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Einfihrung

Dieses Dokument beschreibt den Prozess, der bei der Integration von Unified Contact Center
Express (UCCX) mit Microsoft Exchange zur Bereitstellung von E-Mail-Funktionen verwendet
wird. Die beiden von UCCX verwendeten Protokolle sind:

- Internet Message Access Protocol (IMAP)

- Simple Mail Transfer Protocol (SMTP)
Die IMAP-Verbindung wird sowohl von UCCX- als auch von Cisco Agent Desktop-Clients (CAD)
geoffnet, SMTP wird jedoch nur vom UCCX-Server verwendet. Abgesehen von den
Konfigurationen auf UCCX und Microsoft Exchange mussen die Drosselungsrichtlinien auf
Microsoft Exchange mit Vorsicht berlcksichtigt werden. Diese Richtlinien kdnnen viele Probleme
verursachen, z. B.:

- Schaltflachen fur Agenten-E-Mail READY/NOT-READY (NICHT BEREIT) sind ausgegraut
- E-Mails werden nicht an Agenten weitergeleitet.
- Agenten kénnen keine E-Mails abrufen

Es kann mehrere Probleme geben, und dieses Dokument behandelt einige der haufigsten
Probleme.

UCCX Email Integration in Microsoft Exchange 2010 Throttling
Policies Checkliste

Die CAD-Clients und UCCX o6ffnen beide IMAP-Verbindungen zum Microsoft Exchange-Server.
Fir jede Client-Anmeldung missen zwei IMAP-Verbindungen gedéffnet sein. Das Verbindungslimit
fir Microsoft Exchange ist ein Problem, da das Benutzerkonto zum Offnen des Kontos verwendet
wurde.

Beispielsweise sind die Schaltflachen UCCX Email READY/NOT-READY (UCCX-E-Mail
READY/NICHT-BEREIT) ausgegraut.

Beachten Sie in diesem Fall, dass auf der Registerkarte Agent-E-Mail das Laden angezeigt wird
und diese Nachricht gesperrt ist. Damit die Schaltflachen hervorgehoben werden kénnen, muss
der CAD-Client eine IMAP-Verbindung zum Microsoft Exchange-Server 6ffnen. Offnen Sie eine
Eingabeaufforderung auf dem PC, und geben Sie Folgendes ein:



tel net 143

Wenn dies nicht erfolgreich ist, handelt es sich um ein Netzwerkproblem oder ein
Konfigurationsproblem. Wenn dies erfolgreich ist, sollte auch die Verbindung aus dem CAD
erfolgreich sein. Dies ist jedoch nicht immer der Fall, da der CAD-Client die Verbindung mit dem
UCCX-E-Mail-Konto 6ffnet, das auf der Seite fir den Cisco Desktop-Administrator konfiguriert
wurde. Eine Paketerfassung auf dem Cisco Agent Desktop-PC zeigt, dass Microsoft Exchange die
Verbindung mit einem Authentifizierungsfehler zurtickweist. Andere Agenten arbeiten
moglicherweise mit demselben Konto, und Sie haben Uberprift, dass die Anmeldeinformationen
korrekt sind.

At AW k! WL PSS AVWeTe Jd e M akata’ "ML Fra ak My REapAIaEe T

L0s6% 107, 9084 23 10, 4. 380 10.4.4,%:2 THae B2 BEsponse: Al MO AUTHENTICATE failed,

10586 117, 927165 10.4. 3,50 10,4.4,95% THAR 107 Response: ¥ &K The Microsoft Exchange TMAPY serwice s ready,
10603 117, 947576 10.4. 3. %0 10.4.4,95 IR 107 responser @ Ok The Microsoft Exchange IMaPd service 15 ready.
10605 117, 948521 10.4. 3.90 10.4.4,95 IkaF 196 aesponser ¥ CAPABILITY IMaP4 IMAPArevl AUTH=NTLM ALUTH=3554PI
10607 107, 949203 10.4. 350 10.4.4.895 IHaP B0 AESPONSED +

10627 118, 024133 10.4.3.80 10.4.4.9% ImaE B2 aesponse: Al MO AUTHEWTICZTE Tailed.

10635 118, 026384 10.4. 3.0 10.4,4,95 I 107 aesponse: * ok The Microsoft Exchange IMapd service s ready.
10637 115, 027825 10.4. 3,90 10.4.4.95 BT 106 RESpONSE: * CAPADILITY IMAPS IMEPAravl AUTH=NTLM AUTH=GSSEPL
10639 115, 026707 10.4.3.%0 10.4.4.95 IKAP 60 AESPDNSE: +

10647 118, 3 q

B2 apsponse: Al WD AUTHEMTICATE

In dieser Phase sind die Throttling-Richtlinien auf Microsoft Exchange beteiligt, da alle Clients und
das UCCX die Verbindung mit der Verwendung des gleichen Benutzerkontos 6ffnen. Daher
mussen Sie die entsprechenden Werte auf dem Microsoft Exchange-Server fur die Max
Connections von einem Benutzer konfigurieren.

Uberpriifen Sie nach Betrachtung des vorherigen Beispiels die Throttling-Richtlinien fiir Microsoft
Exchange 2010.

IMAP

1. Offnen Sie die Microsoft Exchange Management Shell, und geben Sie Folgendes ein:

Set - | mapSet ti ngs

- MaxConmandSi ze 10240

- MaxConnect i onFr onSi ngl el P 2000
- MaxConnecti ons 2400

- MaxConnecti onsPer User 2400

Diese Einstellung lautet:

MaxConnect i onFronSi ngl el P : 2000
MaxConnecti ons: 2400
MaxConnect i onsPer User 2400

2. Wenn Sie Probleme mit der E-Mail haben, 6ffnen Sie die Ereignisanzeige-Protokolle auf
Microsoft Exchange, und Sie sehen Meldungen, die ahnlich sind:

Mapi session "/o=First Organization/ou=Exchange Adninistrative G oup
(FYDI BOHF23SPDLT) / cn=Reci pi ent s/ cn=E- mai | User" exceeded t he maxi mum of 16 objects of type
"session"



i aengion “clbe¥le- 025 450050 3 badcea S0 foz - *= " dfousEnchange Adminitrathee Group (FYDEORFIISP TV cn=Recipientifen=UCCK Email () 638" exceeded the masimum
18 objects of type “serion’.

Dies verweist auf eine neue Konfiguration, die auf Microsoft Exchange erstellt werden muss:

Klicken Sie auf dem Server, der die Mailbox-Rolle von Microsoft Exchange Server 2010
ausfuhrt, auf Start > Ausfiihren. Geben Sie regedit ein, und klicken Sie auf OK.Suchen Sie
die folgenden Schlissel in der Registrierung, und klicken Sie dann auf diese:

HKEY_LOCAL_MACHI NE\ SYSTEM Cur r ent Cont r ol Set\ Servi ces\ MSExchangel S\ Par anet er sSyst em

Wabhlen Sie im Menu Bearbeiten die Option Neu, und wahlen Sie DWORD-Wert.Geben Sie
die maximal zulassige Servicesitzung pro Benutzer ein, und wahlen Sie EINGABETASTE
aus.Wahlen Sie im Menii Bearbeiten die Option Andern.Geben Sie den Dezimalwert ein, der
die Anzahl der Sitzungen angibt, die Sie verwenden méchten, und wahlen Sie OK
aus.SchlieRen Sie den Registrierungs-Editor.Starten Sie den Dienst Microsoft Exchange
Information Store Service oder Microsoft Exchange Server neu.

Dieser Prozess ist in der dokumentiert, dass Sie aus Outlook Web Access keine Verbindung
zu einer Exchange Server 2010-Mailbox herstellen kdnnen. Knowledge Base-Artikel

Beachten Sie, dass der Wert auf Basis des Kundensystems und der Nutzung ausgewahlt
werden muss. Der Wert kann 64 oder eine beliebige Zahl in diesem Bereich sein.

3. Microsoft Exchange 6ffnet beim Offnen einer IMAP-Sitzung eine MAPI-Sitzung (Messaging
Application Programming Interface). Da sowohl UCCX als auch die CAD-Clients die IMAP-
Verbindung 6ffnen, werden auch MAPI-Throttling-Sitzungen aktiviert. Konfigurieren Sie die
Werte wie in Exchange Store Limits beschrieben.

4. Gewahren Sie dem UCCX-E-Mail-Konto die Berechtigungen zum View Information Store-
Status. Offnen Sie die Microsoft Exchange Management Shell:

Get - Organi zati onConfig |
Add- ADPer mi ssion -user " "-extendedrights "View Information Store status"”

SMTP

SMTP muss auf den Connector angewendet werden, den UCCX-E-Mails verwenden. Offnen Sie
die Microsoft Exchange Management Shell.

1. Suchen Sie den Connector:

Cet - Recei veConnect or


http://support.microsoft.com/kb/980049
http://support.microsoft.com/kb/980049
http://support.microsoft.com/kb/980049
http://technet.microsoft.com/en-us/library/ff477612.aspx

2. Um die Richtlinie flr den Anschluss anzuwenden, fliigen Sie den in Schritt 1 abgerufenen
Namen hinzu:

Set - Recei veConnector -identity " "

- Maxl nboundConnecti on 5000

- MessageRat eLi mit 250

- Maxl nboundConnect i onPer cent agePer Source 5
- Maxl nboundConnect i onPer Sour ce 250

Sie mussen dies fur ALLE verwendeten Anschliisse wiederholen.

Client-Throttling

Client-Throttling-Richtlinien werden nur in Microsoft Exchange 2010 verwendet, und die
Standardkonfiguration fuhrt bekanntermal3en zu Leistungseinbul3en bei Agenten-E-Mails.

Offnen Sie das Microsoft Exchange Management Shell-Tool.

1. Erstellen einer neuen Drosselungsrichtlinie:

New ThrottlingPolicy -name
wobei Policy Name der Name der neuen Richtlinie ist.

Fir Exchange 2010:

wn

Set-ThrottlingPolicy -identity
-1 MAPMaxConcurrency $nul |l -1 MAPPer cent Ti nel nAD $nul |

- | MAPPer cent Ti nel nCAS $nul | -1 MAPPer cent Ti mel nMai | boxRPC $nul |

- RCAMaxConcurrency $nul |l - RCAPercent Ti nel nAD $nul |

- RCAPer cent Ti nel nCAS $nul | - RCAPer cent Ti nel nMai | boxRPC $nul |
-MessageRateLinmt $null -RecipientRateLimt $null -CPUStartPercent $null

Fir Exchange 2010 SP1 und SP2:

Set-ThrottlingPolicy -identity “”

- | MAPMaxConcurrency $null -1 MAPPer cent Ti mel nAD $nul |

- | MAPPer cent Ti nel nCAS $nul | -1 MAPPer cent Ti nel nMai | boxRPC $nul |
- RCAMaxConcurrency $null - RCAPercent Ti mel nAD $nul |

- RCAPer cent Ti nel nCAS $nul | - RCAPer cent Ti nel nMai | boxRPC $nul |

- CPAMaxConcurrency $null - CPAPer cent Ti mel nCAS $nul |

- CPAPer cent Ti nel nMai | boxRPC $nul | - MessageRateLinmit $null
-RecipientRateLimt $null -CPUStartPercent $null

2. Nachdem die Richtlinie erstellt wurde, wenden Sie sie auf die Mailbox (UCCX-E-Mail) an:

Set - Mai | box -ldentity " " —ThrottlingPolicy " "
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