IP IVR flhrt keine Anrufe vom ICM aus -
Problem mit dem Skriptnamen
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Einflihrung

Das Dokument beschreibt einen Grund, warum die IP Interactive Voice Response (IVR) den Anruf
von Cisco Intelligent Contact Management (ICM) nicht an die Cisco Customer Response Solutions
(CRS) in einer Cisco IP Contact Center (IPCC)-Umgebung weiterleitet.

Voraussetzungen

Anforderungen

Cisco empfiehlt, Gber Kenntnisse in folgenden Bereichen zu verfugen:

. Cisco ICM
- Cisco CallManager
. Cisco CRS

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf den folgenden Software- und
Hardwareversionen:

. Cisco ICM Version 4.6.2 und 5.x
. Cisco CallManager Version 3.x
.- Cisco CRS
Die Informationen in diesem Dokument wurden von den Geraten in einer bestimmten

Laborumgebung erstellt. Alle in diesem Dokument verwendeten Gerate haben mit einer leeren
(Standard-)Konfiguration begonnen. Wenn lhr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie



die potenziellen Auswirkungen eines Befehls verstehen.

Konventionen

Weitere Informationen zu Dokumentkonventionen finden Sie unter Cisco Technical Tips
Conventions (Technische Tipps zu Konventionen von Cisco).

Hintergrundinformationen

Das Cisco CRS-System verwendet das ICM-Subsystem flir die Kommunikation mit Cisco ICM.
Cisco IPCC verwendet Cisco ICM, um die Anrufverteilung zwischen Standorten und
Anrufverarbeitungsumgebungen zu verwalten.

Das Skriptdesign von Cisco User to User (UU) verarbeitet keine vollstandigen Anrufe. UU stellt
dem Cisco CRS-Server unterschiedliche Anrufbearbeitungsanweisungen zur Verfugung, die die
Anweisungen nacheinander ausfuhren. So kénnen die VRU-Scripts beispielsweise eine
Eingabeaufforderung abspielen oder DTMF-Werte (Dual Tone Multi Frequency) abrufen.

Die VRU-Skripts werden ausgefiihrt, wenn die Cisco ICM eine Skriptanforderung fir das
Ausflihren von VRU an das Cisco CRS-System sendet. Cisco ICM verwendet ein VRU-Skript
ausfihren fur den Knoten Externes Skript ausfiihren in einem ICM-Skript. Bevor die Cisco ICM ein
VRU-Skript aufrufen kann, missen Sie das Skript konfigurieren und in das Repository hochladen.

Problem

Ein Anruf wird Gber das Skript "Ausfuhren der VRU" fir den Knoten "Ausfihren der VRU-Skript" in
der Cisco ICM-Version 4.6.x oder Uber den Knoten "Externes Skript ausfuhren" in der Cisco ICM-
Version 5.x an die Cisco IP IVR weitergeleitet. Der Anruf wird in die Warteschlange gestellt und
wartet, bis ein Mitarbeiter verfligbar ist. Der Anruf wird jedoch niemals aus der Warteschlange
gezogen und an einen Mitarbeiter weitergeleitet, wenn ein Anruf verfigbar ist. Der Anruffluss sieht
folgendermalden aus:

1. Der Cisco ICM sendet den Anruf an die Cisco IP IVR.
2. Der Anruf kann vom Cisco IP IVR nicht in die Warteschlange gestellt werden.
3. Die Cisco IP IVR verwirft den Anruf, und der Anrufer erhalt ein Besetztzeichen.

Losung

Dies ist ein Konfigurationsproblem. Uberpriifen Sie das VRUCAP-Protokoll im Verzeichnis
c:\icr\<cust _i nst >\ pgxx\ vrucap, hachdem Sie das VRUTRACE-Dienstprogramm ausgefihrt
haben. Das Protokoll zeigt, dass das angegebene Skript mit dem Namen Basi cQ aef ungultig oder
unbekannt ist, wie in fett dargestellt:

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

SendSeqgNo: (1) 00000001

I nvoke ID: (1) 00000001

Script Nane: BasicQ.aef
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Script Configuration:
ANl : 7001
CED:
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable
Cal | Variable 10:
13:53: 51.421: VRU->PG Service Control Message (= Message Type 47);

Message Length 20 bytes

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

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

Message Length 16 bytes

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

CxNoTAObE

Hinweis: Die Kundeninstanz und pgxx sind kundenspezifisch. Wenn der Kunde beispielsweise
XYZ ist und PG1A ist, lautet das Unterverzeichnis c:\i cr\ xyz\ pgia\ vr ucap.

Der Cisco IP IVR ist der Skriptname im Skript "VRU-Skript ausfihren" fir den Knoten "Skript
ausfihren" in Cisco ICM, Version 4.6.x, oder im Knoten "Externes Skript ausfiihren" in Cisco ICM,
Version 5.x nicht bekannt. Daher schlagt der Dialog fehl, und der Anruf bleibt in der
Warteschlange. Uberpriifen Sie, ob das Skript in Cisco IP IVR vorhanden ist.

Um dieses Problem zu beheben, andern Sie den Skripthnamen im Cisco IP IVR (siehe Abbildung
1) so, dass er dem Skriptnamen im Knoten Skript ausfihren im Cisco ICM Version 4.6.x oder dem
Knoten Externes Skript ausfiihren in der Cisco ICM Version 5.x entspricht (siehe Abbildung 2).

Abbildung 1: Andern des Skriptnamens in Cisco IP IVR

Customer Response Applications Administration AHERIAIT

Fov Ceiety [P Itb‘rl{-i‘-ﬂl Hadutiomi

ICM Configuration

S
3

Authd | Serpt

Genaral

1CM VRU Scripts il agr.ael 3 &
0 Badwoarkfiow Badworkflow. aef 5} % Match the
8 Sad . §—a— senwitane
£ Cvinput CWInput. el & o, the ICH
£ CvOutput EVOutput aef [ | &,
© ampty ampty.asf &1 o
£ GetlvVRData GetlvRData. aef 5 | o
0 GetlVRDataECC GEtIVRDAtSECT . af 5] o
B GetlvVEDataECCScalar Get[VRDataECCScalar. aaf E “.-
o Input Inpust.aaf (5] o,



Abbildung 2: Der Skriptname in der Cisco IP IVR muss mit dem Skriptnamen im Knoten
"Ausfiihren VRU/External Script" (ibereinstimmen.
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Zugehdrige Informationen

- Verwenden des Programms vrutrace
. Technischer Support und Dokumentation - Cisco Systems
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