logo apés a
chamada ser enfileirada. A seguir, o OpenScape Contact Center procurara
um usuario e direcionara a chamada para o usuério designado.

* Reteng¢ado na URA — O GetTransitNumber deve ser chamado imediatamente
antes da chamada ser transferida. A chamada ainda é transferida para o
RCG/fila ACD/MLHG do OpenScape Contact Center usando um ndmero de
transito. Para a Retenc&o na URA, isso acontece normalmente logo depois
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que o status da chamada retornada pelo subdialogo QueryCallStatus for
“Pendente” ou “Néao atendida”. Depois de transferir a chamada para o RCG/
fila ACD/MLHG do OpenScape Contact Center, este imediatamente desvia a
chamada para o usuério designado ou numero de time-out designado.

Se for solicitado um nimero de transito e o sistema URA nao puder transferir a
chamada imediatamente, devera ser chamado o subdidlogo
ReleaseTransitNumber. Isto torna o nimero de transito disponivel para outra
chamada. Antes de tentar transferir novamente a chamada para o OpenScape
Contact Center, o subdialogo GetTransitNumber devera ser chamado
novamente, para obter um novo numero de transito.

Se uma chamada em um sistema da URA for desconectada (pelo sistema da
URA ou por abandono do chamador) ou transferida para outro nimero que néo
seja um numero de transito, o subdialogo Terminate sera usado para notificar o
OpenScape Contact Center.

NOTA: E necessario adicionar o subdialogo Terminate ao ramo de
desligamento do sistema URA e estar integrado em outros procedimentos de
tratamento de erros, se necessario. Se vocé nao adicionar o subdialogo ao ramo
de desligamento, suas estatisticas ndo serao precisas, porque o OpenScape
Contact Center ndo sabera quando a chamada terminou.

3.4.1 Gravando um script da URA para a
configuragcao de Retencao na URA

O fluxograma abaixo é o sugerido para um script da URA para a configuragao de
retencdo da URA:

1. Preparar as informagdes do ANI e DNIS para a chamada.
2. Inicialize a conexao entre o sistema URA e o OpenScape Contact Center.

3. Verifique o status do sistema para certificar-se de que o Routing Server
esteja disponivel.

4. Identifique a fila utilizando o script da URA. Por exemplo, vocé pode atribuir
uma fila a chamada com base em uma combinacgao das informagdes ANI da
chamada e da selegao do cliente.

5. Enfileirar a chamada usando o subdialogo Enqueue. Assegure que os
parametros especifiquem que o sistema URA retera a chamada até que esta
seja designada a um usuario, usando a configuragao de retencao na URA.
Isto notificara o Routing Server que o sistema da URA transferira a chamada
quando esta for atribuida.

15
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6. Verifique regularmente o estado das chamadas enfileiradas (por exemplo,
apos cada acdo ou chamada de subdialogo da URA) e execute a agédo
adequada conforme os resultados:

¢ Se a chamada for atribuida, solicite um namero de transito a partir do
OpenScape Contact Center e transfira a chamada para o numero de
transito.

e Caso contrario, se houver um time-out ou um erro, transfira a chamada
para o numero padrao definido no script da URA.

NOTA: Quando a chamada estiver enfileirada com sucesso, o script da URA
deve verificar regularmente o estado da chamada, utilizando o subdialogo
QueryCallStatus, como também resolver condigbes tais como erros de
enfileiramento e chamadas em time-out. Nesses casos, o script da URA devera
transferir a chamada para um ramal que nao pertenga ao OpenScape Contact
Center ou enfileirar a chamada com parametros diferentes.
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O diagrama a seguir mostra um exemplo de script da URA para a configuragao
de Retengéo na URA.

17
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Iniciar

A URA prepara as
informacgdes do ANI e DNIS

I

Inicialize a conexao entre a
URA e o OpenScape
Contact Center

'

Consultar status do sistema

'

Routing Server Sim
ou T-Server

inativos?

Solicitar chamada
enfileirada

Y

Falha ao Sim

enfileirar? >

Acéo URA (por

exemplo,
reproduzir um Consultar status

segmento de voz) da chamada
\ 4
Esta Nao Ocorreu u Sim Transferénciada
designada? time-out ou URA para
erro? destino padrao
Obter numero de o | Transferir para nimero de
transito o transito
Figura 4 Exemplo de fluxograma para um script de URA na configuragdo de

retengdo da URA
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3.4.2 Gravando um script da URA para a
configuragao de Retengao na fila

O fluxograma a seguir € uma sugestao para um script da URA personalizado
para a configuragdo de Retencao na Fila:

1. Preparar as informagdes do ANI e DNIS para a chamada.
2. Inicialize a conexéo entre o sistema URA e o OpenScape Contact Center.

3. Verifique o status do sistema para certificar-se de que o Routing Server
esteja disponivel.

4. Identifique a fila utilizando o script da URA. Por exemplo, vocé pode designar
uma fila para a chamada com base em uma combinacgao das informagdes
ANI da chamada e nas selegbes que o cliente fizer.

5. Enfileirar a chamada com o subdialogo Enfileirar. Certifique-se de que os
parametros especifiquem a configuragdo de Retencao na fila.

6. Solicitar um numero de transito a partir do OpenScape Contact Center.
Transferir a chamada para o numero de transito, que, entao, sera colocado
em um grupo ACD/MLHG do OpenScape Contact Center. O OpenScape
Contact Center retém automaticamente a chamada no Grupo ACD/MLGH do
OpenScape Contact Center até que a chamada seja designada para um
usuario.

19
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O diagrama a seguir mostra um exemplo de script da URA para a configuragdo
Retencéo na Fila.

Iniciar

A URA prepara as
informagdes do ANI e DNIS

'

Inicialize a conexao entre a
URA e o OpenScape
Contact Center

v

Consultar status do sistema

v

Routing Server
ou T-Server
inativos?

Solicitar chamada
enfileirada

Falha ao
enfileirar?

Obter nimero de
transito v
Transferéncia da
¢ URA para
destino padréao
Transferir para

numero de transito

Figura 5 Exemplo de fluxo de trabalho de um script da URA para a
configuragéo de Retengéo na fila

NOTA: Quando estiver conectado a uma plataforma de comunicagao
OpenScape Voice, sera necessario assegurar que a chamada seja transferida
para o Grupo de busca de Musica de espera.
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3.5 Usando um sistema da URA em um ambiente de multilocagao

Em um sistema multilocagao, os recursos da URA sao recursos de nivel de
sistema compartilhados entre varias unidades de negécios.

Se vocé estiver implementando um aplicativo front-end da URA em um ambiente
de multilocagao, o sistema URA deve conter a légica necessaria para que ele
tome conhecimento das unidades de negdcios.

Por exemplo:

* O sistema da URA necessita determinar para qual unidade de negdcios uma
chamada da URA ser4 roteada.

e Quando um sistema da URA enfileira uma chamada no sistema OpenScape
Contact Center, o aplicativo deve enfileirar a chamada em relacédo a unidade
de negdcios correta.

* No cenario de Retencao na fila, um sistema da URA necessita conhecer o
numero piloto correto para cada unidade de negdcios, e necessita transferir
a chamada para a unidade de negdcios correta.

Dois subdidlogos do VoiceXML séo fornecidos para utilizagdo em um ambiente
de multilocacao:

* Subdialogo GetBusinessUnit - recupera a unidade de negdcios para uma
chamada especificada. Para obter mais informagdes, consulte Secgéo 4.5,
“GetBusinessUnit”, na pagina 34.

* Subdialogo SetBusinessUnit - define a unidade de negdcios para uma
chamada especificada. Subdialogo SetBusinessUnit pode ser chamada
somente uma vez para cada chamada da URA. Para obter mais informacdes,
consulte Secéao 4.15, “SetBusinessUnit”, na pagina 61.

NOTA: Em um ambiente de multilocagéo, o subdialogo SetBusinessUnit deve
ser chamado antes de os seguintes subdialogos serem chamados:
CreateCallback, Enqueue.

Um parametro BusinessUnitName opcional pode ser especificado no subdidlogo
QueryQueueStatistics para indicar a unidade de negécios a qual uma fila
pertence. Em um ambiente que nao seja de multilocagéo, o parametro
BusinessUnitName ¢ ignorado.
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4 Usando os subdialogos do Voice XML do OpenScape

Contact Center

4.1 CreateCallback

Este capitulo descreve como usar os subdialogos do VoiceXML do OpenScape
Contact Center e fornece exemplos de como criar scripts da URA.

NOTA: Em todos os subdialogos, esta implicito um parametro de saida de
cédigo de erro.

O seguinte cddigo é aplicavel nas subsegdes Sintaxe e Exemplo para todos os
subdialogos:
<script>

<! [CDATA[function GetLink (SubDialogName) {return (http://
<hostname>/

<VirtualPath>/VXML/+SubDialogName) }]]1>
</script>

onde
* <hostname> é o nome do seu computador host

* <VirtualPath> é o caminho para o diretorio virtual que vocé criou no Corporate
Web Server.

O subdialogo CreateCallback tenta criar um callback no Callback Server. Um
URA pode indicar que um cliente devera ser chamado novamente quando um
usuario ficar disponivel. Esse subdidlogo é compativel com no maximo 1000
bytes de dados do contato.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdidlogo. Em um ambiente de multilocacdo, também é necessario chamar o
subdidlogo SetBusinessUnit antes de chamar esse subdidlogo. Para obter mais
informagdes, consulte a Secéo 4.8, “Initialize”, na pagina 40 e a Segéo 4.15,
“SetBusinessUnit”, na pagina 61.
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Sintaxe

<subdialog name="HPPC CreateCallback”
srcexpr="GetLink (‘CreateCallback.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<param name="QueueName” expr="m QueueName”/>

<param name="Description” expr="’'Create callback
description’”/>

<param name="TimezoneOffset” expr="-300"/>
<param name="ContactName” expr="’John Doe’”/>

<param name="Schedulel” expr="'9053268045;05/25/
2007;14:00;05/25/2007;14:30""/>

<param name="Schedule2” expr="'9053268046;05/25/
2007;16:00;05/25/2007;16:30""/>

<param name="Schedule3” expr="'9053268046;05/26/
2007;16:00;05/26/2007;16:30""/>

<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC CreateCallback.ErrorCode”/>

<assign name="ivrCallbackID”
expr="HPPC CreateCallback.CallbackID”/>

</filled>
</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da chamada para a qual se deseja
caracteres | criar um callback.

QueueName Entrada 32 A fila de callbacks para usar para o
caracteres | callback.

Description Entrada 100 A seqliéncia contém uma breve descri¢éo

(opcional) caracteres |da chamada, que é exibida no aplicativo

OpenScape Contact Center Client
Desktop, para que os usuarios possam
identificar a chamada.

TimeZoneOffset | Entrada 0 a +60*12 | A diferenga em minutos entre o horario
ou local do chamador e UTC (Coordinated
0a-60*12 | Universal Time).

ContactName Entrada 80 O nome do contato.
caracteres

CallbackID Saida 17 Uma ID exclusiva para o callback criado.
caracteres

Tabela 1 Pardmetros para o subdialogo CreateCallback
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Nome Tipo Intervalo | Descrigao
Schedule1 Entrada 47 Uma sequéncia indicando o numero de
caracteres |telefone no qual o chamador pode ser
para o atingido e o periodo de tempo (no horario
numero de |local do chamador) durante o qual o
telefone. 81 | chamador deseja receber callbacks. O
caracteres |formato is:
paratodaa |ntmero de telefone;mm/dd/
sequéncia. |aaaa;hh:mm; mm/dd/aaaa;hh:mm
onde a primeira data e horario (usando um
relégio de 24 horas) é o horario inicial, e a
segunda € o horario final.
Schedule2 Entrada 47 Uma sequéncia indicando o numero de
(opcional) caracteres |telefone no qual o chamador pode ser
para o atingido e o periodo de tempo (no horario
ndmero de |local do chamador) durante o qual o
telefone. 81 | chamador deseja receber callbacks. O
caracteres |formato is:
paratodaa |ntmero de telefone;mm/dd/
sequéncia. |aaaa;hh:mm; mm/dd/aaaa;hh:mm
onde a primeira data e horario (usando um
relégio de 24 horas) € o horario inicial, e a
segunda € o horario final.
Schedule3 Entrada 47 Uma sequéncia indicando o numero de
(opcional) caracteres |telefone no qual o chamador pode ser
para o atingido e o periodo de tempo (no horario
numero de |local do chamador) durante o qual o
telefone. 81 | chamador deseja receber callbacks. O
caracteres |formato is:
paratodaa |ntmero de telefone;mm/dd/
sequéncia. |aaaa;hh:mm; mm/dd/aaaa;hh:mm
onde a primeira data e horario (usando um
relégio de 24 horas) é o horario inicial, e a
segunda € o horario final.
Tabela 1 Parémetros para o subdialogo CreateCallback

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

=314

-953

-1006
-1028
-1029

Bem-sucedida

O nome da unidade de negdcios especificado ndo estava definido ou ndo
correspondeu ao nome de nenhuma unidade de negécios na base de dados.
(Este erro s6 se aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado
como um sistema multilocagéo.)

A unidade de negdcios nao foi configurada para esta chamada. (Este erro so se
aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocacéo.)

Vocé esta tentando criar um callback duplicado
Um horario de programacao € invalido.

As programacoes de callbacks ndo possuem um horario mutuo com o horario
de funcionamento do central de contatos.
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-1031
-1040
-1045
-1047
Outro

Um numero de telefone na solicitagédo esta na lista Numeros Excluidos.
Todas as programagdes ja expiraram.

O nome de fila de callbacks é invalido.

A programagao contém uma data muito distante no futuro.

Qualquer outro codigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
codigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cddigos de erro”.

Exemplo

O exemplo a seguir solicita que o OpenScape Contact Center crie um callback
para a chamada atual (identificada pela ID da chamada) usando “CBQueue”
como a fila de callbacks.

<form id="hppcCreateCallback”>

<subdialog name="HPPC CreateCallback”
srcexpr="GetLink (‘CreateCallback.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<param name="QueueName” expr="m QueueName”/>

<param name="Description” expr="'Create callback
description’”/>

<param name="TimezoneOffset” expr="-300"/>
<param name="ContactName” expr="'’John Doe’”/>

<param name="Schedulel” expr="'9053268045;05/25/
2007;14:00;05/25/2010;14:30""/>

<param name="Schedule2” expr="'9053268046;05/25/
2007;16:00;05/25/2010;16:30""/>

<param name="Schedule3” expr="'9053268046;05/26/
2007;16:00;05/26/2010;16:30""/>

<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC CreateCallback.ErrorCode”/>

<assign name="ivrCallbackID”
expr="HPPC CreateCallback.CallbackID”/>

</filled>

</subdialog>
<block>

<if cond="errCode == 0">

<prompt cond="PlayWarnings==1"”>CreateCallback succeed.
Callback ID is <value expr="ivrCallbackID”/> </prompt>

<log>HPPC CallbackID=<value expr="ivrCallbackID”/>,
Callback ID is <value expr="ivrCallbackID”/>:
CreateCallback succeed.</log>

<goto next="#hppcCallbackMenu” />

<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo CreateCallback. The
error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>
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<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

A ID do callback é retornada depois que o callback for criado.

Formato do nimero de telefone

Os parametros do numero de telefone devem ser inseridos no formato candnico,
da seguinte forma:

+[CountryCode] Espaco [(AreaCode) Espaco SubscriberNumber [--Ramal]

O numero de telefone também pode ser um enderecgo discavel obtido de um
plataforma de comunicagao ou o resultado da chamada de uma fungéo TAPI. As
sequéncias a seguir sdo numeros de telefone corretos:

«  +1(555)555-0199

.« (555)555-0199

«  +1555-0199

«  +1(555) 555-0199--1212
. 5555550199

A parte do ramal de um numero de telefone é truncada pelo Callback Server
antes de ser enviada ao T-Server. Ele s6 é usado ao exibir o callback nos
aplicativos de Client Desktop e Manager, de forma que um usuario possa discar
manualmente o ramal, se necessario.

O subdiélogo DeleteCallback é usado para excluir um callback existente que foi
criado com o subdialogo CreateCallback. Esse subdialogo toma como paradmetro
a ID do callback retornada pelo subdialogo CreateCallback.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informacdes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC DeleteCallback”
srcexpr="GetLink (‘DeleteCallback.vxml’) ">

<param name="CallbackID” expr="ivrCallbackID”/>

<filled>
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<assign name="errCode” expr="HPPC DeleteCallback.ErrorCode”/>

</filled>
</subdialog>
Parametros
Nome Tipo Intervalo Descrigao
CallbackID Entrada 17 A ID do callback (CallbackID) retornada de
caracteres |uma solicitagdo CreateCallback bem
sucedida, que devera ser excluida.
Tabela 2 Parametros para o subdialogo CreateCallback

Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida
-1021 ID do callback (CallbackID) invalido.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cadigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cédigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcDeleteCallback”>

<subdialog name="HPPC DeleteCallback”
srcexpr="GetLink (‘DeleteCallback.vxml’) ">

<param name="CallbackID” expr="ivrCallbackID”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC DeleteCallback.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 07>

<prompt cond="PlayWarnings==1”>DeleteCallback succeed.</
prompt>

<goto next="#hppcTerminate”/>
<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo DeleteCallback. The
error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

28




4.3 Dequeue

Usando os subdialogos do Voice XML do OpenScape Contact Center
Dequeue

O subdialogo Dequeue envia uma solicitagdo ao Routing Server para
desenfileirar uma chamada especificada. Se vocé estiver usando a configuragao
de Retencao da URA, podera usar o subdialogo Dequeue para desenfileirar uma
chamada a fim de que o script da URA possa transferir a chamada para um ramal
ou executar outra agdo com a chamada.

Se o script da URA permitir que o chamador continue dando entrada a escolhas
depois que a chamada for desenfileirada, vocé podera usar outras entradas do
chamador para alterar o roteamento da chamada. Por exemplo, se os
chamadores esperarem por muito tempo na fila, eles poderao decidir deixar uma
mensagem de voz; o script da URA pode, entéo, redirecionar em fila a chamada
e transferi-la para um ramal de correio de voz.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdidlogo. Para obter mais informacdes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC Dequeue”
srcexpr="GetLink ( ‘Dequeue.vxml’) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério-->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>

<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC Dequeue.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo | Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da chamada para a chamada que se
caracteres |deseja.

Tabela 3 Parédmetros para o subdialogo Dequeue

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

-306 Um ou mais destes pardmetros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.
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-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

-914 Falha na operagéo que vocé estd tentando executar.

-950 VoiceXML n&o esta ativo no momento.

-951 O Routing Server nao esta disponivel.

Outro Qualquer outro cddigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo
O exemplo a seguir envia uma solicitagdo para desenfileirar uma chamada.

<form id="hppcDequeue”>

<subdialog name="HPPC Dequeue”
srcexpr="GetLink ( ‘Dequeue.vxml’) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério--—>
<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC Dequeue.ErrorCode”/>
</filled>
</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0">
<prompt>Dequeue succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: Dequeue succeed.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
<else/>

<prompt>Dequeue failed. Error ID is <value expr="errCode”/
>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>. Dequeue failed. Error ID is
<value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>



4.4 Enqueue

Usando os subdialogos do Voice XML do OpenScape Contact Center
Enqueue

O subdialogo Enqueue solicita ao Routing Server para enfileirar uma chamada e
encontrar o usuario mais disponivel para atender a chamada. Esse subdialogo

passa as informacdes de roteamento de uma chamada para o Routing Server,

inclusive a prioridade inicial da fila e da chamada.

NOTA: Se vocé quiser associar os dados dos contatos com a chamada, sera
necessario configurar esses parametros antes de enfileirar a chamada.

Use esse subdialogo para enfileirar chamadas na configuracéo de Retencéo da
URA ou de Retencéao de fila. Apés uma chamada ser enfileirada na configuragao
de Retencgao na URA, o script da URA devera verificar se a chamada foi
designada usando o subdialogo QueryCallStatus e, depois, transferir a chamada
para o ramal do usuario. Depois de ter sido enfileirada na configuragao de
Retengéo na Fila, a chamada devera ser transferida imediatamente ao MLHG
grupo ACD/MLHG do OpenScape Contact Center.

NOTA: Seréa necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Em um ambiente de multilocacdo, também é necessario chamar o
subdialogo SetBusinessUnit antes de chamar esse subdialogo. Para obter mais
informagdes, consulte Segéo 4.8, “Initialize”, na pagina 40 e Secédo 4.15,
“SetBusinessUnit”, na pagina 61.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC Enqueue”
srcexpr="GetLink (&apos;Enqueue.vxml&apos; ) ">

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>

<param name="TIVRHold” expr="ivrHold”/>

<param name="QueueName” expr="&apos;Salesé&apos;” />

<param name="InitialPriority” expr="m InitialPriority”/>

<param name="Description” expr="m Description”/>

<param name="AgentId” expr="m AgentId”/>

<param name="AgentWaitTime” expr="m AgentWaitTime”/>
<filled>

<assign name=
“m EstimatedWait”expr="HPPC Enqueue.EstimatedWait”/>

<assign name="m CallsInQ” expr="HPPC Enqueue.CallsInQ”/>
<assign name="errCode” expr="HPPC Enqueue.ErrorCode”/>
</filled>

</subdialog>
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Parametros

Nome Tipo Intervalo Descricao

CalllD Entrada 18 A ID da Chamada para a chamada que se

caracteres | deseja enfileirar.

IVRHold Entrada Oou1 0 - Indica que a chamada sera transferida
para um grupo ACD/MLHG para a
configuragdo Retencéo na fila.

1 - Indica que a chamada aguardara no
ramal da URA pela configuragdo de
Retencao na URA.

QueueName Entrada 32 O nome da fila para a chamada.

caracteres

InitialPriority Entrada 1a100 Especifica a prioridade de uma chamada,
onde 1 é a menor prioridade e 100 é a
maior.

Description Entrada 100 A sequliéncia contém uma breve descri¢do

(opcional) caracteres |da chamada, que é exibida no aplicativo
OpenScape Contact Center Client
Desktop, para que os usuarios possam
identificar a chamada.

EstimatedWait | Saida Maior ou O tempo de espera estimado em

iguala 0 segundos para esta fila.

CallsInQueue Saida Maior ou O numero de chamadas na fila para a fila

igual a 0 especificada.

AgentID Entrada 32 O usuario para o qual se deseja reservar a

(opcional) caracteres |chamada.

AgentWait Entrada 32 O tempo maximo em segundos em que a

Time (opcional) caracteres | chamada podera aguardar por um usuario

reservado. Se este tempo expirar, a
chamada sera enfileirada na fila
especificada pelo QueueName.

Tabela 4

Paréametros para o subdialogo Enqueue

Cdédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

-305 Esse cddigo indica um erro desconhecido (por exemplo, erro do usuario ou o

sistema esta instavel).

-306 Um ou mais destes pardmetros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez

de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada néo foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.
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-314 O nome da unidade de negécios especificado ndo estava definido ou ndo
correspondeu ao nome de nenhuma unidade de negdécios na base de dados.
(Este erro so6 se aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado
como um sistema multilocagéo.)

—-400 O sistema tem poucos recursos.

-904 A ID de agente reserva especificada ndo é idéntica a nenhuma ID dos agentes
na base de dados.

-905 A fila especificada ndo é idéntica a nenhum nome de fila na base de dados.
-914 Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950  VoiceXML ndo esta ativo no momento.

-951 O Routing Server néo esta disponivel.

-953 A unidade de negdcios nao foi configurada para esta chamada. (Este erro so se
aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocacéo.)

Outro Qualquer outro cddigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
caédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cddigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcEnqueue”>
<var name="m EstimatedWait”/>
<var name="m CallsInQ”/>

<subdialog name="HPPC Enqueue”
srcexpr="GetLink (&apos;Enqueue.vxml &apos; ) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>

<param name="IVRHold” expr="ivrHold”/>

<param name="QueueName” expr="&apos;Sales&apos;”/>

<param name="InitialPriority” expr="m InitialPriority”/>

<param name="Description” expr="m Description”/>

<param name="AgentId” expr="m AgentId”/>

<param name="AgentWaitTime” expr="m AgentWaitTime”/>
<filled>

<assign name=
“m EstimatedWait”expr="HPPC Enqueue.EstimatedWait”/>

<assign name="m CallsInQ” expr="HPPC Enqueue.CallsInQ”/>
<assign name="errCode” expr="HPPC Enqueue.ErrorCode”/>
</filled>
</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0”>
<prompt>Enqueue succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: Enqueue succeed.
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EstimatedWaitTime = <value expr="m EstimatedWait”/>
CallsInQ = <value expr="m CallsInQ”/>
</log>
<goto next="#hppcGetTransitNumber”/>
<else/>

<prompt>Enqueue failed. Error ID is <value expr="errCode”/
>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. Enqueue failed. Error ID is
<value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

NOTA: O subdialogo GetBusinessUnit s6 é compativel em um ambiente de
multilocacao.

O subdialogo GetBusinessUnit recupera a unidade de negdcios para a chamada
especificada.

NOTA: Sera necessario chamar os subdialogos Initialize e SetBusinessUnit
antes de chamar esses subdialogos. Para obter mais informagées, consulte
Secédo 4.8, “Initialize”, na pagina 40 e Secao 4.15, “SetBusinessUnit”, na pagina
61.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC GetBusinessUnit”
srcexpr="GetLink (‘GetBusinessUnit.vxml’) ">

<param name="”CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC GetBusinessUnit.ErrorCode”/>

<assign name="BUName”
expr="HPPC_GetBusinessUnit.BusinessUnitName”/>

</filled>
</subdialog>
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Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A CalllD da chamada para a qual se
caracteres |deseja recuperar a unidade de negdcios.

BusinessUnit Saida 32 O nome da unidade de negécios para a

Name caracteres | chamada especificada.

Tabela 5 Parametros para o subdialogo GetBusinessUnit

Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma sequiéncia em vez
de um numero inteiro.

—-400 O sistema tem poucos recursos.

-914 Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML n&o esta ativo no momento.

-953 A unidade de negdcios nao foi configurada para esta chamada. (Este erro s6 se
aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocacéo.)

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

O exemplo a seguir recupera o nome da unidade de negécios para a CalllD

especificada.

<form id="hppcGetBusinessUnit”>

<var name="BUName”/>

<subdialog name="HPPC GetBusinessUnit”
srcexpr="GetLink ( ‘GetBusinessUnit.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>

<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC GetBusinessUnit.ErrorCode”/>

<assign name="BUName”
expr="HPPC_ GetBusinessUnit.BusinessUnitName”/>

</filled>
</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0">
<prompt cond="PlayWarnings==1"”>Get Business Unit

succeed.</prompt>
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<prompt>
Business Unit Name is <value expr="BUName”/>.
</prompt>

<log>HPPC Call ID is <value expr="Call ID”/>: Get Business
Unit succeed. Business Unit Name is <value expr="BUName”/
>.</log>

<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo Get Business Unit.
The error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. Get Business Unit failed. Error
ID is <value expr="errCode”/>.</log>

</if>
<goto next="#hppcMainMenu” />
</block>

</form>

O subdialogo GetContactData recupera os dados do contato para uma ID de
chamada especificada. Se vocé quiser associar os dados dos contatos com a
chamada, sera necessario configurar os dados dos contatos antes de enfileirar
a chamada.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informagodes, consulte Segao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC GetContactData”
srcexpr="GetLink (‘GetContactData.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<param name="Key” expr="'queuekey’”/>
<filled>
<assign name="m value” expr="HPPC GetContactData.Value”/>
<assign name="errCode” expr="HPPC GetContactData.ErrorCode”/>
</filled>
</subdialog>

Parametros
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Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 O ID da chamada para a chamada para a
caracteres | qual se deseja obter os dados dos

contatos.

Key Entrada 32 O nome da chave para o valor dos dados
caracteres |do contato.

Valor Saida 128 O valor retornado para a chave.
caracteres

Tabela 6 Parémetros para o subdialogo GetContactData

Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

=307 O nome da chave para o valor dos dados do contato néo foi definido antes de
chamar esta funcgéo.

—-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

-400 O sistema tem poucos recursos.

-914 Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML ndo esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcGetContactData”>

<subdialog name="HPPC GetContactData”
srcexpr="GetLink (‘GetContactData.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>

<param name="Key” expr="'queuekey’”/>

<filled>

<assign name="m value” expr="HPPC GetContactData.Value”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC_ GetContactData.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>
<block>

<if cond="errCode == 0">

<prompt>GetContactData succeed. Contact Data Value is
<value expr="m value”</prompt>
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<log>HPPC Call ID is <value expr="Call ID”/>:
GetContactData succeed.</log>

<goto next="#hppcSetDisplay”/>
<else/>

<prompt>GetContactData failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. GetContactData failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

4.7 GetTransitNumber
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O subdialogo GetTransitNumber consulta o OpenScape Contact Center quanto
ao numero de transito. O sistema da URA deve transferir a chamada para o
numero de transito recebido nesta solicitagdo. O numero de transito expirara se
a chamada néo for transferida dentro de 30 segundos. O nimero de transito
ficara entao disponivel para ser usado com outra chamada.

NOTA: Para Retencgao na fila, esse subdialogo € chamado apds chamar o
subdialogo Enqueue. Para Retengao na URA, ele é chamado apds receber o
status Pendente ou Nao atendido no subdialogo QueryCallStatus.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC GetTransitNumber”
srcexpr="GetLink (&apos;GetTransitNumber.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério—-—>
<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<filled>

<assign name="TransferDest”
expr="HPPC_ GetTransitNumber.TransitNumber”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC_ GetTransitNumber.ErrorCode”/>

</filled>
</subdialog>
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Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da Chamada para a chamada que se
caracteres |deseja enfileirar.

TransitNumber | Saida 80 Um numero piloto que a URA usara para
caracteres | transferir a chamada.

Tabela 7 Parametros para o subdialogo GetTransitNumber

Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma sequiéncia em vez
de um numero inteiro.

—-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

-400 O sistema tem poucos recursos.

-908 O T-Server ndo esté disponivel.

-914 Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML nao esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagbes sobre um
cadigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cédigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcGetTransitNumber”>

<subdialog name="HPPC GetTransitNumber”
srcexpr="GetLink (&apos;GetTransitNumber.vxml &apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério-->

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>

<filled>

<assign name="TransferDest”
expr="HPPC GetTransitNumber.TransitNumber”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC GetTransitNumber.ErrorCode”/>

</filled>
</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 0>

<prompt>GetTransitNumber succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: GetTransitNumber succeed.

TransitNumber = <value expr="TransferDest”/>
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</log>
<goto next="#hppcTransfer”/>
<else/>

<prompt>GetTransitNumber failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. GetTransitNumber failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

O subdidlogo Initialize inicializa a conex&do com os servidores do OpenScape
Contact Center e deve ser chamado antes que qualquer outro subdialogo do
VoiceXML do OpenScape Contact Center seja chamado. Esse subdialogo apaga
os ANI e DNIS que foram configurados durante a chamada anterior nesse ramal.
Portanto, chame esse subdialogo no inicio do seu script da URA, e tenha certeza
de que o OpenScape Contact Center esteja funcionando antes de rotear as
chamadas.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC Initialize”
srcexpr="GetLink (&apos;Initialize.vxml&apos;) >

<param name="UniquelID” expr="uniqueid”/>

<param name="ANI” expr="ani”/>

<param name="DNIS” expr="dnis”/>

<prompt>Initialize started.</prompt>

<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC Initialize.ErrorCode”/>
<assign name="Call ID” expr="HPPC Initialize.CallID”/>

</filled>

</subdialog>
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Parametros
Nome Tipo Intervalo Descrigao
UniquelD Entrada 16 O dispositivo associado com o ramal da
caracteres | URA no qual o script da URA esta em
execucgao.
ANI (opcional) | Entrada 161 O ndmero ANI da chamada. O Statistics

caracteres | Server armazenara este numero na base
de dados OpenScape Contact Center.

DNIS (opcional) | Entrada 161 O numero DNIS da chamada. O Statistics
caracteres | Server armazenara este nimero na base
de dados OpenScape Contact Center.

CalllD Saida 18 A ID da Chamada para a chamada atual.
caracteres
Tabela 8 Parédmetros para o subdialogo Initialize

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes pardmetros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqliéncia em vez
de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada néo foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

—-400 O sistema tem poucos recursos.

—-908 O T-Server ndo esta disponivel.

-914 Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML néo esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um

cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcInitialize”>

<subdialog name="HPPC Initialize”
srcexpr="GetLink (&apos;Initialize.vxml&apos;) ">

<param name="UniqueID” expr="dnis”/>

<param name="ANI” expr="ani”/>

<param name="DNIS” expr="dnis”/>

<prompt>Initialize started.</prompt>
<filled>

<assign name="errCode” expr="HPPC Initialize.ErrorCode”/>

<assign name="Call ID” expr="HPPC Initialize.CallID”/>
</filled>
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</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 0">
<prompt>Initialize succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: Initialize succeed.</log>

<goto next="#hppcQueryRoutingInfo”/>
<else/>

<prompt>Initialize failed. Error ID is <value
expr="errCode” />.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>. Initialize failed. Error ID is
<value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

4.9 QueryAgentStatus
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O subdialogo QueryAgentStatus consulta o status de um usuario associado com
determinado dispositivo. Esse subdialogo retornara o status do usuario na forma
do valor de uma sequéncia, dependendo de o usuario estar ativo ou ndo. E
necessario especificar a ID do agente ou o dispositivo. Se a ID do agente for
especificada e o usuario estiver ativo, o dispositivo sera preenchido e o status
sera retornado. Se o dispositivo for especificado e houver um usuario ativo no
dispositivo especificado, a ID do agente sera preenchida e o status sera
retornado.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar este
subdialogo. Para obter mais informagodes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC QueryAgentStatus”
srcexpr="GetLink ( ‘QueryAgentStatus.vxml’) ">

<param name="inAgentID” expr="'1234'"/>
<param name="inDevice” expr="''"/>
<filled>

<assign name="m AgentId”
expr="HPPC QueryAgentStatus.outAgentID”/>
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<assign name="Device” expr="HPPC QueryAgentStatus.outDevice”/
>

<assign name="AgentStatus”
expr="HPPC QueryAgentStatus.AgentStatus”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QueryAgentStatus.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

AgentID Entradae |8 Uma sequéncia que identifica o usuario;
Saida caracteres |vazio, se o Dispositivo for fornecido.

Device Entrada e 16 O ramal do usuario que se deseja
Saida caracteres | consultar; vazio, se a ID do agente for
fornecida.

AgentStatus Saida Maior que 0 | Indica o status de um usuério.
1 - Discando

2 - Linha ocupada

3 - Tocando

4 - Conversando

5 - Linha enfileirada

6 - Retencao

7 - Consultando

8 - Fora de servigo

9 - Disponivel

10 - lindisponivel

11 - Pausa

12 - Inativo

13 - Desconhecido

14 - Pendente

15 - Processando

16 - Pds-processamento

Tabela 9 Parametros para o subdialogo QueryAgentStatus
Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

—-308 AID dachamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar Inicializar
para obter a ID da chamada.

-400 O sistema tem poucos recursos.

-904 A ID de agente reserva especificada ndo é idéntica a nenhuma ID dos agentes
na base de dados.

-908 O T-Server nado esta disponivel.

43



Usando os subdialogos do Voice XML do OpenScape Contact Center

QueryAgentStatus

44

-909 O dispositivo especificado ndo é idéntico a nenhum dispositivo na base de
dados.

-914 Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML nao esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro codigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcQueryAgentStatus”>

<var name="AgentStatus”/>

<var name="Device”/>

<subdialog name="HPPC QueryAgentStatus”
srcexpr="GetLink ( ‘QueryAgentStatus.vxml’) ">

<param name="inAgentID” expr="'1234'"/>

<param name="1inDevice” expr="'6903""/>

<filled>

<assign name="m AgentId”
expr="HPPC QueryAgentStatus.outAgentID”/>

<assign name="Device”
expr="HPPC QueryAgentStatus.outDevice”/>

<assign name="AgentStatus”
expr="HPPC QueryAgentStatus.AgentStatus”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QueryAgentStatus.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>
<block>

<if cond="errCode == 0">

<prompt>Query Agent Status succeed </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: QueryAgentStatus succeed.</log>

<goto next="#hppcDequeue” />

<else/>

<prompt>Query Agent Status failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. QueryAgentStatus failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>

</if>
</block>

</form>
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4.10 QueryCallStatus

O subdialogo QueryCallStatus consulta o status da chamada associada a uma
ID da chamada especificada. O destino para o qual a chamada deve ser
transferida é retornado pelo pard@metro Extension com base no status da
chamada (Pendente ou N&o atendida). Se o status da chamada for
Desconectada, entdo a chamada deve ser desconectada pelo sistema da URA
(no cenario de Retengédo na URA).

Depois que uma chamada tiver sido enfileirada, chame regularmente o
subdialogo QueryCallStatus para determinar se a chamada foi designada, para
que o sistema da URA possa transferir a chamada logo que um usuario for
designado pelo Routing Server. Para fazer isso, o sistema da URA deve chamar
o subdialogo GetTransitNumber. A chamada pode, entéo, ser transferida para o
numero de transito. Para obter mais informagdes, consulte Secao 4.7,
“GetTransitNumber”, na pagina 38.

NOTA: Seréa necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informacdes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

NOTA: Ao usar o subdialogo QueryCallStatus, a posi¢éo na fila s6 sera
retornada se o parametro Time-out estiver configurado como 0. Se o parametro
Time-out estiver configurado com um valor maior do que 0, o subdidlogo
QueryCallStatus esperara até que o status seja alterado, mas ndo consultara a
posi¢éo na fila do Routing Server. Para obter melhores resultados, chame o
subdialogo QueryCallStatus e especifique o valor de Time-out como 0 para
retornar a posic¢édo na fila. Entdo, chame o subdialogo QueryCallStatus
novamente e especifique um valor de Time-out maior do que 0 e aguarde até que
o status seja alterado.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC QueryCallStatus”
srcexpr="GetLink (‘QueryCallStatus.vxml’) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério-->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<!-- Time-out em ms -->
<param name="TimeOut” expr="1000"/>
<filled>

<assign name="m PositionInQ”
expr="HPPC QueryCallStatus.PositionInQ”/>

<assign name="errCode” expr="HPPC QueryCallStatus.ErrorCode”/
>
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</filled>
</subdialog>
Parametros
Nome Tipo Intervalo Descricao
CalllD Entrada 18 A CalllD retornada de Initialize.
caracteres
TimeOut Entrada Maior ou O tempo transcorrido (em milissegundos)
igual a 0 ao esperar por uma alteragéo no status da
chamada em determinado dispositivo. Ao
se especificar zero (0) indica-se uma
consulta imediata do status atual.
PositionInQ Saida Maior ou A posicdo da chamada na fila, conforme
igual a 0 retornada pelo Routing Server, se o
parametro TimeOut estiver configurado
como 0.
Tabela 10 Paréametros para o subdialogo QueryCallStatus

Cédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sdo os seguintes:

0
1

-306

-308

—-400
-914
—-950
-951
Outro

A chamada esta em espera.

A chamada esta no estado Enfileirado. Nesse caso, continue a verificar o status
da chamada.

A chamada esta no estado Pendente. Neste caso, transfira a chamada para um
numero de transito do OpenScape Contact Center.

A chamada esta no estado Nao atendida. Neste caso, transfira a chamada para
o numero de transito do OpenScape Contact Center ou para outro ramal em
time-out.

Ocorreu um erro. Neste caso, transfira a chamada para um ramal que néo
pertenca ao OpenScape Contact Center.

A chamada deve ser desconectada.

A chamada deve ser transferida para um ndmero de transito do OpenScape
Contact Center.

Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

O sistema tem poucos recursos.

Falha na operagao que vocé esta tentando executar.
VoiceXML néo esta ativo no momento.

O Routing Server néo esta disponivel.

Qualquer outro cadigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.
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Exemplo

<form id="hppcQueryCallStatus”>
<var name="m PositionInQ”/>

<subdialog name="HPPC QueryCallStatus”
srcexpr="GetLink (‘QueryCallStatus.vxml’)"”>

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério-->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<!-- Time-out em ms —-—>
<param name="TimeOut” expr="1000"/>
<filled>

<assign name="m PositionInQ”
expr="HPPC QueryCallStatus.PositionInQ”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QueryCallStatus.ErrorCode”/>

</filled>
</subdialog>
<block>

<prompt cond="PlayWarnings==1"”>QueryCallStatus finished
with error code <value expr="errCode”/></prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: QueryCallStatus finished.

TransferDest = <value expr="TransferDest”/>
PositionInQ = <value expr="m PositionInQ”/>
errCode = <value expr="errCode”/>

</log>

<if cond="errCode == 1">

<prompt>Your position in queue is <value
expr="m PositionInQ”/>. Your call is in Queue state.
Continue to wait</prompt>

<goto next="#hppcSetDisplay”/>
<elseif cond="errCode == 2"/>

<prompt>The call is in Pending state and will be
transferred.</prompt>

<goto next="#hppcGetTransitNumber” />
<elseif cond="errCode == 3”/>

<prompt>The call is in Unanswered state and will be
transferred.</prompt>

<goto next="#hppcGetTransitNumber”/>
<elseif cond="errCode == 4”/>

<prompt>An error has occurred and will be transferred to a
non-OpenScape Contact Center extension.</prompt>

<goto next="#hppcErrorTransfer”/>

<elseif cond="errCode == 5"/>
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<prompt>0 componente de Desconectar foi encontrado no
fluxo de trabalho. The call must be terminated.</prompt>

<goto next="#hppcTerminate”/>
<elseif cond="errCode == 6”/>

<prompt>Um componente de Transferir foi encontrado no
fluxo de trabalho.</prompt>

<goto next="#hppcGetTransitNumber” />
<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo QueryCallStatus. The
error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. QueryCallStatus failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcMainMenu”/>
</if>
</block>

</form>

4.11 QueryQueueStatistics

48

O subdialogo QueryQueueStatistics determina o niumero de chamadas na fila, o
tempo de espera estimado para uma chamada, o tempo médio de espera para a
fila, o tempo que a chamada mais antiga ficou na fila e o nivel de servigo para a
fila especificada.

Esses calculos presumem que a chamada sera enfileirada imediatamente para
o Routing Server, independentemente de ter sido enfileirada. vocé deve chamar
QueryCallStatistics antes de chamar Enqueue para assegurar uma resposta
precisa do Routing Server.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar este
subdialogo. Para obter mais informagbes, consulte Secéo 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.
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Sintaxe

QueryQueueStatistics

<subdialog name="HPPC QueryQueueStatistics”
srcexpr="GetLink ( ‘QueryQueueStatistics.vxml’) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério-->

<param name="QueueName” expr="m QueueName”/>

<param name="BusinessUnitName” expr="m BusinessUnitName” />

<filled>

<assign name="m CallsInQ”

expr="GetNumber (HPPC_QueryQueueStatistics.CallsInQ)”/>

<assign name="m EstimatedWait”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.EstimatedWait)”/>

<assign name="m AverageWait”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.AverageWait)”/>

<assign name="m OldestCallinQueue”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.OldestCallinQueue)”

/>

<assign name="m Servicelevel”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.ServiceLevel)”/>

<assign name="errCode”
expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.ErrorCode)” />

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo | Descrigao

QueueName Entrada 32 A fila para a qual a consulta é realizada.
caracteres

CallsInQueue Saida Maior ou O numero de chamadas na fila para a fila
iguala 0 especificada.

EstimatedWait | Saida Maior ou O tempo de espera estimado em
iguala 0 segundos para a fila especificada.

AverageWait Saida Maior ou O tempo médio de espera em segundos
iguala 0 para a fila especificada.

OldestCall Saida Maior ou O periodo de tempo em segundos em que

InQueue iguala 0 a chamada mais antiga encontra-se na

fila.

ServicelLevel Saida 0-100 O nivel de servigo para a fila especificada.

BusinessUnit Entrada 32 O nome da unidade de negdcios para a

Name caracteres | fila especificada. Este parametro sera

(opcional) obrigatério em um ambiente de
multilocag&o e ignorado em um ambiente
que nao seja de multilocagao.

Tabela 11 Parémetros para o subdialogo QueryQueueStatistics
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Codigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

-314 O nome da unidade de negdcios especificado ndo estava definido ou ndo
correspondeu ao nome de nenhuma unidade de negdcios na base de dados.
(Este erro sé se aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado
como um sistema multilocagdo.)

-905 A fila especificada ndo é idéntica a nenhum nome de fila na base de dados.

-914 Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML nao esta ativo no momento.

-951 O Routing Server néo esta disponivel.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagbes sobre um
cadigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cédigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcQueryQueueStatistics”>
<block>

<prompt>You query queue statistics for <value
expr="m QueueName”/></prompt>

</block>

<var name="m EstimatedWait”/>
<var name="m CallsInQ”/>

<var name="m AverageWait”/>

<var name="m_OldestCallinQueue”/>

<var name="m ServiceLevel”/>

<subdialog name="HPPC QueryQueueStatistics”
srcexpr="GetLink ( ‘QueryQueueStatistics.vxml’)”>

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério—->

<param name="QueueName” expr="m QueueName”/>

<filled>

<assign name="m CallsInQ”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.CallsInQ)”/>

<assign name="m EstimatedWait”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.EstimatedWait)”/
>

<assign name="m AverageWait”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.AverageWait)”/>

<assign name="m OldestCallinQueue”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.OldestCallinQueu
e)”/>
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<assign name="m Servicelevel”

expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.ServiceLevel)”/>

<assign name="errCode”
expr="GetNumber (HPPC QueryQueueStatistics.ErrorCode)”/>

</filled>

</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0”>

<prompt cond="PlayWarnings==1">QueryQueueStatistics
succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>: QueryQueueStatistics succeed.

CallsInQ = <value expr="m CallsInQ”/>

EstimatedWait = <value expr="m EstimatedWait”/>
AverageWait = <value expr="m AverageWait”/>
OldestCallinQueue = <value expr="m OldestCallinQueue”/>
ServiceLevel = <value expr="m ServicelLevel”/>

</log>

<prompt>There are <say-as interpret-as="number”><value
expr="m CallsInQ”/></say-as> calls in queue. Estimated
Wait time <value expr="m EstimatedWait”/> seconds</prompt>

<if cond="m CallsInQ > 0”>
<prompt>
Call center is busy, please create a callback.
</prompt>
<goto next="#hppcCreateCallback”/>
<else/>
<prompt>

Trasferring the call to queue <value expr = “m QueueName”/
>,

</prompt>
<goto next="#hppcSetContactData”/>
</if>
<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo
QueryQueueStatistics. The error number is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>. QueryQueueStatistics failed.
Error ID is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>
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Um subdialogo QueryRoutingInfo envia uma solicitagéo para determinar as
informagdes de roteamento para uma chamada. A consulta baseia-se em
informagdes coletadas e enviadas pelo sistema da URA como parte da
solicitagao de roteamento do OpenScape Contact Center.

Vocé deve enfileirar, desconectar ou transferir a chamada com base no resultado
da consulta.

Se um componente de Transferir for encontrado em um fluxo de trabalho, entao
0 cadigo retornado sera 2. O destino da transferéncia retornado podera estar no
formato candnico, dependendo de como o componente de Transferir tiver sido
configurado. Nesse caso, se vocé desejar transferir a chamada para esse
destino usando somente uma transferéncia de intermiténcia, ou outro
mecanismo interno de transferéncia da URA, sera necessario traduzir o nimero
apropriadamente. Se vocé desejar transferir a chamada usando a URA API,
entdo a andlise sera tratada diretamente pelo OpenScape Contact Center.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informagodes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

NOTA: Se vocé quiser que os valores dos dados do contato sejam considerados
na decisédo de roteamento, sera necessario configurar esses valores, usando o
subdialogo SetContactData, antes de chamar esse subdialogo. Para reter os
valores originais dos dados dos contatos, vocé devera copiar e redefinir os
valores antes de chamar o subdialogo Enqueue. Para obter mais informacgoes,
consulte Secgao 4.16, “SetContactData”, na pagina 63.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC QueryRoutingInfo”
srcexpr="GetLink (&apos;QueryRoutingInfo.vxml&apos;) ">

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="m Destination”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.Destination”/>

<assign name="m AgentId”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.AgentId”/>

<assign name="m AgentWaitTime”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.AgentWaitTime"” />
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expr="HPPC QueryRoutingInfo.Description”/>
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<assign name="m InitialPriority”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.InitialPriority”/>

<assign name="m EstimatedWait”

expr="HPPC QueryRoutingInfo.EstimatedWait”/>

<assign name="m CallsInQ”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.CallsInQ”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome

Tipo

Intervalo

Descrigao

CalllD

Entrada

18
caracteres

A ID da chamada da qual vocé deseja
obter as respectivas informacgdes de
roteamento.

Destination

Saida

80
caracteres

Cadigo de retorno 0 — A fila na qual a
chamada deve ser enfileirada.

Cadigo de retorno 1 — A chamada deve
ser desconectada.

Cddigo de retorno 2 — O destino para o
qual a chamada deve ser transferida.

AgentID

Saida

8
caracteres

Retorna a ID do usuario que devera ser
reservado para atender a chamada. Se
nenhuma ID de agente for retornada, use
o subdialogo Enqueue.

Observagao: Valido somente se o codigo
de erro for 0.

AgentWaitTime

Saida

Maior que 0

Retorna o tempo maximo em segundos
que o chamador devera aguardar por um
usuario reservado antes que a chamada
seja liberada e va para a fila especificada.
Isso s6 é valido se uma ID de agente for
retornada.

Observagao: Valido somente se o codigo
de erro for 0.

Descrigéao

Saida

100
caracteres

Fornece uma descrigao da chamada, que
é exibida no aplicativo OpenScape
Contact Center Client Desktop, para que
0s usuarios possam identificar a
chamada.

Observagao: Valido somente se o cédigo
de erro for 0.

Tabela 12

Parémetros para o subdidlogo QueryRoutinginfo
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Nome

Tipo

Intervalo

Descrigao

InitialPriority

Saida

1a100

Retorna a prioridade da chamada relativa
a todas as outras chamadas enfileiradas
no Routing Server, incluindo as chamadas
associadas a mesma fila da chamada
atual. O padréo é 1.

Observacao: Valido somente se o codigo
de erro for 0.

EstimatedWait

Saida

Maior ou
igual a 0

Retorna o tempo de espera estimado em
segundos para a fila especificada.

Observacao: Valido somente se o codigo
de erro for 0.

CallsInQueue

Saida

Maior ou
igual a 0

Retorna o nimero de chamadas na fila
para a fila especificada.

Observacao: Valido somente se o codigo
de erro for 0.

&9@‘@6@ de erro Parametros para o subdialogo QueryRoutinginfo

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida Indica que a chamada deve ser enfileirada com as informagées
retornadas.

1 Bem-sucedida Indica que a chamada deve ser desconectada.

2 Bem-sucedida Indica que a chamada deve ser transferida para o destino
retornado.

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez

de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada n3o foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

—-400 O sistema tem poucos recursos.

-914  Falha na operagao que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML néo esta ativo no momento.

-951 O Routing Server nao esta disponivel.

Outro Qualquer outro codigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cdodigos de erro”.

Exemplo

O exemplo a seguir consulta o Routing Server para obter informagdes de

roteamento.

<form id="hppcQueryRoutingInfo”>

<var name="m EstimatedWait”/>

<var name="m CallsInQ”/>
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<var name="m Destination”/>

<subdialog name="HPPC QueryRoutingInfo”
srcexpr="GetLink (&apos;QueryRoutingInfo.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatdério-—->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="m Destination”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.Destination”/>

<assign name="m AgentId”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.AgentId”/>

<assign name="m AgentWaitTime”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.AgentWaitTime”/>

<assign name="m Description”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.Description”/>

<assign name="m InitialPriority”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.InitialPriority”/>

<assign name="m EstimatedWait”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.EstimatedWait”/>

<assign name="m CallsInQ”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.CallsInQ”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QueryRoutingInfo.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 0”>
<prompt>QueryRoutingInfo succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: QueryRoutingInfo succeed.

Destination = <value expr="m Destination”/>
<AgentId = <value expr="m AgentId”/>
<AgentWaitTime = <value expr="m AgentWaitTime”/>
<Description = <value expr="m Description”/>
<InitialPriority = <value expr="m InitialPriority”/>
<EstimatedWaitTime = <value expr="m EstimatedWait”/>
<CallsInQ = <value expr="m CallsInQ”/>
</log>
<goto next="#hppcSetContactData”/>

<else/>

<prompt>QueryRoutingInfo failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. QueryRoutingInfo failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>
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<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

4.13 QuerySystemsStatus

O subdialogo QuerySystemStatus determina o status do sistema. Esse
subdialogo deve ser chamado para verificar o status do sistema no inicio do
script da URA e antes de se enfileirar uma chamada.

NOTA: Sera necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar este
subdialogo. Para obter mais informagbes, consulte Secéo 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC QuerySystemStatus”
srcexpr="GetLink (‘QuerySystemStatus.vxml’) ">

<filled>

<assign name="QSSOverallStatus”
expr="HPPC QuerySystemStatus.OverallStatus”/>

<assign name="QSSServerState”
expr="HPPC QuerySystemStatus.ServerState”/>

<assign name="QSSEntries”
expr="HPPC_ QuerySystemStatus.Entries”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QuerySystemStatus.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

OverallStatus Saida Oou1 0 - Indica que o sistema nao esta
operacional
1 - Indica que o sistema esta operacional.

IndividualServer | Saida 250 A seqliéncia que contém cada nome de

States caracteres |servidor e seu estado. Por exemplo:
server-name1=1;
server-name2=2

Entries Saida Maior ou O numero de servidores na sequéncia de

igual a 0 status.
Tabela 13 Parametros para o subdialogo QuerySystemStatus

56



Usando os subdialogos do Voice XML do OpenScape Contact Center
QuerySystemStatus

O script da URA deve analisar os estados dos servidores para encontrar o status
do Routing Server e do T-Server. Se o estado do Routing Server ndo for 1 ou o
estado do T-Server nao for 8, a chamada devera ser transferida para um niimero
ACD/MLHG que roteia as chamadas para um grupo ACD/MLHG de emergéncia.

Valores dos status

Os codigos a seguir indicam o status dos varios servidores:

0 O servidor ndo esta em funcionamento.
1 O servidor esta em funcionamento.

2 O servidor esta inativo. Isto significa que o Administration Server esta em
funcionamento, mas nao recebeu uma indicagéo do status para o servidor
especificado.

Somente o T-Server usa os seguintes codigos:

O T-Server ndo esta em funcionamento.

O T-Server esta em processo de desligamento.

O T-Server esta fora de servigo porque néo pode conectar-se ao provedor de CSTA.
O T-Server esta em processo de iniciar.

O T-Server esta em processo de inicializagao.

O T-Server esta em funcionamento.

© 00 N O O A~ W

A plataforma de comunicagao esta sobrecarregada e tendo problemas para realizar
as solicitagdes do T-Server.

10 O T-Server esta em processo de recuperagao.

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes pardmetros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma sequiéncia em vez
de um numero inteiro.

-400 O sistema tem poucos recursos.

-950 VoiceXML né&o esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Cédigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcQuerySystemStatus”>
<var name="QSSOverallStatus”/>
<var name="QSSServerState”/>
<var name="QSSEntries”/>

<subdialog name="HPPC QuerySystemStatus”
srcexpr="GetLink ( ‘QuerySystemStatus.vxml’) ">
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<filled>

<assign name="QSSOverallStatus”
expr="HPPC QuerySystemStatus.OverallStatus”/>

<assign name="QSSServerState”
expr="HPPC QuerySystemStatus.ServerState”/>

<assign name="QSSEntries”
expr="HPPC QuerySystemStatus.Entries”/>

<assign name="errCode”
expr="HPPC QuerySystemStatus.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 07>

<prompt cond="PlayWarnings==1">QuerySystemStatus succeed
</prompt>

<prompt> The overal status is <value
expr="0QSSOverallStatus”/>. H& <value expr="QSSEntries”/>
fichas nos dados de status retornados. Consulte o log para
obter mais detalhes.</prompt>

<log>HPPC Call ID is <value expr="Call ID"”/>:
QuerySystemStatus succeed. The overal status is <value
expr="QSSOverallStatus”/>. There are <value
expr="QSSEntries”/> entries in the returned status data as
follows <value expr="QSSServerState”/>.</log>

<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo QuerySystemStatus.
The error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>. QuerySystemStatus failed. Error
ID is <value expr="errCode”/>.</log>

</if>
<goto next="#hppcMainMenu” />
</block>

</form>
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4.14 ReleaseTransitNumber

O subdialogo ReleaseTransitNumber permite que os aplicativos solicitem que o
OpenScape Contact Center libere um nimero de transito para ser usado em
outra chamada. Esse subdialogo deve ser chamado antes que o nimero de
transito expire. Isso significa que o numero de transito se tornara disponivel para
outra chamada do OpenScape Contact Center.

O sistema da URA pode usar o subdialogo ReleaseTransitNumber para informar
ao T-Server que o numero de transito ndo sera mais necessario. O aplicativo
deve chamar o subdialogo GetTransitNumber novamente para solicitar um novo
numero de transito antes de tentar transferir a chamada para o OpenScape
Contact Center.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC ReleaseTransitNumber”
srcexpr="GetLink (&apos;ReleaseTransitNumber.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatdério-—->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC ReleaseTransitNumber.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da Chamada para a chamada atual.
caracteres

Tabela 14 Parédmetros para o subdialogo Release TransitNumber

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqliéncia em vez
de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

—-908 O T-Server ndo esta disponivel.
-914 Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.
-950 VoiceXML nao esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro codigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Coédigos de erro”.
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Exemplo

<form id="hppcReleaseTransitNumber”>

<subdialog name="HPPC ReleaseTransitNumber”
srcexpr="GetLink (&apos;ReleaseTransitNumber.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério—->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC ReleaseTransitNumber.ErrorCode” />

</filled>

</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0">

<prompt>ReleaseTransitNumber succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is

<value expr="Call ID”/>: ReleaseTransitNumber succeed.</
log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
<else/>

<prompt>ReleaseTransitNumber failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is

<value expr="Call ID”/>. ReleaseTransitNumber failed.
Error ID is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>
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4.15 SetBusinessUnit

NOTA: O subdialogo SetBusinessUnit s6 é compativel em um ambiente de
multilocacéo.

O subdialogo SetBusinessUnit define a unidade de negécios para a chamada
especificada.

NOTA: O subdialogo SetBusinessUnit s6 pode ser chamado uma vez para cada
chamada da URA.

NOTA: Seréa necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informacdes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC SetBusinessUnit”
srcexpr="GetLink (‘SetBusinessUnit.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<param name="BusinessUnitName” expr="m BusinessUnitName”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC SetBusinessUnit.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>
Parametros
Nome Tipo Intervalo Descrigao
CalllD Entrada 18 O CalllD para a chamada a qual se deseja

caracteres | definir a unidade de negdcios.

BusinessUnit Entrada 32 O nome da unidade de negécios para a
Name caracteres | chamada especificada.
Tabela 15 Parametros para o subdialogo SetBusinessUnit
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Codigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

-313 A funcgéo SetBusinessUnit ja foi chamada para esta chamada. (Este erro s6 se
aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocagdo.)

—-908 O T-Server nao esta disponivel.

-914  Falha na operacédo VXML que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML ndo esta ativo no momento.

-955 A fungdo Multilocagao nao esta licenciada.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

O exemplo a seguir define o nome da unidade de negécios para a chamada
especificada.
<form id="hppcSetBusinessUnit”>

<subdialog name="HPPC SetBusinessUnit”
srcexpr="GetLink (‘SetBusinessUnit.vxml’)”>

<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<param name="BusinessUnitName” expr="m BusinessUnitName”/>
<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC_SetBusinessUnit.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

<block>

<if cond="errCode == 0”>

<prompt cond="PlayWarnings==1”>Set Business Unit
succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="”Call ID”/>: Set Business Unit <value expr =
“m BusinessUnitName”/> succeed.</log>

<prompt>Your call is assigned to business unit <value expr
= “m BusinessUnitName”/>.</prompt>

<else/>

<prompt>Ocorreu um erro no subdidlogo Set Business Unit.
The error number is <value expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. Set Business Unit failed. Error
ID is <value expr="errCode”/>.</log>
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</if>
<goto next="#hppcMainMenu” />
</block>

</form>

4.16 SetContactData

O subdialogo SetContactData define os dados do contato para uma ID de
chamada especificada e adiciona o par chave-valor se ele nao existir. Se vocé
quiser que os dados do contato fiquem disponiveis para a chamada, sera
necessario configurar os dados do contato antes de enfileirar a chamada.

NOTA: Seréa necessario chamar o subdialogo Initialize antes de chamar esse
subdialogo. Para obter mais informacdes, consulte Secao 4.8, “Initialize”, na
pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC SetContactData”
srcexpr="GetLink (&apos; SetContactData.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério—-->

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>

<param name="Key” expr="&apos;Name&apos;” />

<param name="Value” expr="&apos;John Doe&apos;”/>
<filled>

<assign name="errCode” expr="HPPC SetContactData.ErrorCode”/>
</filled>

</subdialog>
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Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da chamada (CalllD) para a chamada
caracteres |a qual se deseja definir os dados dos

contatos.

Key Entrada 32 O nome da chave para o valor dos dados
caracteres | do contato.

Value Entrada 128 O valor a ser definido.
caracteres

Tabela 16 Pardmetros para o subdialogo SetContactData

Codigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

-908 O T-Server ndo esta disponivel. O Routing Server tentou contatar o T-Server
mas falhou por motivo desconhecido.

-914  Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML néo esta ativo no momento.

-951 O Routing Server nao esta disponivel.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
cédigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcSetContactData”>

<subdialog name="HPPC SetContactData”
srcexpr="GetLink (&apos; SetContactData.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatdério-—->
<param name="”CallID” expr="Call ID”/>
<param name="Key” expr="&apos;Nameé&apos;” />

<param name="Value” expr="&apos;John Doe&apos;” />

<filled>

<assign name="errCode”
expr="HPPC_ SetContactData.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>
<block>

<if cond="errCode == 0">
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<prompt>SetContactData succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: SetContactData succeed.</log>

<goto next="#hppcEnqueue” />
<else/>

<prompt>SetContactData failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr=”Call ID”/>. SetContactData failed. Error ID
is <value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

O subdialogo SetDisplay define a exibigdo do telefone para o primeiro usuario
que responder a chamada especificada.

NOTA: Este subdialogo s6 esta disponivel na plataforma de comunicagao
OpenScape 4000 ou HiPath 4000. Sera necessario chamar o subdialogo
Initialize antes de chamar esse subdialogo. Para obter mais informacgdes,
consulte Secao 4.8, “Initialize”, na pagina 40.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC SetDisplay”
srcexpr="GetLink (‘SetDisplay.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID"”/>

<param name="DisplayInfo” expr="'Hello this is John’”/>
<filled>

<assign name="errCode” expr="HPPC SetDisplay.ErrorCode”/>
</filled>

</subdialog>
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Parametros
Nome Tipo Intervalo Descrigao
CalllD Entrada 18 A ID da chamada, da qual vocé deseja
caracteres | definir a exibigao.
DisplayInfo Entrada 240 O sequliéncia que é exibida no dispositivo
caracteres |de resposta do usuario.
Tabela 17 Parametros para o subdialogo SetDisplay

Cdédigos de erro

Os codigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida

=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

-308 A ID da chamada especificada n#o foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

-908 O T-Server ndo esta disponivel.

-914 Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML ndo esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro cédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
codigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo
<form id="hppcSetDisplay”>

<subdialog name="HPPC SetDisplay”
srcexpr="GetLink (‘SetDisplay.vxml’) ">

<param name="CallID” expr="Call ID”/>
<param name="DisplayInfo” expr="'Hello this is John’”/>
<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC SetDisplay.ErrorCode”/>
</filled>
</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0">
<prompt>SetDisplay succeed </prompt>

log>HPPC Call ID is <value expr="Call ID”/>: SetDisplay
succeed.</log>

goto next="#hppcGetTransitNumber” />
<else/>

<prompt>SetDisplay failed. Error ID is <value
expr="errCode”/>. </prompt>
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<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. SetDisplay failed. Error ID is
<value expr="errCode”/>.</log>

<goto next="#hppcTerminate”/>
</if>
</block>

</form>

O subdialogo Terminate realiza o término e a limpeza. Ele deve ser chamado
quando o sistema da URA tiver terminado de usar a funcionalidade Voice XML do
OpenScape Contact Center.

NOTA: Se subdialogo GetTransitNumber foi chamado, sera necessario chamar
o subdidlogo ReleaseTransitNumber antes de chamar esse subdidlogo.

Sintaxe

<subdialog name="HPPC Terminate”
srcexpr="GetLink (&apos; Terminate.vxml&apos;) >

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério—->
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>

<assign name="errCode” expr="HPPC Terminate.ErrorCode”/>

</filled>

</subdialog>

Parametros

Nome Tipo Intervalo Descrigao

CalllD Entrada 18 A ID da chamada para a chamada que se

caracteres |deseja terminar.

TermType Entrada 0,10u?2 0 — Indica que a chamada foi concluida
como resultado de um problema interno.
1 — Indica que a chamada foi transferida
fora de escopo.
2 - Indica que a chamada foi abandonada.

Tabela 18 Parédmetros para o subdialogo Terminate

Cédigos de erro

Os cddigos mais comuns retornados por esse subdialogo sao os seguintes:

0 Bem-sucedida
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=306 Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em vez
de um numero inteiro.

—-308 A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

—400 O sistema tem poucos recursos.

-914  Falha na operacdo que vocé esta tentando executar.

-950 VoiceXML ndo esta ativo no momento.

Outro Qualquer outro coédigo indica falha. Para obter mais informagdes sobre um
codigo especifico, consulte Capitulo 5, “Codigos de erro”.

Exemplo

<form id="hppcTerminate”>

<subdialog name="HPPC Terminate”
srcexpr="GetLink (&apos; Terminate.vxml&apos;) ">

<!-- ID do chamador da chamada atual. Obrigatério--—>
<param name="CallID” expr="Call ID"”/>
<filled>
<assign name="errCode” expr="HPPC Terminate.ErrorCode”/>
</filled>
</subdialog>
<block>
<if cond="errCode == 0">
<prompt>Terminate succeed.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: Terminate succeed.</log>

<else/>

<prompt>Terminate failed. Error ID is <value
expr="errCode” />.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>. Terminate failed. Error ID is
<value expr="errCode”/>.</log>

</if>
</block>
<block>
<prompt>Good bye.</prompt>

<log>HPPC IVRID=<value expr="ivrCallID”/>, HPPC Call ID is
<value expr="Call ID”/>: IVR Call is finished</log>

</block>

e </form>
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5 Cadigos de erro

Cédigos de erro

Este capitulo descreve todos os codigos retornados pelos subdidlogos do
VoiceXML. Para obter mais informagdes sobre como esses cédigos se
relacionam a subdialogos especificos, consulte Capitulo 4, “Usando os
subdialogos do Voice XML do OpenScape Contact Center”.

Cédigo

Descrigao

0

Bem-sucedida

QueryRoutingInfo — Indica que a chamada deve ser enfileirada com as
informacgdes retornadas.

QueryCallStatus — Indica que a chamada esta no estado Enfileirado. Nesse
caso, continue a verificar o status da chamada.

QueryRoutingInfo — Indica que a chamada deve ser desconectada.

QueryCallStatus — Indica que a chamada esta no estado Pendente. Nesse
caso, transfira a chamada para o numero de transito.

QueryRoutinglnfo — Indica que a chamada deve ser transferida para o destino
retornado.

QueryCallStatus — Indica que a chamada esta no estado N&o atendida. Nesse
caso, transfira a chamada para o numero de transito ou para outro ramal de
time-out.

QueryCallStatus — Indica que ocorreu um erro. Neste caso, transfira a
chamada para um ramal que nao pertenca ao OpenScape Contact Center.

QueryCallStatus — Indica que a chamada deve ser desconectada.

QueryCallStatus — A chamada deve ser transferida para um ndmero de
transito do OpenScape Contact Center.

0009

A solicitagdo nédo péde ser concluida devido a um erro interno ocorrido dentro
do servlet de um componente da Web.

1003

A solicitagdo nao pdde ser concluida devido a um erro de comunicagdo com o
soquete entre o IS Server e o Web Interaction Server.

-304

A inicializacdo n&o foi chamada antes de chamar esta fungéo. Vocé deve
chamar a inicializagéo no inicio do seu script.

-305

Esse cddigo indica um erro desconhecido (por exemplo, erro do usuario ou o
sistema esta instavel).

-306

Um ou mais destes parametros passados por valor eram do tipo errado ou
continham um valor incorreto. Por exemplo, foi passada uma seqiiéncia em
vez de um numero inteiro.

=307

O nome da chave para o valor dos dados do contato nZo foi definido antes de
chamar esta fungéo.

-308

A ID da chamada especificada nao foi localizada. E necessario chamar
Inicializar para obter a ID da chamada.

=31

A funcdo nao é compativel com chamadas da URA nao monitorada.

Tabela 19

Cadigos de erro

69



Codigos de erro

70

Codigo | Descrigao

-312 Sequéncia errada de operagdes (por exemplo, SetCallinfo € chamado apos
QueryCallinfo).

-313 A fungdo SetBusinessUnit ja foi chamada para esta chamada. (Este erro s6 se
aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocagéo.)

-314 O nome da unidade de negdcios especificado ndo estava definido ou ndo
correspondeu ao nome de nenhuma unidade de negécios na base de dados.
(Este erro s6 se aplica quando o OpenScape Contact Center estiver
configurado como um sistema multilocagao.)

-400 O sistema tem poucos recursos.

-701 A solicitagdo expirou antes que pudesse ser concluida. Isso pode ser um
indicativo de problemas na rede ou um servidor ocupado.

-801 Nao foi capaz de conectar ao servidor do OpenScape Contact Center; ou o
nome do servidor é invalido ou o servidor esta fora de operagio.

-901 N&o ha nenhuma informacao de estado disponivel. O Administration Server
esta fora de operagéo, mas o Routing Server ainda esta disponivel. Neste
caso, o estado dos outros servidores é desconhecido. Este codigo sera
retornado somente pela funcado QueryCallStatus.

-903 Nao havia nenhuma chamada associada com a ID da chamada. Certificar-se
de que todos os ramais URA estdo indicados na base de dados.

-904 A ID de agente reserva especificada nao € idéntica a nenhuma ID dos agentes
na base de dados.

-905 A fila especificada nio é idéntica a nenhum nome de fila na base de dados.

-907 O T-Server nao esta disponivel. Este erro indica que o Routing Server nao
pbéde colocar a chamada em fila, porque o T-Server ndo estava disponivel.

-908 O T-Server nao esta disponivel.

-909 O dispositivo especificado nZo é idéntico a nenhum dispositivo na base de
dados.

-911 O fungao continha dados que ficaram corrompidos por motivo desconhecido.
Dessa forma, a fungéo néo pdde conectar com o Routing Server. A fungéo nédo
foi bem sucedida.

-913 A fungdo passou um “Para Dispositivo” invalido.

-914 Falha na operagéo que vocé esta tentando executar.

-915 Nao pdde recuperar a fila e outras informagbes de roteamento com base na
opgao de roteamento, configurada no sistema.

-916 O Routing Server encontrou um erro na execugao do fluxo.

-917 Erro na tradugao de TAPI.

-927 Todos os numeros de transito registrados estao ocupados.

-928 Nenhum numero de transito foi alocado para esta ID de chamada.

-929 Nenhum numero de transito foi configurado.

-950 VoiceXML n&o esta ativo no momento.

-951 O Routing Server néo esta disponivel.

Tabela 19 Cadigos de erro




Cédigos de erro

Codigo | Descrigao
-953 A unidade de negdcios nao foi configurada para esta chamada. (Este erro s6
se aplica quando o OpenScape Contact Center estiver configurado como um
sistema multilocagéo.)
-955 A funcdo Multilocacao nao esta licenciada.
-1006 |Vocé esta tentando criar um callback duplicado
—1021 |ID do callback (CallbackID) invalido.
-1028 |Um horario de programagéo ¢é invalido.
-1029 |As programacdes de callbacks ndo possuem um horario mutuo com o horario
de funcionamento do central de contatos.
-1031 | Um numero de telefone na solicitagdo esta na lista Numeros Excluidos.
-1040 |Todas as programacdes ja expiraram.
-1045 | O nome de fila de callbacks € invalido.
-1047 | A programagéao contém uma data muito distante no futuro.
53006 |O Web Interaction Server ndo pdde conectar-se ao T-Server.
53007 | O Web Interaction Server ndo pdde conectar-se ao Routing Server.
53012 | Nao ha memoaria interna suficiente para terminar a agéo solicitada. Entre em
contato com seu representante da assisténcia técnica.
53015 | O Web Collaboration Server perdeu a conexdo com o Corporate Web Server.
Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica.
53018 | O Web Collaboration Server perdeu a conexdo com o Corporate Web Server.
Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica.
53028 | O Web Interaction Server ndo poéde terminar a agéo solicitada. Entre em
contato com seu representante da assisténcia técnica.
53503 | O Web Interaction Server nao péde terminar a agéo solicitada. Entre em
contato com seu representante da assisténcia técnica.
53504 | O Web Interaction Server nao é compativel com a verséo atual do aplicativo.
Entre em contato com seu representante da assisténcia técnica.
53508 | O Web Interaction Server ndo é compativel com a agéo solicitada.
53510 |VoiceXML ndo esta ativo no momento.
Outro | Qualquer outro codigo negativo indica falha. Se outro cédigo for retornado:
¢ Certifique-se de que todos os nomes de sites, filas e usuarios (ou numeros
de IDs) no script da URA correspondam aos nomes (ou niumeros de IDs) na
copia de produgéo da base de dados do OpenScape Contact Center.
» Certifique-se de que todos os recursos da plataforma de comunicagao
sejam devidamente inseridos na cdpia de producéo da base de dados do
OpenScape Contact Center.
¢ Entre em contato com o préximo nivel de suporte técnico.
Tabela 19 Cadigos de erro
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