Agente da fineza/de fila/skillgroup do supervisor
problema da atualizacao Stats
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Introducéo

Este original descreve o método de Troubleshooting para a identificacdo do problema as edigdes
da atualizacdo stats da fila ou do skillgroup observadas no ambiente da area de trabalho do
agente da fineza, causado especificamente pela mensagem atrasa entre os server da integracao
de telefonia e computador (CTI) e server da fineza. O artigo fornece analises do log, e conclui
com uma acao alternativa a fim melhorar a potencialidade de servidor da fineza em segurar estes
mensagens de atualizacdo Stats em uma rede atrasada secundario-6tima.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- CTI Server do Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) (CTISVR)
- Server da fineza de Cisco

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software e hardware:



- Agente Peripheral Gateway UCCE com o CTISVR instalado
- Cluster de servidor da fineza

As informacgdes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratorio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuracao (padrao) inicial. Se sua rede esta viva, assegure-se de que vocé compreenda o
impacto potencial do comando any.

Convencgdes

Refira as convengdes dos dicas técnicas da Cisco para obter informagdes sobre das convengodes
de documento.

Informacdes de Apoio

Os server da fineza que subscrevem ao CTISVR como clientes de CTlI, fornecem as fun¢des do
agente que sao similares a que server do objeto da integracao de telefonia e computador (CTIOS)
e um Cisco Agent Desktop (CAD) pode oferecer. Os agentes/supervisores da fineza podem
igualmente experimentar alguns dos problemas enfrentados por agentes CTIOS e CAD.

Um de tais problemas é stats do tempo real da fila ou do skillgroup que n&o atualiza ao
agente/supervisor desktop da fineza. No ambiente CTIOS e CAD, os coordenadores geralmente
verificam as diretrizes do projeto e verificam se os limites de configuragao tais como o skillgroup
pelo agente, skillgroup totais por periféricos e equipes pelo supervisor etc. sobre-foram
subscritos. Os coordenadores igualmente verificariam o numero de conexdes simultaneas do
cliente de CTl no CTISVR, referem o Guia de Design do Cisco Unified Contact Center Enterprise,
liberagdo 10.0(1)

A informacéo relevante pode igualmente ser provida dos Guias de Design para a versao 10.5(x),
e a versao 11.

O Troubleshooting deste tipo de problema em agentes/supervisores da fineza igualmente comecga
com as verificagbes mencionadas do limite de design. Contudo, os agentes da fineza podem ser
impactados pelas limitagdes adicionais que s&o encontradas exclusivamente em server da fineza.

Sintomas do problema

O stats da fila ou do skillgroup que nao atualiza a edicao é encontrado tipicamente nestas
encenagoes:

- Os estados de agente atuais nao sao refletidos em habilidades individuais/dispositivo das
filas na area de trabalho do agente da fineza. Contudo, verificando os estados de agente com
o uso do opctest com comando la no agente Peripheral Gateway (PG), indica que os estados
de agente estao corretos com skillgroup.

- O numero de agentes esta no estado de FALA por um tempo, contudo, o agente da fineza ou
os supervisores desktop ainda mostram 0 nas habilidades/filas pelo tempo de fala.

- O reinicio do server da fineza permitiria que o sistema trabalhasse temporariamente, mas
geralmente o mesmo problema resurface dentro de minutos ou horas.


https://www.cisco.com/c/pt_br/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

Buffer Stats da fila da Mensagem da fineza CTI e da fineza

Os stats da fila do agente da fineza ou stats da habilidade atualiza¢des sao realizados com as
trocas destes pares de mensagens do pedido e da resposta CTl em server da fineza.

pedido da mensagem do getQueryQueueStatisticsReq() pela fineza e a mensagem de
QuerySkillGroupStatisticsConf como consequéncia das respostas CTISVR.

Arevelia, a fineza pode processar 751 grupos de habilidades que os pedidos dentro do stats 10
segundo designado refrescam o intervalo. Pede que nao é processado é protegido em uma fila de
mensagem a ser processada mais tarde. A fineza € inicializada a revelia com esta fila do buffer de
mensagem para guardar 5000 mensagens request.

Contudo, se o buffer se enche acima e € oprimido, alguns destes mensagens request stats da
fila sdo cronometrados para fora e deixados cair.

Causas possiveis para o overrun do buffer Stats da fila da fineza

1. Assinatura em excesso do projeto/configuragao. por exemplo habilidades por agentes,
skillgroup totais por periféricos e equipes pelo supervisor etc. Refira o Guia de Design do Cisco
Unified Contact Center Enterprise para limites da configuragado recomendada. A assinatura em
excesso pode conduzir a Mensagem excessiva CTl em atualizagbes Stats, e daqui passa o buffer
do pedido Stat da fila da fineza.

2. Excedendo a conexao simultanea permitida maxima do cliente de CTI que inclui todas as
conexodes dos eventos e conexdes do modo monitorado. Prostragao do recurso CTISVR que
conduzem a diminuicao significativa na velocidade de processamento de mensagem CTI.

3. Desempenho por exemplo CPU PG, I/0O da memoria, e do disco etcs.

4. Nao bastante largura de banda de rede a fim apoiar os atrasos da Mensagem CTI permitiu o
aplicativo da fineza, isto € 62ms.

A calculadora da largura de banda da fineza forneceu no link aqui com as especs. atuais do
projeto a fim atribuir a largura de banda de rede recomendada.
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-
reference-list.html

O buffer Stats da fila de Finess passa devido ao atraso da
mensagem CTI

Baseado nesta limitacdo da fineza na velocidade de processamento do mensagem request e no
buffer de mensagem, o valor padrao do pedido/atraso médios maximos da resposta é 62ms para
as disposicoes médias da fineza. Se os retardos médios excedem significativamente a avaliacao
de desempenho de 62ms, por exemplo atraso da mensagem CTl em torno de 100ms. As
mensagens entdo protegidas do getQueryQueueStatisticsReq() CTl podem nunca ser enviadas
ao CTISVR e para ser respondido com mensagens de QuerySkillGroupStatisticsConf
rapidamente bastante dentro desse 10 refresque em segundo o intervalo. E as mensagens para
fora cronometradas permanecendo do getQueryQueueStatisticsReq() sdo deixadas cair do buffer
Stats da fila.


/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/pt_br/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html
http://www.cisco.com/c/pt_br/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html

Trago relevante da fineza

As mensagens Stats da fila podem ser encontradas no log da fineza dos webservices. Exige
DEBUGA o nivel de rastreamento para revelar mensagens detalhadas stats da fila.

Para que as etapas girem acima DEBUGAR o nivel de rastreamento para webservices,
consultam este link do docwiki.

http://docwiki.cisco.com/wiki/Logging: Enable debug level logging

Analises do log

Quando o overrun do buffer de fila segue os snippet do log podem ser observados
do log de Webservices

Procure o comeco de um circulo da atualizagao do pedido stat de 751 filas, no inicio do 10
refrescam em segundo o intervalo:

eg.

Sgp 22 2014 14:34:59.878 -0700: %CCBU_pool - 21-t hr ead- 1- 6- QUEUE_STATI STI CS_REQUEST: 9§ count =751] :
Starting new round of querying active queue statistics

Entre isto e a préxima vez de 751 pedidos que ocorre apds os segundos 10, filtre e verifique com
uma ferramenta por exemplo Notepad++ do texto, se estda combinando 751 mensagens de
QuerySkillGroupStatisticsConf:

€g

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

DECODED_MESSACE_FROM CTI _SERVER:

% cti_message=CTl QuerySkil | 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 G oupStatisticsConf","CTI_MSG NOTI FlI ED": 1411536082977, " CTl _M5G_RECE
| VED': 1411536082976}, msgName=QuerySkil | GroupStati sticsConf,

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

Por exemplo, se ha somente 329 mensagens de QuerySkillGroupStatisticsConf processadas pela
fineza para este circulo, em uma outra palavra, la deve estar 422 mensagens enfileiradas no
buffer. Obviamente, se em volta de 400 mensagens ¢é ser enfileirado os segundos cada 10 entao
que o buffer pode alcangar seu ponto inicial de 5000 mensagens dentro de 3 minutos.

Procure pela primeira ocorréncia do erro da votagao que acontece dentro de 3 minutos, isso € o
sinal do buffer passado:

Sep 22 2014 14:37:29.883 -0700: %CCBU pool - 21-t hr ead- 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

llustragdo do retardo de processamento CTISVR


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

- A fineza envia o pedido do getQueryQueueStatisticsReq() ao CTISVR - seguir
invokeld=112223, queueld=28353:

Sep 23 2014 22:21:22.875 -0700: 9%CCBU pool -19-thread-4-7-CTIWiter.get QueryQueueStatisticsReq():
{Thrd=pool - 19-t hr ead- 4} parans : invokel d=112223, queuel d=28353

- O CTISVR recebeu o pedido:

mat ch | nvokel D: 0x1b65f with invoked=112223 in the Fi nesse request

and Skill G oupNunber: 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 | | G oupNumber: 28353 Skil | Goupl D: N A )

- Resposta 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 | | G oupNumber : 28353 Ski | | Groupl D: 9431

Agent sLoggedOn: 0 Agent sAvai | : 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: O

- A fineza recebeu a resposta CTISVR, e formou a mensagem 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=CTI QuerySki | | GroupStati sticsConf[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 sWor kNot Ready=0, agent sWor kReady=0] CTI MessageBean
[i nvokel D=112223, nsgl D=115,

timeTracker={"id":"QuerySkill GroupStatisticsConf","CTI_MSG NOTI FI ED": 1411536082977, " CTl _M5G_RECE
| VED': 1411536082976}, nsgName=QuerySkil | GroupStati sticsConf,

depl oynent Type=CCE] ] [cti _response_tine=1]: Decoded Message to Finesse from backend cti server
Observe que tomou sobre os segundos 100ms para a fineza a fim receber a mensagem de
harmonizacao de QuerySkillGroupStatisticsConf, se este € um tempo médio de resposta. A fineza

pode executar no overrun da fila do buffer a edigao.

Solugao

Ha uma propriedade em aws.properties que ajusta o intervalo do refrescamento no lado de
servidor da fineza. Este € basicamente o intervalo entre dois circulos de pedidos stats da fila (um
ser redondo 751 pedidos stats da fila neste desenvolvimento) da fineza ao CTISVR. A fineza
pede-o a revelia os segundos cada 10. Esta propriedade poderia potencialmente ser mudada a
algo mais altamente no valor que significaria que a fineza tera um pouco de mais tempo (por
exemplo: 20sec em vez de 10sec) a fim processar um circulo de pedidos stats da fila. Igualmente



estende eficazmente o atraso do pedido/resposta stats da habilidade da avaliagao de
desempenho CTl de 62ms a 124ms.

- Acesso raiz obtido a plataforma de OS das finezas
- VI ao arquivo de propriedade /opt/cisco/desktop/conf/webservices/aws.properties
- Alterou este valor do proprietario do 10 a 20

com ci sco. cc. webservi ces. reporting.core. queue_statistics_refresh_interval

Note: Refresque o intervalo para estatisticas da fila nos segundos.

- salvar o arquivo aws.properties

- reinicie o servigo de Tomcat da fineza

- As mesmas etapas devem ser realizada em todos os Noés da fineza dentro do conjunto da
fineza
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