Fehlerbehebung bei partiellen Serviceproblemen
mit dem CM-Telefonie-Subsystem und dem
Application Manager-Service
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Einleitung

In diesem Dokument wird die Fehlerbehebung fur das CM-Telefonie-Subsystem und den partiellen
Anwendungsdienst beschrieben.

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfugen:

- Cisco Unified Contact Center Express (UCCX)

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)
- Echtzeit-Uberwachungstool

- Real-Time Reporting-Tool

Verwendete Komponenten

Dieses Dokument ist nicht auf bestimmte Software- und Hardware-Versionen beschrankt.

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Geréate, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer
geléschten (Nichterflllungs) Konfiguration. Wenn lhr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher,
dass Sie die moéglichen Auswirkungen aller Befehle verstehen.

Hintergrundinformationen



UCCX Engine ist Teil von zwei Manager-Services:

1. Subsystemmanager

2. Manager

Das Unified CM-Telefonie-Subsystem ist eine Unterkomponente von Subsystem Manager.

Der Application Manager Service ist eine Unterkomponente von Manager Manager.

CM Telefonie-Subsystem

Das CM-Telefonie-Subsystem ist ein JTAPI-Client, mit dem Sie Unified CM-Telefonie-
Anbieterinformationen, CTI-Port-Gruppeninformationen (Computer Telefony Interface), Unified
CM-Telefonie-Triggerinformationen und Unified CM-Telefonieinformationen resynchronisieren
konnen.

Die Kommunikation zwischen UCCX und CUCM erfolgt Gber JTAPI. Der CTI-Manager auf dem
CUCM antwortet auf die JTAPI-Anforderungen von UCCX.

Der JTAPI-Anbieter wird auf UCCX erstellt und auf dem CUCM repliziert.

Schnellprifung:

Melden Sie sich bei der Seite "CCX-Administration" an. Navigieren Sie zu System > CM
Configuration. Es listet Informationen Uber axl-, jtapi- und rmcm-Anbieter auf. Der auf dieser Seite

erstellte JTAPI-Benutzername und das Kennwort werden auf CUCM unter dem
Anwendungsbenutzer repliziert, wie im Bild gezeigt.
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Hinweis: Es wird immer empfohlen, den lokalen CUCM-Knoten ganz oben auf die Liste zu setzen,
gefolgt vom CUCM-Remote-Knoten. Wenn ein Agent einen CTI-PORT oder ROUTE POINT
erstellt, wird er dem entsprechenden JTAPI-Benutzer auf dem CUCM zugewiesen.



Schnellprifung:

Melden Sie sich auf der CUCM-Admin-Seite > User Management > Application User
(Benutzerverwaltung > Anwendungsbenutzer) an, um zu Uberprifen, ob die auf UCCX erstellten
JTAPI- und RMCM-Anbieter auf dem CUCM angezeigt wurden.
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Haufigste Griinde

- Einige der CTI-Ports oder -Trigger sind anscheinend nicht registriert.

- Bei falscher Konfiguration des Triggers auf CCX

- Trigger fur die Anwendung hat keine Anrufsteuerungsgruppe

. Das gleiche Ubersetzungsmuster existiert wie der Trigger

- CTI-Weiterleitungspunkt mit/ohne Partition und Geratepool gemaf Netzwerkkonfiguration
- Trigger aus CUCM geldscht

Tipp: Wenn Sie dazu neigen, einige Trigger oder CTI-Ports zu entfernen, befolgen Sie diese
Empfehlungen vollstandig.

Trigger aus UCCX I6schen: Bei diesem Prozess werden die entsprechenden CTI-Routenpunkte
auf dem CUCM automatisch entfernt.

Léschen von Kontrollgruppen aus UCCX (CTI-Ports) - dadurch werden automatisch die
entsprechenden Telefongerate (CTI-Ports) aus CUCM entfernt.

Fehlerbehebung

Methode 1:

Mit dem RTMT-Tool kdnnen Sie den Registrierungsstatus und die Zusammenfassung des Trigger-
[cti-Ports auf einfache Weise Uberprifen. Melden Sie sich mit Administratorrechten beim RTMT
an. Wahlen Sie unten links auf der RTMT-Seite Cisco Unified CCX aus.
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Wahlen Sie CUCM Telefony Data aus. Es werden nur wenige Optionen aufgefihrt, z. B. Trigger,
Anrufsteuerungsgruppen, CTI-Ports und Ubersicht.
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Wabhlen Sie eine der Optionen aus, um ihren Status zu Uberprifen. Beispiel: Trigger. Es erscheint
ein Dialogfenster, in dem Sie den Server auswahlen kénnen (bei HA werden sowohl Pub als auch

Sub angezeigt). Wahlen Sie einen Servernamen aus, und klicken Sie wie im Bild dargestellt auf
Beenden.
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In diesem Beispiel wurde die Option "Trigger" ausgewahlt, sodass die Trigger und ihr jeweiliger
Status zusammen mit Empfehlungen angezeigt werden.
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Status der Anrufsteuerungsgruppen

4 [7] cucm Telephony Data '
[ CUCM Telephony Data Server : uccx125.ciscodocal

[ Triggers CallControl Group ID | Group State | Total Poris InSenice Poris 008 Ports

[ cal Control Groups |2 In Senvice 5 5 o

Oy cTiPorts 3 Partial Service 2 1 1

D Summary

CTI-Portstatus.

|4 [ cucw Telephony Data £
| |E CUCM Telephony Data Server : uccx125.ciscodocal
[ Triggers CTIPORDN [ CallControl Group 1D | Port State | callip | Laststate change Time |
[ can control Groups|[100 2 In Service 111312021 16:36:451ST
D CTI Ports 101 2 In Semvice 11132021 16:36:45 15T
D Summary 102 2 In Semvice 11132021 16:36:45 15T
103 2 In Semvice 111312021 16:36:45 15T
104 2 In Service 11132021 16:36:45 15T
76762 3 In Semvice 1MN3I202117.051915T
T6763 3 Out of Service 11132021 1706112 15T

Der Triggerstatus kann auf der Seite "CCX-Verwaltung" > "Subsysteme" > "Trigger" Giberpruft
werden, wie im Bild gezeigt.
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Methode 2:

Auf der Seite "CCX-Admin" kénnen Sie Datentberprifungen und eine erneute Synchronisierung
durchfiihren. Melden Sie sich bei CCX Administration Page > Cisco Unified CM Telefony > Data
Synchronization an, wie im Bild dargestellt.
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Wahlen Sie Trigger, Anrufsteuerungsgruppen, CM-Telefoniebenutzer aus, und wéahlen Sie
Dateniiberpriifung. Dies nimmt je nach Anzahl der auf dem Server konfigurierten Trigger, CCG
und Benutzer sehr viel Zeit in Anspruch.
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Die Option Datenprifung zeigt den Status der ausgewahlten Komponenten an. Sobald Sie die
erforderlichen Mallinahmen zur Behebung der Fehler ergriffen haben, kénnen Sie die Daten-
Resynchronisierung durchflihren, die bei geringerem Anrufaufkommen durchgeflihrt werden sollte.

Methode 3:

Falls keine Fehler mit Komponenten auftreten. Auf der CM-Konfigurationsseite von UCCX finden
Sie eine Liste der Anbieter, und starten Sie den CTI-Service fur alle diese CUCM-Anbieter neu.
AnschlieRend wird der CCX Engine-Neustart auf UCCX-Knoten durchgefihrt.

Methode 4:

Melden Sie sich bei RTMT > Trace and Configuration > Collect Logs an.



UCCX:

- Cisco Unified CCX-Engine (MIVR)
- JTAPI-Protokolle
CUCM:

. CallManager
- CTI-Manager
Haufige Fehler bei RTMT:

Problem 1:

Der Trigger 7777 zeigt einen Konfigurationsfehler im Triggerstatus an. Die Anrufsteuerungsgruppe
ist unbekannt.
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Uberpriifen Sie den Auslésestatus auf der CCX-Admin-Seite. Navigieren Sie zu Subsysteme >
Cisco Unified CM Telefony > Trigger.

Sobald der Trigger ausgewahlt ist, erscheint ein Dialogfenster auf dem Bildschirm.



cisco.local

@ uccx-sr.cisco.local

lhe selected Call Control Group for this trigger has been deleted.
Please update.

Klicken Sie auf OK, und beachten Sie, dass hier keine Anrufsteuerungsgruppe hinzugefiigt wurde.

Cisco Unified CM Telephony Trigger Configuration

ko save T Dekete %l Clear @ Cancel

—Status

@ Status : Ready

— Directory Information

Directory Number* 7777

—Trigger Information

Language* | English (United States) [en_US] v || Edit |
Application Name* ctiusert_app

Device Name* ctiuseridev

Description* | ctiuseridev |

Call Control Group* | None v




Lésung:

Aktualisieren Sie die Anrufsteuerungsgruppe aus der Dropdown-Liste. Triggerstatus Uberprifen
Wenn das Problem weiterhin besteht, starten Sie CTl Manager Service auf CUCM und CCX
Engine auf UCCX neu.

Problem 2:
Trigger als Out-of-Service wird in zwei Szenarien angezeigt. Entweder wurde der CTI-

Routenpunkt auf CUCM geldscht, oder die Verzeichnisnummer auf dem CTI-Routenpunkt ist nicht
vorhanden.
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Szenario 1:
Ursache: Auf CUCM wird der CTI-Routing-Punkt geléscht.

Melden Sie sich auf der CM-Admin-Seite > Device > CTIl Route Point an, und Uberprifen Sie, ob
der Routing Point vorhanden ist. In diesem Szenario ist der Routing-Punkt, der auf dem RTMT
aufgeflihrt ist, nicht vorhanden, wie im Bild gezeigt.
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Der Trigger ist jedoch in CCX vorhanden.

Fuhren Sie die Datenprufung auf der Seite fur die Datensynchronisierung der Cisco Unified CM-
Telefonie durch, und beobachten Sie den Fehler als "Konnte nicht auf Cisco Unified CM erstellt
werden".

Der mogliche Grund hierfir ist, dass der Routing-Punkt geléscht wurde, die Verzeichnisnummer
jedoch auf CUCM weiterhin vorhanden ist.

CTI Route Point X Could not create on Cisco Unified CM.

Data Check || Data Resync

Melden Sie sich auf der CM-Admin-Seite an, wahlen Sie Call Routing > Route Plan Report aus,
und suchen Sie mit der Verzeichnisnummer—>klicken Sie auf Delete (L6schen).

Navigieren Sie zurtick zur CCX-Admin-Seite, Subsystems > Cisco Unified CM Telefony > Data



Synchronization > Data Resync, oder erstellen Sie den CTI-Routenpunkt auf dem CUCM mit
demselben Geratenamen neu, wenn dieser bestimmte Routenpunkt/Trigger erforderlich ist.

Wenn das Problem weiterhin besteht, starten Sie CTl Manager Service auf CUCM und CCX
Engine auf UCCX neu.

Szenario 2:

Ursache: Die Verzeichnisnummer 20211 wird auf CUCM geldscht, oder das Gerat wird von der
Verzeichnisnummer getrennt.

In einem solchen Szenario wird der CTI-Routenpunkt unter Gerat > CTI-Routenpunkt angezeigt.
Aber Sie kdnnen feststellen, dass die Erweiterung nicht existiert. "Perform Data Check on UCCX"
(Datenprufung durchfihren) zeigt den gleichen Fehler wie das vorherige Szenario "Existiert nicht
auf Cisco Unified CM", jedoch fur die Director-Nummer an.

CTI Route Point v In Sync
Directory Number X Doesn't exist on Cisco Unified CM.
Device Association v In Sync

Lésung:

Navigieren Sie zum entsprechenden CTI-Routing-Punkt, und fligen Sie die Verzeichnisnummer
auf CUCM hinzu, oder fihren Sie eine Resynchronisierung auf UCCX durch.

Wenn das Problem weiterhin besteht, starten Sie CTl Manager Service auf CUCM und CCX
Engine auf UCCX neu.

Problem 3:

Der CTI-PORT-Status wird als "Out-of-Service" angezeigt:

Iq [] cucm Telephony Data =
[ CUCM Telephony Data __Server : uccx125.cisco.local
J [} Triggers CTIPortDN [ callControl Group ID Port State | call ID | LastState Change Time
[ call Control Groups|[100 2 In Service 111312021 16.36:45 I5T
Oy eTiPorts 101 2 In Service 111312021 16:36:45 IST
D summary 102 2 In Service 11/13/2021 16:36:451ST
103 2 In Service 111372021 16:36:451ST
104 2 In Service 111372021 16:36:451ST
76762 3 In Service 11132021 17:05:191ST
TETE3 3 Out of Service 1132021 17:06:121ST

Die mit dem jeweiligen CTI-PORT verknupfte Anrufsteuerungsgruppe zeigt PARTIAL SERVICE
an.

15—
{~] CUCM Telephony Data B

CUCM Telephony Data| Server : uccx125.cisco.local

[ Triggers callControl Group D | Group State | Total Ports | InSenice Ports | 005 Ports
[) [call Control Groups||2 In Semvice B 5 0
Oy cTiPonts 5 Partial Service 2 1 1

D Summary |

Ebenso wird auf der Ubersichtsseite der Fehler mit CTI-Port 77661, On-Call Control Group id=>5,
angezeigt.



£

Server : uccx125.cisco.local

bVERAI.L TELEPHONY SUBSYSTEM STATE : Fartial Sevice i :
Call Control Groups In._.‘ Call Control Groups 0! Call Control Groups In... Enabled Triggers Disabled Triggers Triggers With Config E__l

1 0 1 3 0 0

Some group can only be iitialized partialty - Call Control Group[id=>5,state=IIN_SERVICE]:Ports[77661]

Ursache: Der CTI-Port wurde vom Gerat getrennt oder auf dem CUCM geldscht.
Losung:
Starten Sie das CCX-Modul neu, wenn das Problem dadurch nicht behoben wurde. Erstellen Sie

die betroffene Anrufsteuerungsgruppe neu, und starten Sie den CTl Manager-Dienst auf CUCM
und der CCX-Engine auf UCCX neu.

Anwendungsmanager-Service

Insbesondere unter der Anwendungsverwaltung kdnnen Sie eine bestimmte Anwendung, einen
zugeordneten Trigger, ein Skript und andere Parameter hinzufigen, konfigurieren, kopieren,
I6schen oder aktualisieren.

Das Bild stellt den Status des Anwendungs-Managers als partiellen Service dar.
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Die haufigsten Grunde fur den partiellen Service des Application Manager-Service sind:

- Das Skript existiert nicht in der Skriptverwaltung, die einer friheren Anwendung zugewiesen
wurde

- Unglltiges Skript

- Anwendung kann ein bestimmtes Skript nicht laden

Fehlerbehebung

Methode 1:
Mit dem Real Time Reporting Tool kann die betroffene Anwendung einfach identifiziert werden.

Real Time Reporting Tool (RTR) ist eine Java-Anwendung und erfordert daher die Installation von
Java Runtime Environment (JRE) auf dem Client-Computer. Melden Sie sich bei der CCX-
Verwaltungsseite an, navigieren Sie zu Tools > Real Time Reporting, und wahlen Sie Download
aus.
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Anmerkung: Um den Real Time Reporting-Client auszufihren, figen Sie auf der Registerkarte
"Sicherheit" der Java-Systemsteuerung den vollqualifizierten Domanennamen (Fully Qualified
Domain Name, FQDN) des Unified CCX-Servers zur Liste der Ausnahmestandorte hinzu. Bei
einer Bereitstellung mit hoher Verfugbarkeit figen Sie den FQDN der beiden Unified CCX-Server
der Ausnahmenstandortliste hinzu.

1. Starten Sie die RTR-Anwendung auf dem System, und melden Sie sich mit den Unified CCX-
Administrator- oder Supervisor-Anmeldeinformationen an.

2. Navigieren Sie zu Auswertung > Anwendungen, und markieren Sie die letzte Spalte Giiltig.

Fir die problematische Anwendung wird das Flag "gultig" als falsch angezeigt.

L UCCX Real Time Reporting = *
Report Tools Views Settings Help

Hame | D [ Type Description | Enabled | Max, Sessions | Vabd
appl e [Cisco Script Applc ation appl rue :.“‘he
app? 2 [Cisto Script Applcation e krus Hhrue
kest s KCisco Script Apph:ation Rest krue Fhrue
Methode 2:

Mithilfe von Protokollen. Einstellung der Ablaufverfolgungsebene

Navigieren Sie zu Cisco Unified CCX Serviceability > Trace > Configuration. Wahlen Sie Cisco
Unified CCX Engine aus, und legen Sie die Ablaufverfolgungen fest:

APP_MGR - Debug, Xdebugl ENG - Debug, Xdebugl ICD CTlI - Debug, Xdebugl SS TEL - Debug, Xdebugl
Starten Sie CCX Engine neu, und sammeln Sie Cisco Unified CCX Engine-Protokolle von RTMT.
Filter mit "%MIVR-APP_MGR" auf Protokolldatei anwenden, um die Ursache zu ermitteln.

Aus CLI.

file search activelog /uccx/log/MVR * "% VR- APP_MGR"' recurs ignorecase

Mit einer der beiden Methoden erhalten Sie die problematische Anwendung.

Navigieren Sie zur Seite fur das Anwendungsmanagement auf der UCCX-Verwaltungsseite,

Uberpriifen Sie die problematische Anwendung, und nehmen Sie die erforderlichen Anderungen
vor. Starten Sie CCX Engine neu, und Uberprufen Sie den Status.
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