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Description de la Note

Cette note technique explique comment utiliser les évènements CTI dans un script.
Principe des évènements CTI
A chaque évènement CTI, le workspace appel sur chacun des scripts dynamiques/statiques/cachées ouverts l’évènement CTI correspondant, si une action y a été rattachée. Pour attacher une action à un évènement, ouvrir le popup de gestion des évènements CT I : menu Scripts -> Action sur les évènements CTI.
Les évènements peuvent être appelés avec des paramètres (pour la liste des paramètres par évènement, voir la section suivante). Il est possible de récupérer la valeur de ces paramètres dans des variables globales à l’aide de la commande « Lec. des param. de l’action » :
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Dans cet exemple nous récupérons le premier paramètre passé à l’action dans la variable globale « $comType », le deuxième dans la variable globale « $service » et enfin le troisième dans la variable globale « $caller ».
De plus, pour certains évènements il est possible d’annuler l’action normalement effectuée pour un évènement (pour la liste détaillé des actions annulables et leur effet, se reporter à la section suivante).
Ceci est fait grâce à la commande « Renvoyer une valeur ».  Pour annuler un évènement la commande doit retourner la valeur booléenne « false » (voir la capture d’écran ci-dessous).
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Si plusieurs frames de scripts dans le workspace ont défini un même l’évènement, quelque soit la valeur de retour, l’action de l’évènement de tous les scripts sera appelée. Par contre il suffit que l’un des scripts uniquement retourne la valeur false pour que l’évènement soit annulé.
Liste des évènements envoyés au script par le workspace
NOTE : Ne sont détaillés ici que les évènements correspondant à la téléphonie. Pour les évènements des scripts mails, veuillez vous référer à la note technique « Interaction entre le mail et le script » et pour les évènements des scripts de chat, veuillez vous référer à la note technique « Interaction entre le chat et le script ».
OnBeforeOpenStatus
envoyé avant d’ouvrir le panel de statut. 
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – empêche l’ouverture du panel de statut
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées
OnStatus
envoyé lorsque l’agent valide le statut d’appel
· Paramètres en entrée :
1. Code de statut

2. Code de sous statut

3. Date de rappel au format YYYYMMDD (chaîne vide si pas de rappel)

4. Téléphone pour le rappel (chaîne vide si pas de rappel)
5. Durée de validité du rappel en secondes (chaîne vide si pas de rappel)

6. Commentaire saisi par l’agent lors du rappel
· Evènement bloquant : oui – empêche l’envoi du statut d’appel au ProxyCTI
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées
CallSuccess
envoyé lors d’un début d’appel
· Paramètres en entrée :

1. Type d’appel. Correspond à la propriété « CallInformation.ComType / 10 » de AgentLink

2. Nom de la campagne pour laquelle l’agent reçoit l’appel

3. Numéro de téléphone de l’appelant/l’appelé

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées
CallPreview 
envoyé lors de la montée d’une fiche en preview
· Paramètres en entrée :

1. Nom de la campagne

2. Numéro de téléphone associé à la fiche

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées
CallFailure
envoyé lors d’une notification d’échec d’appel
· Paramètres en entrée :

1. Type d’appel. Correspond à la propriété « CallInformation.ComType / 10 » de AgentLink

2. Nom de la campagne associée

3. Numéro de téléphone en échec

4. Code isdn de l’erreur

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

ConsultFailure
envoyé lors de l’échec d’une consultation
· Paramètres en entrée :

1. Description de la raison de l’échec de la consultation
2. Code Isdn de l’erreur

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnBeforeConsult
envoyé lorsque le TA clique sur le bouton « consulter »
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – empêche l’ouverture du popup de consultation
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnConsult
envoyé lorsque le TA valide la consultation
· Paramètres en entrée : 

1. Destination de la consultation

2. Memo associée à la consultation

3. Données associées à la consultation

· Evènement bloquant : oui – empêche la consultation d’être effectuée
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

QueueStateChange
envoyé lors d’un changement de valeur de la file d’attente de l’agent
· Paramètres en entrée :

1. Nombre d’appels en file personnelle

2. Nombre d’appels en file principale

3. Nombre d’appels en file secondaire

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

CallAlerting
envoyé lorsque le téléphone du TA ou celui du prospect sonne
· Paramètres en entrée :

1. Type d’appel. Correspond à la propriété « CallInformation.ComType / 10 » de AgentLink

2. Campagne associée à l’appel

3. Caller : numéro de téléphone appelé

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

CallCleared
envoyé lors de la fin de communication
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

CallTransfer
envoyé à  l’agent une fois le transfert abouti
· Paramètre en entrée : aucun
· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

OnBeforeTransfert 
envoyé lorsque l’agent clique sur le bouton « transfert »
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – empêche l’ouverture du panel de transfert
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnTransfert
envoyé lorsque l’agent valide le panel de transfert
· Paramètres en entrée :
1. Destination du transfert

2. Memo associé à l’appel

3. Données associées à l’appel

· Evènement bloquant : oui – empêche le transfert d’être effectué
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnInfo
envoyé lors de la réception par l’agent d’un message d’information provenant de l’acd
· Paramètres en entrée :

1. Niveau de gravité du message (0 : info / 1 : warning / 2 : error)

2. Chaîne de caractère du  message

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnBeforePause
envoyé lorsque l’agent clique sur le bouton pause
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – empêche l’ouverture du popup de pause
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnPause
envoyé lorsque l’agent valide le type de pause
· Paramètre en entrée : code de pause

· Evènement bloquant : oui – empêche la fermeture du panel de pause et l’envoi du code de pause à l’ACD

· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnPauseEnd
envoyé lorsque l’agent sort de l’état « pause »
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

SearchModeStateChange
envoyé lors du changement d’état du mode recherche
· Paramètre en entrée : booléen qui vaut « true » si recherche active, « false » sinon

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages statiques / Pages cachées

OnRecordStart
envoyé lorsque l’agent débute un enregistrement
· Paramètre en entrée : mode d’enregistrement (0 : tous / 1 : agent seul  / 2 : client seul)

· Evènement bloquant : oui – annule le début de l’enregistrement
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnEndRecord
envoyé lorsque l’agent stoppe l’enregistrement en cours
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – annule l’arrêt de l’enregistrement
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnHold
envoyé lorsque l’agent clique sur le bouton de mise en attente
· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – annule la mise en attente du client
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnHoldEnd
envoyé lorsque l’agent clique sur le bouton de reprise

· Paramètre en entrée : aucun

· Evènement bloquant : oui – annule la fin de mise en attente du client
· Appelé sur : Pages dynamiques / Pages statiques / Pages cachées

OnReceiveContactInfos
envoyé lors de la réception des informations client du carnet d’adresses défini sur la campagne
· Paramètre en entrée : guid du contact identifié dans le carnet d’adresses

· Evènement bloquant : non

· Appelé sur : Pages dynamiques
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