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Acerca de este manual
Quién deberia utilizar este manual

1 Acerca de este manual

Este manual proporciona una descripcion general de la integracion de
OpenScape Contact Center con la interfaz SAP Integrated Communication
Interface (ICI).

1.1 Quién deberia utilizar este manual

Este manual esta dirigido a administradores de sistemas OpenScape Contact
Center y SAP.

1.2 Convenciones de formato

En esta guia se utilizan las siguientes convenciones de formato:

Negrita
Esta fuente identifica los componentes de OpenScape Contact Center, los titulos
de ventanas y cuadros de dialogo y los nombres de objetos.

Cursiva
Esta fuente identifica referencias a documentacion relacionada.

Letra Monospace
Esta fuente distingue el texto que debe introducirse o que el sistema muestra en
un mensaje.

NOTA: Las notas destacan informacion util pero no fundamental, como
consejos practicos o métodos alternativos para realizar una tarea.

IMPORTANTE: Las notas importantes sefialan operaciones que podrian tener
un efecto adverso en el funcionamiento de la aplicacién o provocar pérdidas de
datos.
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1.3 Comentarios sobre la documentacion

Para notificar un problema que pueda contener este documento, dirijase al
centro de asistencia técnica.

Cuando llame, tenga preparada la siguiente informacion. Ello le ayudara a
identificar con qué documento esta teniendo problemas.

¢ Titulo: Manual de Integracién de SAP ICI
¢ Numero de pedido: A31003-S22A-N105-01-7820



Acerca de la integracion OpenScape Contact Center SAP ICI
Descripcién general

2 Acerca de la integracién OpenScape Contact Center
SAP ICI

Este capitulo proporciona una descripcion general de la integracion de
OpenScape Contact Center con la interfaz SAP Integrated Communication
Interface (ICI).

2.1 Descripcion general

El sistema OpenScape Contact Center se integra con la interfaz SAP ICI
(Integrated Communication Interface) para permitir a los usuarios de SAP IClI
procesar llamadas enrutadas por el sistema OpenScape Contact Center con
SAP Interaction Center WebClient.

La integracion de OpenScape Contact Center con SAP ICI se ha comprobado
con SAP CRM 5.0 y SAP CRM 7.0y se ha certificado con la interfaz SAP CA-ICI-
CTI1 3.07.

El componente principal del sistema OpenScape Contact Center que se encarga
de la integracion es el servidor SAP ICl de OpenScape Contact Center, que se

ejecuta en la maquina servidor principal de OpenScape Contact Center o en una
magquina servidor auxiliar. El estado del servidor SAP ICI de OpenScape Contact
Center puede supervisarse con la aplicacién System Monitor.
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Configuracion de red

2.1 Configuraciéon de red

El diagrama siguiente muestra una configuracién de red habitual para la
integracion de SAP ICI con OpenScape Contact Center.

¢ Comunicacion HTTP: necesaria para procesar solicitudes HTTP de SAP
Interaction Center WebClient al servidor SAP CRM.

¢ Comunicacion SOAP: necesaria para procesar el trafico SOAP entre el
servidor de OpenScape Contact Center y el servidor SAP CRM.

Comunicacion HTTP

Usuario del
SAP Interaction Center WebClient

Servidor SAP CRM

Servidor OpenScape Contact Center
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2.2 Descripcion de la creacion de scripts ANI (Automatic Number
Identification, identificacién de llamadas)

La integracion de OpenScape Contact Center con SAP ICI proporciona una
caracteristica de creacion de scripts que permite a los usuarios modificar el
numero ANI (nimero de teléfono del llamante) que la plataforma de
comunicaciones pasa al sistema SAP para adaptarlo a las normas SAP.

El uso de un script ANI puede ser necesario si el formato del numero ANI que
pasa la plataforma de comunicaciones no coincide con el almacenado en la base
de datos SAP. Si se produce esta discrepancia, quiza el sistema SAP no pueda
generar una pantalla emergente para la llamada.

Segun el formato del numero ANI proporcionado, es posible que tenga que:

* En Norteamérica, agregar un prefijo de pais y un prefijo regional a la ANI de
una llamada local, por ejemplo, cambiar 5551430 por 14165551430.

* En Alemania, eliminar el cero inicial y agregar 49 a la ANI de una llamada
nacional, por ejemplo, cambiar 08972289561 por 498972289561.

Los siguientes ejemplos de archivos de script se instalan en la maquina servidor
de OpenScape Contact Center en la que esta instalado el servidor SAP ICI de
OpenScape Contact Center:

» SaplciAniScript.vbs (VBScript)
e SaplciAniScript.js (JScript)

Puede abrir uno de estos archivos de script de ejemplo, modificar el codigo
segun las necesidades especificas del centro de contactos y guardar el archivo
con otro nombre.

NOTA: Para obtener informacion detallada sobre cémo configurar la creacion
de scripts ANI en OpenScape Contact Center, consulte la Ayuda de Manager.
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2.3 Limitaciones
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Esta seccion describe las limitaciones conocidas de la integracion de SAP ICI
con OpenScape Contact Center.

Limitacion

Descripcion

Action Item Channel

No se admite la caracteristica de canal de identificadores de
acciones.

Portal de agentes

No es posible ejecutar la aplicaciéon Portal de agentes ala vez
que SAP Interaction Center WebClient.

Agent Presence

No se admite la caracteristica de presencia de agente.

Llamada en espera

No se admite la caracteristica de llamada en espera.

Aplicacion Client Desktop

No es posible ejecutar la aplicacion Client Desktop a la vez
que SAP Interaction Center WebClient.

Conferencia

No es posible eliminar participantes sueltos de una llamada
en conferencia.

Conferencia
(OpenScape Business)

La funcién de conferencias no se admite estando conectado
a una plataforma de comunicaciones OpenScape Business.

Conferencia retenida

Cuando se retiene una llamada durante una conferencia, soélo
queda retenido el solicitante. El resto de los participantes
permanecen en la conferencia.

Fin

No se admite la caracteristica de fin para terminar una
llamada y borrar de la pantalla la informacién sobre el cliente
hasta que el usuario se desconecta de la llamada.

Free Seating

No se admite la caracteristica de posicion libre.

Procesamiento de varios
contactos

El procesamiento de varios contactos no se admite para
usuarios de SAP ICI.

Multiempresa

La integracion de SAP ICI no se admite en un entorno
multiempresa.

Queue Presence

No se admite la caracteristica de presencia en cola.

Rellamada

No se admite la caracteristica de rellamada y debe
desactivarse en la plataforma de comunicaciones.

Reject

No se admite la caracteristica de rechazo.

Send DTMF

No se admite la caracteristica de envio de sefiales
multifrecuencia de doble tono.

Alternar

No se admite la caracteristica de alternancia. Por ejemplo,
Si un usuario esta procesando una llamada y a su extension
llega una segunda llamada, esta no enrutada por el sistema
OpenScape Contact Center, puede alternar entre las dos
llamadas con el teléfono fisico. Sin embargo, cuando pase a
la segunda, SAP Interaction Center WebClient no
mostrara los detalles de la llamada.

Tabla 1

Limitaciones
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Limitaciones

Limitacion

Descripcion

Transferencia en vivo
(Warm Transfer)

Cuando se realiza una transferencia en vivo con SAP
Interaction Center WebClient, |a transferencia puede fallar
si el ajuste de procesamiento de datos CAD esta mal
configurado en SAP. Para asegurar el funcionamiento
correcto de las transferencias en vivo, debe configurar el
ajuste de procesamiento de datos CAD de uno de estos
modos:

* A (Inherited / Not Copied Back)
¢ C (Inherited / Copied Back)

Tabla 1 Limitaciones

1"
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Configuracion del sistema OpenScape Contact Center

3 Configuracion de la integracion OpenScape Contact
Center SAP ICI

Este capitulo describe como configurar los sistemas SAP y OpenScape Contact
Center para que los usuarios de SAP ICI puedan procesar llamadas enrutadas
por el sistema OpenScape Contact Center con SAP Interaction Center
WebClient.

3.1 Configuracién del sistema OpenScape Contact Center

Para integrar el sistema OpenScape Contact Center con la interfaz SAP
Integrated Communication Interface (ICl), debe configurar los ajustes de scripty
numero de puerto de SAP ICI con la aplicacién Manager.

Ademas, debe configurar la ID y la extensién de cada usuario de SAP ICI que
vaya a procesar llamadas enrutadas por el sistema OpenScape Contact Center
con SAP Interaction Center WebClient.

NOTA: Para obtener instrucciones detalladas sobre cémo configurar los ajustes
SAP ICl y la ID y extension de cada usuario de SAP ICI, consulte la Ayuda de
Manager.

3.2 Configuracién del sistema SAP

Para integrar el sistema OpenScape Contact Center con la interfaz SAP
Integrated Communication Interface (ICI), debe configurar el sistema SAP. Para
obtener instrucciones detalladas sobre cédmo realizar estos procedimientos,
consulte la documentacion de SAP.

Para configurar el sistema SAP:

1. Utilizando la aplicacion System Monitor, asegurese de que el servidor SAP
ICI de OpenScape Contact Center esta en funcionamiento.

NOTA: Para obtener instrucciones detalladas sobre cémo supervisar el
estado del servidor SAP ICI de OpenScape Contact Center, consulte la
Ayuda de System Monitor.

2. En el sistema SAP, abra la pagina SAP BCB Administration.

13



Configuracion de la integracion OpenScape Contact Center SAP ICI
Configuracion del sistema SAP

3. Cree una nueva conexion de este modo:

* En el cuadro Host name, escriba el nombre de host de la maquina
servidor en la que reside el servidor SAP ICI de OpenScape Contact
Center.

e Enelcuadro Port, escriba el nUmero de puerto que utiliza el sistema SAP
para comunicarse con OpenScape Contact Center.

e En el cuadro Path, escriba soapdispatcher.

4. Seleccione Default y haga clic en el botén Test. Una luz verde indica éxito y
una roja, fallo. Normalmente, un fallo indica que:

e El servidor SAP ICI de OpenScape Contact Center no esta en
funcionamiento.

* Un cortafuegos bloquea la comunicacién.

e Se ha configurado un puerto erréneo.

* Se ha configurado un nombre de host erroneo.
e El servidor proxy no funciona.

5. Cuando la prueba sea satisfactoria, haga clic en Save Settings.

14
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4 Procesamiento de datos adjuntos a objetos de SAP

Este capitulo describe como procesa el sistema OpenScape Contact Center los
datos adjuntos a objetos de SAP.

NOTA: Para mas informacién sobre los datos adjuntos a objetos de SAP, su
estructura y sobre cémo se inician las ventanas emergentes, consulte la
documentacion de SAP.

4.1 Descripcion general

SAP describe los datos adjuntos a objetos como datos de la aplicacion relativos
a un contacto. Por ejemplo, podria ser la ID de cliente del lamante o el nimero
de un pedido sobre el que el cliente ha solicitado informacion. OpenScape
Contact Center funciona como una capa de transporte transparente.

OpenScape Contact Center y la integracion de OpenScape Contact Center con
SAP ICI se encargan de lo siguiente:

* Transporte de datos de un usuario de SAP ICI a otro
* Transporte de datos al sistema SAP

OpenScape Contact Center y la integracion de OpenScape Contact Center con
SAP ICI no se encargan de lo siguiente:

* Analizar los datos para ver si son correctos y si estan completos o danados
e Comprobar si los datos son validos en el sistema SAP

* Generar la pantalla emergente en el sistema SAP

15
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Procesamiento de datos adjuntos a objetos de SAP

4.2 Procesamiento de datos adjuntos a objetos de SAP

16

Los datos de contacto de OpenScape Contact Center se organizan en una lista
de parejas clave/valor. Las siguientes parejas clave/valor estan reservadas para
la integraciéon de SAP ICI.

Componentes de la
pareja clave/valor

Descripcion

Datos de contacto -
clave

El valor de la parte “clave” de los datos de contacto de
OpenScape Contact Center que se utiliza para la implantacion
de SAP es siempre la constante reservada:

SAP _ICI CALLATTACHEDDATA

Datos de contacto -
valor

Los datos de SAP se transportan en el campo “valor” de los
datos de contacto de OpenScape Contact Center. Para
transportar varios valores en el campo de datos de contacto de
OpenScape Contact Center, debe utilizarse el caracter (*) para
delimitar el final de cada campo “clave” y el caracter (|) para
delimitar el final de cada campo “valor”.

El nUimero maximo de caracteres en los datos de SAP es 128,
incluidos los caracteres especiales para delimitar campos.

Nota: CHAR15 y CHAR16 son caracteres internos especiales
que no deben utilizarse en los campos de clave o valor de los
datos de contacto.

Tabla 2

Parejas clave/valor de OpenScape Contact Center

El servidor SAP ICI de OpenScape Contact Center envia los datos de la llamada
al sistema SAP en formato XML.

A continuacion, si el numero ANI (numero de teléfono del llamante) coincide con
el numero ANI definido en la base de datos SAP, puede presentarse una pantalla
emergente con informacion sobre el llamante en el area Account de SAP
Interaction Center WebClient.

NOTA: Para saber como deben organizarse los datos de SAP en el entorno
SAP de que se trate, recomendamos encarecidamente leer la documentacion
correspondiente de SAP vy, si es necesario, ponerse en contacto con un asesor

profesional de SAP.
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4.3 Ejemplo de conversion

En el ejemplo siguiente, los datos de SAP se convierten al formato de datos de
contacto de OpenScape Contact Center.

El ejemplo siguiente muestra los datos de SAP originales.
BUS1001

El ejemplo siguiente muestra coémo se envian los datos de SAP originales al
sistema SAP en formato XML.

<IciEventNS:attachedData>

<ItemAttachedData>

<Application id="IVR"”>

<Calldata>

BUS1001

</Calldata>

</Application>

</ItemAttachedData>

</IciEventNS:attachedData>

Cuando utilice una IVR, debe emplear la funciéon de la API IVR

SetContactData para agregar la pareja clave/valor con el formato SAP
correcto a los datos de contacto de la llamada, como en el ejemplo siguiente.

SetContactData ('9431139498449002’,’SAP ICI CALLATTACHEDDATA',
‘BUS1001",0)

Una vez definidos los datos de contacto, debe utilizar la funcién de la API IVR o
subdidlogo VoiceXML Enqueue 0 EnqueueForAgent para transferir los datos
de contacto al sistema OpenScape Contact Center, que a su vez los envia al
sistema SAP.
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