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Introduccién

Este documento describe el método de Troubleshooting para la Identificacion del problema en los
problemas de la actualizacién stats de la cola o del skillgroup observados en el entorno del
escritorio del agente de la delicadeza, causado especificamente por los retardos del mensaje
entre los servidores del Integracion de telefonia de computadora (CTI) y los servidores de la
delicadeza. El articulo proporciona los analisis del registro, y concluye con una solucion
alternativa para mejorar la Capacidad del servidor de la delicadeza en la manipulacion de estos
mensajes de actualizacion Stats en una red retrasada subdptima.

Prerrequisitos

Requisitos
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

. CTI Server del Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) (CTISVR)
- Servidor de la delicadeza de Cisco

Componentes Utilizados



La informacion que contiene este documento se basa en las siguientes versiones de software y
hardware.

- Agente Peripheral Gateway UCCE con el CTISVR instalado
- Cluster de servidor de la delicadeza

La informacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente
de laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si su red esta viva, asegurese
de que usted entienda el impacto potencial del comando any.

Convenciones

Refiera a los convenios de los consejos técnicos de Cisco para la informacion sobre las
convenciones sobre documentos.

Antecedentes

Los servidores de la delicadeza que inscriben al CTISVR como clientes CTlI, proporcionan las
funciones del agente que son similares a un qué servidor del objeto de la integracién de
computadora y telefonia (CTIOS) y un Cisco Agent Desktop (CAD) puede ofrecer. Los agentes/los
supervisores de la delicadeza pueden también experimentar algunos de los problemas hechos
frente por los agentes CTIOS y CAD.

Uno de tales problemas es stats en tiempo real de la cola o del skillgroup que no se pone al dia al
agente/al Supervisor de escritorio de la delicadeza. En el entorno CTIOS y CAD, los ingenieros
marcan las pautas de disefio y las verifican generalmente si los limites de configuracion tales
como skillgroup por el agente, skillgroups totales por los periférico y equipos por el supervisor etc.
han sido con demasiada demanda. Los ingenieros también marcarian el numero de conexiones
simultaneas del cliente CTl en el CTISVR, refieren a la guia de disefio del Cisco Unified Contact
Center Enterprise, versién 10.0(1)

La informacion pertinente se puede también referir de las guias de disefo para la version 10.5(x),
y la version 11.

El troubleshooting de este tipo de problema en los agentes/los supervisores de la delicadeza
también comienza con las verificaciones mencionadas del limite del disefio. Sin embargo, los
agentes de la delicadeza se pueden afectar por las limitaciones adicionales que se encuentran
exclusivamente en los servidores de la delicadeza.

Indicios de problema

El stats de la cola o del skillgroup que no pone al dia el problema se encuentra tipicamente en
estos escenarios:

- No reflejan a los estados de agente actuales en las habilidades individuales/el gadget de las
colas de administracion del trafico en el escritorio del agente de la delicadeza. Sin embargo,
marcando a los estados de agente con el uso del opctest con el comando la en el agente
Peripheral Gateway (PG), indica que los estados de agente estan correctos con los
skillgroups.


https://www.cisco.com/c/es_mx/support/docs/dial-access/asynchronous-connections/17016-techtip-conventions.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html

- El numero de agentes esta en el estado QUE HABLA durante algun tiempo, sin embargo, el
agente de la delicadeza o los Supervisores de escritorio todavia muestra 0 en las
habilidades/las colas de administracion del trafico por el tiempo que habla.

- El reinicio del servidor de la delicadeza permitiria que el sistema trabajara temporalmente,
pero el mismo problema vuelve a allanar generalmente en cuestién de minutos o las horas.

Buffer de la Mensajeria de la delicadeza CTl y Stats de la cola de
la delicadeza

Los stats de la cola del agente de la delicadeza o las actualizaciones stats de la habilidad se
realizan con los intercambios de estos pares de mensajes de la peticion y de la respuesta CTl en
los servidores de la delicadeza.

peticion del mensaje del getQueryQueueStatisticsReq() por la delicadeza y el mensaje de
QuerySkillGroupStatisticsConf como resultado de las respuestas CTISVR.

Por abandono, la delicadeza puede procesar a 751 grupos de capacidades que las peticiones
dentro de los 10 segundos stats sefalados restauran el intervalo. Pide que no se procesa esta
mitigado en una cola de mensaje que se procesara en otro momento. La delicadeza por
abandono se inicializa con esta cola del bufer del mensaje para llevar a cabo 5000 mensajes
request.

Sin embargo, si el buffer se llena y se abruma, algunos de estos mensajes request stats de la
cola se miden el tiempo hacia fuera y se caen.

Posibles causas para la saturacion del bufer Stats de la cola de
la delicadeza

1. Suscripcidn excesiva del disefio/de la configuracion. eg. las habilidades por los agentes, los
skillgroups totales por los periférico y los equipos por el supervisor etc. refieren a la guia de
diseiio del Cisco Unified Contact Center Enterprise para los limites de la configuracion
recomendada. La suscripcion excesiva puede llevar a la Mensajeria excesiva CTl en las
actualizaciones Stats, y por lo tanto sobra el buffer de la peticion Stat de la cola de la delicadeza.

2. Excediendo la conexion simultanea permitida maxima del cliente CTI que incluye todas las
conexiones de los eventos y las conexiones monitoreadas del modo. Agotamiento del recurso
CTISVR que llevan al mecanismo de frenado de la velocidad de visualizacion en pantella
significativo en la velocidad de procesamiento de mensajes CTI.

3. Funcionamiento PG eg. CPU, etcs entrada-salida de la memoria, y del disco.

4. No bastante ancho de banda de la red para soportar los retardos de la Mensajeria CTI permitio
la aplicacion de la delicadeza, es decir 62ms.

La calculadora del ancho de banda de la delicadeza proporcioné en el link aqui con espec.
actuales del diseno para afectar un aparato el ancho de banda de la red recomendado.
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-
reference-list.html



/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
http://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html
http://www.cisco.com/c/es_mx/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html

Saturacion del bufer Stats de la cola de Finess debido al retardo
del mensaje CTI

De acuerdo con esta limitacion de la delicadeza en la velocidad de procesamiento del mensaje
request y el bufer del mensaje, el valor predeterminado de la peticion/del retardo medios maximos
de la respuesta es 62ms para las implementaciones medias de la delicadeza. Si los retrasos
promedio exceden perceptiblemente la prueba patrén de 62ms, eg. Retardo del mensaje CTI
alrededor de 100ms. Los mensajes entonces mitigados del getQueryQueueStatisticsReq() CTI se
pueden nunca enviar al CTISVR y ser respondido con los mensajes de
QuerySkillGroupStatisticsConf rapidamente bastante dentro de ese 10 segundos restaure el
intervalo. Y hacia fuera medidos el tiempo que siguen habiendo los mensajes del
getQueryQueueStatisticsReq() se caen del buffer Stats de la cola.

Traza relevante de la delicadeza

Los mensajes Stats de la cola se pueden encontrar en el registro de la delicadeza de los
webservices. Requiere el nivel de traza del DEBUG revelar los mensajes detallados stats de la
cola.

Para que los pasos den vuelta encima del nivel de traza del DEBUG para los webservices,
refiera este link del docwiki.

http://docwiki.cisco.com/wiki/Logging: Enable_debug_level_logging

Analisis del registro

Cuando el overrun del bufer de cola sigue el snippets del registro se puede
observar del registro de Webservices

Busque el principio de una ronda de la actualizacion de la peticion stat de 751 colas, al principio
de 10 segundos restauran el intervalo:

eg.
Sep 22 2014 14:34:59.878 -0700: % CBU pool - 21-t hr ead- 1- 6- QUEUE_STATI STI CS_REQUEST: % count =751] :
Starting new round of querying active queue statistics

Entre el y la siguiente ronda de 751 peticiones que ocurre después de 10 segundos, filtre y
verifique con una herramienta del texto eg. Notepad++, si esta correspondiendo con
751 mensajes de QuerySkillGroupStatisticsConf:

eg

Sep 22 2014 14:34:59.888 -0700: 9%CCBU_CTI MessageEvent Execut or - 0- 6-

DECODED_MESSAGE_FROM CTI _SERVER:

% cti _message=CTI QuerySki |l | GroupStatisticsConf[peripheral | D=5000, skill G oupNunber=28353,

rout er Cal | sQNow=0, | ongest Rout er Cal | QNow=0, agent sNot Ready=0, agent sReady=0, agentsTal ki ngl n=0,
agent sTal ki ngQut =0, agent sTal ki ngQt her =0, agent sWr kNot Ready=0, agent sWr kReady=0] CTI MessageBean
[i nvokel D=112223, nsgl D=115,

timeTracker={"id":"QuerySkill GroupStatisticsConf","CTlI_MSG NOTI FI ED': 1411536082977, " CTI _MSG_RECE
| VED': 1411536082976}, nsgName=QuerySkil | GroupStati sti csConf,

depl oynent Type=CCE] ][ cti _response_ti nme=1]: Decoded Message to Finesse from backend cti server


http://docwiki.cisco.com/wiki/Logging:_Enable_debug_level_logging

Por ejemplo, si hay solamente 329 mensajes de QuerySkillGroupStatisticsConf procesados por la
delicadeza para esta ronda, en otra palabra, alli debe ser 422 mensajes hechos cola en el buffer.
Obviamente, si alrededor de 400 mensajes es ser hecha cola cada 10 segundos entonces que el
buffer puede alcanzar su umbral de 5000 mensajes en el plazo de 3 minutos.

Busque para el primer acontecimiento del error de la interrogacidén que sucede en el plazo de 3
minutos, eso es la muestra de la saturacion del bufer:

Sep 22 2014 14:37:29.883 -0700: %CCBU pool - 21-t hread- 1- 3- QJEUE STATI STI CS POLLI NG ERROR:

% ERROR_DESCRI PTI ON= maxi mum pool and queue capacity reached so di scarding
execution][error_nessage=Thread pool saturated, discarding execution ]: Error during queue
statistics polling

Ejemplo del retardo de procesamiento CTISVR

- La delicadeza envia la peticion del getQueryQueueStatisticsReq() al CTISVR - seguimiento
de invokeld=112223, queueld=28353:

Sep 23 2014 22:21:22.875 -0700: %CCBU pool -19-thread-4-7-CTI Wi ter. get QueryQueueStati sticsReq():
{Thrd=pool - 19-t hread- 4} parans : invokel d=112223, queuel d=28353

- EI CTISVR recibio la peticion:

mat ch | nvokel D: Ox1b65f with invoked=112223 in the Finesse request

and Skil | GroupNunber: 28353 with queueld in the Finesse request

22:21:22: 921 cglA-ctisvr SESSION 9: MsgType: QUERY_SKI LL_GROUP_STATI STI CS_REQ (| nvokel D: 0x1b65f
Peri pheral | D: 5000
22:21:22: 921 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Ski | | GroupNunber: 28353 Skil |l Groupl D: N A )

- Respuesta CTISVR:

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSION 9: MsgType: QUERY_SKI LL_GROUP_STATI STI CS_CONF (| nvokel D: Ox1b65f
Peri pheral | D: 5000

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Ski | | GroupNumber: 28353 Ski | | Groupl D: 9431

Agent sLoggedOn: 0 Agent sAvai |l : 0 Agent sNot Ready: 0

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Agent sReady: 0 Agent sTal ki ngl n: 0 Agent sTal ki ngQut: 0
Agent sTal ki ngQt her: 0

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Agent sWr kNot Ready: 0 Agent sWor kReady: O

Agent sBusyQt her: 0 Agent sReserved: 0 AgentsHol d: 0

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Agent sl CMAvai | abl e: 0 Agent sAppl i cati onAvail abl e: 0
Agent sTal ki ngAut oCut: 0

22:21:22: 999 cglA-ctisvr SESSI ON 9: Agent sTal ki ngPrevi ew. 0 Agent sTal ki ngReservati on: 0

Rout er Cal | sQNow: 0
- La delicadeza recibié la respuesta CTISVR, y formé el mensaje de
QuerySkillGroupStatisticsConf:

Sep 23 2014 22:21:22.977 -0700: 9%CCBU_CTI MessageEvent Execut or - 0- 6-

DECODED_MESSAGE_FROM CTI _SERVER:

% cti _message=CTl QuerySki |l | GroupStatisticsConf[peripheral | D=5000, skill G oupNunber=28353,

rout er Cal | sQNow=0, | ongest Rout er Cal | QNow=0, agent sNot Ready=0, agent sReady=0, agentsTal ki ngl n=0,
agent sTal ki ngQut =0, agent sTal ki ngQt her =0, agent sWr kNot Ready=0, agent sWr kReady=0] CTI MessageBean
[i nvokel D=112223, nsgl D=115,

timeTracker={"id":"QuerySkill GoupStatisticsConf","CTlI_MG NOTI FI ED': 1411536082977, " CT| _MSG_RECE
| VED': 1411536082976}, nsgName=QuerySkil | GroupStati sti csConf,



depl oynent Type=CCE] ] [cti _response_ti me=1]: Decoded Message to Finesse from backend cti server

Note que asumio el control los segundos 100ms para la delicadeza para recibir el mensaje de
QuerySkillGroupStatisticsConf que correspondia con, si esto es un tiempo de respuesta media. La
delicadeza puede funcionar con en el overrun de la cola del buffer el problema.

Solucién Aternativa

Hay una propiedad en aws.properties que fije el intervalo de la restauracion en el lado del servidor
de la delicadeza. Este es basicamente el intervalo entre dos rondas de las peticiones stats de la
cola (el un ser redondo 751 peticiones stats de la cola en este despliegue) de la delicadeza al
CTISVR. La delicadeza por abandono lo pide cada 10 segundos. Esta propiedad se podria
potencialmente cambiar algo mas arriba en el valor que significaria que la delicadeza tendra un
poco mas tiempo (eg.: 20sec en vez 10sec) para de la ronda del proceso uno de las peticiones
stats de la cola. También amplia con eficacia el retardo de la peticion/de la respuesta stats de la
habilidad de la prueba patron CTI de 62ms a 124ms.

- Acceso a raiz obtenido a la Plataforma OS de las delicadezas
- VI al archivo de propiedades /opt/cisco/desktop/conf/webservices/aws.properties
- Modificé este valor de propiedad a partir del 10 a 20

com ci Sco. cc. webservi ces. reporting. core. queue_statistics_refresh_interva

Note: Restaure el intervalo para las estadisticas de la cola en los segundos.

- salve el archivo aws.properties

- recomience el servicio de Tomcat de la delicadeza

- Los mismos pasos deben ser realizados en todos los Nodos de la delicadeza dentro del
cluster de la delicadeza
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