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简介

本文档介绍呼叫后处理，它允许Unified Contact Center Express(Unified CCX)在座席从Finesse桌
面结束呼叫后为Unified CCX脚本路由呼叫提供处理。Unified CCX管理员可以选择通过Cisco
Unified CCX脚本编辑器配置呼叫后处理。如果座席从电话而不是通过Finesse结束呼叫，或客户在
座席结束呼叫前挂断，则此功能将不可用。如果有第二个座席继续与呼叫方通话，则呼叫方届时不
会转接到呼叫后处理。此外，如果呼叫方恰好是座席本身，则呼叫不会转接到“呼叫后调查”脚本。

工作原理

当Unified CCX从座席挂机（使用Finesse End按钮而非电话）接收断开事件时，它会检查是否存在
名为PostCallTreatment的呼叫变量。如果呼叫中只有一个座席处于挂断状态，它会将呼叫方重定向
到存储在PostCallTreatment变量中的目录号码(DN)。

先决条件

要求

系统管理员必须配置至少一个脚本、应用和触发器，以便在激活呼叫后处理功能后接收呼叫。呼叫
将从座席电话重定向到此触发器以接收呼叫后处理。

使用的组件

本文档中的信息基于以下软件和硬件版本：

Unified CCX必须是11.0(1)版或更高版本，且代理必须使用Finesse桌面。此功能在Finesse
IP电话代理(FIPPA)上不可用。

●

本文档中的信息都是基于特定实验室环境中的设备编写的。本文档中使用的所有设备最初均采用原
始（默认）配置。如果您使用的是真实网络，请确保您已经了解所有命令的潜在影响。



配置

安装自定义呼叫后处理脚本

使用所需的呼叫后调查处理创建Unified CCX脚本。将其安装为具有关联触发器的应用。

定义ECC变量以保存呼叫后处理脚本的触发器DN

使用脚本编辑器，为呼叫后处理定义扩展呼叫变量。

选择设置>扩展呼叫变量。单击箭头图标以创建新变量。将此新变量命名为PostCallTreatment，并
将类型提供为标量。

注意：变量的名称必须与“PostCallTreatment”完全匹配（区分大小写）。 Click OK.

从Cisco Unified CCX编辑器应用程序，打开包含“选择资源”步骤的现有脚本。



在“脚本变量”面板中，创建新的脚本变量。将新变量PostCallTreatment的下拉列表中的类型设置为
int。

在“值”字段中输入数字值。此号码是接收呼叫并提供呼叫后处理的触发器DN（分配为先前安装的呼
叫后调查应用的触发器）。

选中“最终”复选框。



从“呼叫联系人”调色板中，选择“设置企业呼叫信息”。在“选择资源”之前，将选定步骤拖放到脚本中
。或者，在“选择资源”步骤之前，编辑脚本中的现有“设置企业呼叫信息”步骤。



将创建的新扩展呼叫上下文变量添加到“设置企业呼叫信息”步骤。右键单击“设置企业呼叫信息”步骤
，然后单击“属性”。在“扩展呼叫变量”选项卡中，单击添加。在“值”字段中选择定义为Int的变量，在
“名称”字段中选择扩展的呼叫上下文变量PostCallTreatment，“数组索引”为“标量”，“令牌”为“全部
”。单击“确定”>“应用”>“确定”。



验证

使用本部分可确认配置能否正常运行。

要进行验证，请调用与设置PostCallTreatment企业变量的脚本对应的Unified CCX触发器。呼叫连
接到座席后，让座席在Finesse中使用“结束”按钮断开呼叫。验证主叫方是否重定向到脚本中定义为
PostCallTreatment变量值的触发器。

故障排除

本部分提供的信息可用于对配置进行故障排除。

如果座席结束呼叫后，呼叫不会转接到“呼叫后处理触发器”：

运行脚本的被动调试，以验证是否在脚本中正确设置了PostCallTreatment变量值。1.
将PostCallTreatment变量添加到企业数据布局，并在呼叫在座席电话上终止时查看Finesse的
企业数据部分，以验证PostCallTreatment变量值是否正被发送到Finesse桌面。 其他信息当使
用“设置企业呼叫信息”步骤将值传递给Finesse以在呼叫变量布局中显示或在工作流操作中使用
时，必须注意，如果Finesse管理中的接口不是标准预定义的扩展呼叫上下文变量之一（在下
拉列表中显示），则该接口始终将“user”预置到变量。 因此，如果希望扩展呼叫上下文变量与
Finesse管理中定义的内容匹配，则必须将其添加为用户前缀。
例如，呼叫后调查功能使用定义为PostCallTreatment的特殊名称。这是硬编码，因此必须添
加才能匹配。
当呼叫被Finesse代理断开时，断开事件将被发送到Unified CCX引擎的资源管理器/联系管理
器(RMCM)子系统，并检查呼叫对象是否具有分配给PostCallTreatment的值并相应地处理该值
。
另一方面，如果您希望该值也显示在Finesse桌面上，则需要使用“用户”前缀定义的不同扩展呼
叫上下文变量。
这些屏幕截图还显示了通过将用户PostCallTreatment扩展呼叫上下文变量添加到“设置企业呼
叫信息”步骤以及Finesse管理中的Finesse呼叫变量布局，向座席显示调查DN的能力。

2.



验证座席电话可以拨打“呼叫后处理”触发器DN。3.
检查Finesse Desktop日志，以确保PostCallTreatment变量在Dialog事件中正确设置，且具有
有效的触发器DN。 2015-12-09T13:29:52.225 -04:00::dsbccx11p.dbicknel.com:2015年12月
09日12:37:06.077 -0500:信头：[WorkflowEngine]将事件转换为xml文档。type：对话框
操作：删除URI:/finesse/api/dialog/16783327事件
：{"Dialog":{"associatedDialogUri":null，"fromAddress":"1007","id":"16783327","mediaProper
ties":{"DNIS":"101
0"、"callType":"ACD_IN"、
"dialedNumber":"5001",....,{"name":"PostCallTreatment","value":"5002"},........."state":"DROP
PED","stateCause":null，"stateChangeTime":"2015-12-
09T17:37:06.057Z"}]},"state":"ACTIVE","toAddress":"5001",
"uri":"/finesse/api/dialog/16783327"}}

4.

检查Unified CCX引擎(MIVR)在Unified CCX上的日志或Reactive Debug后呼叫处理脚本，以
确定呼叫是否被重定向到Unified CCX并且脚本是否正在应用。

5.

这两个MIVR日志片段显示工作和非工作情景。

工作场景

从测试脚本发出呼叫以将呼叫放入队列的步骤：

10231: Dec 05 19:01:36.215 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler

- isPostCallSurveyEnabled postCallSurveyDN: 5002

10232: Dec 05 19:01:36.215 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler:

runHandler connectedAgents.size: 1

10233: Dec 05 19:01:36.215 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler

- isPostCallSurveyEnabled. Only agent. Transferring the call to survey

10234: Dec 05 19:01:36.215 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:isCTIRoutePoint, addr: 5002:true

非工作场景

从座席DN发出的呼叫：

7754: Dec 05 18:26:31.845 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler

- isPostCallSurveyEnabled postCallSurveyDN: 5002

7755: Dec 05 18:26:31.845 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler:

runHandler connectedAgents.size: 2

7756: Dec 05 18:26:31.845 EST %MIVR-SS_RM-7-UNK:ClearConnectionReqMsgHandler



- isPostCallSurveyEnabled: calling clearConnection. returning false
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