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Introduction

Este documento descreve em detalhes os diferentes tipos de problemas de roteamento sem
resposta (RONA) enfrentados pelos agentes da central de atendimento do webex (WxCC) e como
os administradores podem ajudar a equipe de suporte da Cisco.

Contribuicdo de Anuj Bhatia & Rohit Harsh , Engenheiros da Cisco.

Prerequisites

Requirements

A Cisco recomenda que vocé tenha habilidades e conhecimento da solugdo Webex Contact
Center (WxCC).

Componentes Utilizados

Este documento n&o se restringe a versdes de software e hardware especificas.

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. Se a rede estiver
ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

Overview

RONA, que significa Rota sem resposta, também é definido como redirecionamento em nao
resposta ou redirecionamento em nao resposta. Quando um agente esta disponivel para atender
a tarefa de chamada ou n&o de voz, o WxCC seleciona automaticamente o agente e entrega a
chamada ao telefone do agente. No entanto, o agente talvez ndo consiga atender a chamada
devido a problemas no sistema, ou talvez ele nao esteja em sua mesa ou simplesmente esteja
ocupado com outra tarefa, o que resulta em uma situacédo de RONA. Ha um tempo limite



configuravel para RONA que pode ser definido como o temporizador durante o qual o telefone do
agente toca. Quando esse temporizador expirar, a chamada sera retirada da area de trabalho do
agente e estacionada na fila novamente para ser atribuida ao proximo agente disponivel. O
estado do agente é definido como RONA quando o temporizador expira e a chamada néo é
atendida.

Principalmente, os agentes podem acabar no estado RONA devido a estas duas condi¢des
comuns (nao limitadas):

- Evento RONA apés toque: nesse caso, a chamada através do protocolo SIP pode alcangar o
ponto final, o ponto final é capaz de responder de volta com 180 mensagens de toque, no
entanto, ndo ha evento fora do gancho (200 OK) recebido pelo sistema. Apds o tempo de
RONA configurado (padrao de 18 segundos), o sistema move o agente para um estado sem
resposta. Esse € o caso em que o telefone do agente toca, no entanto, o agente nunca
atende a chamada.

- RONA imediato: neste cenario, o sistema descobre um problema ao apresentar uma
chamada ou tarefa ao endpoint do agente, como resultado, o agente é imediatamente movido
para um estado RONA. Isso pode ser devido a um problema de endpoint do agente \ do
sistema ou Os agentes digitando o numero de discagem nas guias incorretas de Numero
discado/Ramal. Mais detalhes sobre como a selec¢ao errada de numeros de discagem leva a
RONA podem ser revisados através do

Para ambas as condigbes, ha uma diferenga significativa em como a interface de usuario do
Agent Desktop reflete o estado RONA. Detalhes sobre essas condi¢gdes e como coletar

efetivamente as informacgdes para solucionar o problema com mais detalhes sao descritos na
préxima segao

Condicao 1. RONA apds evento de toque de agente

Nessa condic¢ao, o telefone do agente toca, mas por algum motivo técnico ou n&o técnico o
agente ndo consegue atender a chamada. Apos a expiragao do temporizador RONA, o Agent
Desktop recebe um pop-up padrao informando que perdeu uma chamada.

Nessas circunstancias, o administrador deve reunir esses detalhes

- Detalhes basicos da chamada e informacgdes conforme destacado na tabela

Detalhes Dados a Serem Coletados
- O telefone do agente toca ou recebe um erro no - ANI ou ID da sessao da chamada com falha
Agent Desktop? - Carimbo de data/hora exato da falha de char

- O agente nao consegue atender a chamada - Informagdes do agente



- Captura de tela de qualquer erro (verifique s¢
todos os detalhes foram capturados na tela)
- Baixar sec¢ao Relatério de Erros no Agent De

recebida no telefone?

- Essas falhas sao especificas dos agentes em um
local especifico?

- Os numeros de diretorio (DN)/ramais do agente
foram adicionados recentemente?

- Qual a porcentagem de chamadas que
apresentam essas falhas?

- Depende de codigos de area de locais
especificos?

- O problema pode ser recriado sob demanda?

- Como alternativa, também pode ser gerado um relatério do analisador baseado em CARS
que destaque os varios eventos para esta chamada. Para referéncia, o video em destaque
explica passo a passo como criar um relatério RONA basico.

- Por exemplo, este relatério destaca que o agente recebeu a chamada e tocou o ponto de
extremidade durante 18 segundos (temporizador RONA) e, em seguida, encontrou um erro
de contato com o agente, o que implica que o agente nao atendeu a chamada
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Condicao 2: RONA imediato

Nesse caso, o0 sistema movera o agente para o estado RONA imediatamente se ele nao
conseguir acessar o endpoint do agente devido a varias condi¢des e exibira uma mensagem de
erro na area de trabalho do agente. Se essa for a situacao enfrentada pelos agentes, o
administrador deve reunir esses detalhes



- Solicite que o agente clique nos detalhes do erro e copie a ID de rastreamento apresentada a
ele na tela de erro.
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- Como na condicao 1, os dados de acordo com a tabela e o relatério do analisador com base
em CARS também podem ser gerados seguindo o mesmo video.

- Este exemplo destaca o agente pstn 1 com problemas de RONA em que vemos quatro
eventos de conexao para o agente, mas se observarmos atentamente todos esses eventos
tém uma duracao de menos de 500 ms, o que indica que o sistema nao conseguiu entregar a
chamada e que o telefone nunca tocou para o temporizador RONA configurado. Em casos de
exibigao de espiada, a chamada foi enviada de volta para a fila original para que possa ser
respondida pelo proximo agente disponivel.
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Recursos e referéncias

- Para problemas gerais relacionados a chamadas, consulte este documento "Webex Contact
Center Data Collection for Technical Assistance Center (TAC)" que destaca as informacoes
importantes necessarias para que a equipe de suporte da Cisco analise € isole o problema de
forma eficiente.



https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/customer-journey-platform/214399-cisco-customer-journey-platform-cjp-da.html
https://www.cisco.com/c/pt_br/support/docs/contact-center/customer-journey-platform/214399-cisco-customer-journey-platform-cjp-da.html

Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



