Resolucion de Problemas de Falla en el Chat de
Ruta CEPE al Agente
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Introduccion

Este documento describe como resolver problemas de chat empresarial y correo electronico
(ECE) ; cuando los chats no se enrutan a los agentes.

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- CEPE
- Unified Contact Center Enterprise (UCCE)

Componentes Utilizados

Este documento no tiene restricciones especificas en cuanto a versiones de software y de
hardware.

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of
the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. Si tiene una red
en vivo, asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Problema

Se han completado todas las configuraciones de integracién de la CEPE; sin embargo, al probar
el punto de entrada de Chat ; presenta el error "Gracias por su consulta...." como se muestra en la
imagen;
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Soluciéon

Nota: Asegurese de que la configuracion basica de la integracion de UCCE con ECE esté
completa y, a continuacion, revise los siguientes pasos para solucionar los errores de ruteo
de chat.

1. Asegurese de que se ha seleccionado la cola adecuada para el punto de entrada del chat.
Vaya a la pagina Administracion de particiones (PA) > Departamentos > Servicio > Puntos de
entrada , seleccione el punto de entrada creado para el chat y, a continuacién, revise el valor de
Cola seleccionado como se muestra en la imagen;
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Nota: El nombre de la cola muestra el nombre del MRD asignado al grupo de habilidades.
Esto se convierte en una consideracion importante para el inicio de sesion y la disponibilidad
del agente.

2. Asegurese de comprobar si Disponibilidad del agente esta establecida en Requerida

Navegue hasta la pagina PA > Departamentos > Servicio > Puntos de Entrada , seleccione el
punto de entrada creado para el chat y, a continuacion, revise la configuracion en propiedades ,
como se muestra en la imagen,
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Asegurese de que un agente con el grupo de habilidades asignado a la cola esté conectado y
marcado Disponible para Chat , como se muestra en la imagen;
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El nombre de configuracion Disponibilidad del agente establecido en Requerido asegura que el



formulario de chat solo estara visible cuando un agente se registre y se marque disponible para el
chat en el grupo de habilidades respectivo.

3. Finalmente, revise los registros de procesos del Servicio de asignacion de agente externo
(EAAS) vy los registros del servidor de aplicaciones de los nodos respectivos en funcién del tipo de
implementacion.

Si un fragmento de registro EAAS de ejemplo muestra error;
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- Asegurese de que se crean las variables ECC requeridas segun la Guia de Instalacion de
CEPE vy se reinicia el servicio PG correspondiente.

- Asegurese también de que la variable ECC esté asociada a la cola que esta asociada al
punto de entrada del chat. Navegue hasta la pagina PA > Departamentos > Servicio > Flujo
de trabajo > Colas > Seleccione el nombre de cola de la aplicacién > bajo Propiedades haga
clic en Variables de llamada expandida y confirme el valor de las Variables de llamadas
expandidas seleccionadas como se muestra en la imagen;
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Si el fragmento de ejemplo en los registros de Application Server muestra error;
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https://www.cisco.com/c/dam/global/es_mx/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/enterprise_chat_email/enterprise_chat_email_12_0_1/Installation/Guide/ece12_installationguide_for_ucce.pdf
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- Asegurese del grupo de habilidades correcto para la cola (que a su vez se aplica al punto de

entrada de chat seleccionado). Navegue hasta la pagina PA > Departamentos > Servicio >
Flujo de trabajo > Colas > Seleccione el nombre de la cola de aplicaciéon > bajo Propiedades
haga clic en Grupos de habilidades. Se selecciona Validar el grupo de habilidades adecuado

en Grupos de habilidades seleccionados como se muestra en la imagen;
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