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Introduction

Este documento descreve como configurar e verificar o recurso Agente mével no Cisco Unified
Contact Center Enterprise (UCCE).

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Configuragao do plano de discagem do Cisco Customer Voice Portal (CVP)

- Gerenciador de configuracao do Cisco Intelligent Contact Management (ICM)

- Plano de discagem do Cisco Unified Communications Manager (CUCM) e configuracéo do
telefone

- Configuracao do Cisco Computer Telephony Integration Object Server (CTI OS) no Gateway
Periférico (PG) do UCCE

Componentes Utilizados
As informagdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software:

- CVP 9.0

- ICM 9.0

- CUCM 9.1
- CTIOS 9.0

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 sua rede



estiver ativa, certifique-se de que vocé entende o impacto potencial de qualquer alteragao de
configuragao.

Configurar

Adicionar portas LCP (Local CTI Port) e RCP (Remote CTI Port) no CUCM

Etapa 1. Crie portas LCP e RCP no CUCM.
Embora ndo seja necessario, para as melhores praticas, use esta convencédo de nomenclatura:

Para um nome de pool de portas CTI local, configure um nome no formato LCPxxxxFyyyy, em
que LCP identifica um Pool de Portas CTI local, xxxx € o ID do periférico para o PIM do Unified
CM e yyyy é o numero da porta CTl local. Exemplo: O LCP5000F0000 representa a porta CTI: 0
em um pool de portas CTl local para o PIM do Unified CM com o ID de periférico 5000.

Para um nome de pool de porta CTI de rede, use o0 mesmo formato, exceto RCP substituto como
os trés primeiros caracteres.

Note: Embora vocé nao precise de uma convencao de nomenclatura, as subcadeias que
identificam o ID do periférico do PIM do Unified CM e a porta do CTl devem corresponder
para cada par local/de rede.

Etapa 2. Adicione Numeros de Diretério (DNs) as portas LCP/RCP e associe-os ao PGuser.
Verifigue se 0 niumero maximo de chamadas e disparador de ocupado estao definidos como 2 e
1, respectivamente.

Como mostrado na imagem do laboratério:

rﬁ LCPS000F0000 Default  SCCP Registered with
= 10.201.207.35
rﬁ LCPS000F0001 Default  SCCP Registered with
T 10.201.207.35
*u‘rEl RCPS000F0000 Default SCCP Registered with
= 10.201.207.35
bréll RCPS000F0001 Cefault SCCP Registered with

10.201.207.35

Note: Se um chamador precisar ouvir musica quando um agente movel colocar o chamador
em espera, vocé devera atribuir recursos de musica em espera (MoH) ao gateway de voz de
entrada ou tronco conectado ao chamador (como vocé faz com os agentes tradicionais).
Nesse caso, a fonte de audio do usuario ou da rede € especificada na configuragao de porta
CTl local. Da mesma forma, se um Agente Movel precisar ouvir musica quando o agente for
colocado em espera, vocé devera atribuir recursos de MoH ao gateway de voz de entrada
ou tronco conectado ao Agente Movel. Nesse caso, a fonte de audio do usuario ou da rede
€ especificada na configuracédo da porta CTI remota.

Etapa 3. Se for esperado que os agentes permanegam conectados por mais de 12 horas em
Conexao fixa (padrao), verifique se este parametro em Parametros de servico do CUCM
CallManager esta aumentado ou desabilitado. Coloque zero para desativa-lo. Click Save.



Valor padrao como mostra a imagem abaixo.

Maximum Call Duration Timer * I?ED 720

Configurar UCCE/CVP para Agente Mével

Etapa 1.

Crie regras de Direcionamento de Agente para o intervalo de DN de portas LCP/RCP como
mostrado na imagem.

l; Agent Targeting Rule List M= B3 I
select filker data Attributes
Peripheral hd
B I =All> J Mame * I Internal
Peripheral *
Optional Filker Condition Walue {(Case Sensitive) S ICUCMPG—PIM j
frione =l = [ Rule type * | gent Extension i
[~ Save Retrisve | Cancel filter changes | Tran=lation route |<None> j
i Agent Targeting Fule Agent extension prefix I
MName
sgert extension ength | =]
Description I
—Routing client
Mame I Description | -
CIM_PIM.RC
CUCMPG_PIM.RC
CVP_PIM.RC
IPIVR_PIM.RC b
MRPG_SIPPIM RC d
add... | Remaie
—Extension Ranges
Loww Extension I High Extension I
3001 3020
add... Edit... Remave
Add Delete Fevert B | Close | Heln
[ICM Instance: ucce

Etapa 2. Crie padrées de numero discado para portas LCP no console Operar, Administrar,
Manter, Provisionar (OAMP) do CVP, como mostra a imagem.

Exemplo: Intervalo de roteamento 32> para CUCM. Vocé pode selecionar um grupo de servidores
SIP ou um IP estatico para roteamento de chamadas para um servidor CUCM especifico.



System «  Device Management *  User Management *  Bulk Administration + SHNMP + Tools * Help -

Edit Dialed Number Pattern

Q Save & Cancel ? Help
General I

Dialed Number Pattern Configuration

General Configuration

Dialed Mumber Pattern: * |32:=

Crescription: | LCP DN Pattern

Dialed Number Pattern Types 1

Enable Local Static Route:
Route to Device: | - Select Device - v|
Route to SIP Server Group: | - Select SIP Server Group - v|
IF Address/Hostname/Server Group Mame: * |1EI.2£]1.2EI?.35

Enable Send Calls To Originator: ]

Enable RNA Timeout for Outbound Calls:

Timeout: * seconds

Enable Custom Ringtone: ]

Enable Post Call Survey for Incoming Calls: ]

Passo 3: Habilitar o agente mével em Configuragées de mesa do agente. Selecione também
Modo de agente mével conforme mostrado na imagem. Click Save.



Agent Desk Settings List

Select Filker data

Cptional Filker Condition Yalue

INone j I j I j

[~ Save Retrieve | Cancel filker changes |

—hgent Desk Settings

N ame

Add Delete | Fewvert |

Attributes

Marme

Ring na answer time

* Icucmagentdesk

I'I 5 seconds [1-120)

Ring no answer dialed number |<None>

Lagaut nor-activity time
WWork mode on incoming
“wiork mode on outgoing
Wrap up time

Azsist call methad
Emergency alert method
Description

Mizcelaneous

[~ Auto answer

[ seconds (10 - 7200)
* [0ptional =]
* [0ptional =

[F200 " seconds 1 - 7200)

[ consul =

I Comsult j

Outbound Access

v Internaticnal

[~ Idle reason required
[~ Logout reazon required

[~ Auta record on emergency

[V Mational
[V Local private netwark

|V Operator assisted
W PEX

v Enable Cizco Unified Mobile Agent

I obile agent mode

Agent chooses j

Save I Close

Help

[ICM Instance: ucce

Etapa 4. Execute a configuragdo do CTl OS no PG e em Enable Mobile Agent e no Mode

selecionados como mostrado na imagem.




Peripheral Identifier Ed

FPenpheral ID and Penpheral Type az
configured in the CTI Server are required:

Inztance Name cliog
CTIOS Server Marme  |CTIOST
Logical Marme: CCEN
Peripheral 1D A00n
Peripheral Type: LICCE j
Login By
* Agent D
™ Login Mame

Mobile agent mode

W Enable Mobile Agent

Agent chooses

Help < Back

Mext »

Cancel

Note: O modo de entrega de chamada usado pelo agente no logon deve corresponder ao

modo de configuragdo de mesa do agente

Note: Se vocé usa troncos SIP, deve configurar MTPs. Isso também se aplica se vocé usa

troncos TDM para interagir com provedores de servigos. O Agente Mével ndo pode usar um
MTP com passagem de codec. Ao configurar o MTP, vocé deve selecionar No pass through
(Sem passagem). A KPML nao é suportada com o Agente Movel.

Etapa 5. Habilitar tom de conexao (somente conexao fixa):

HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Cisco Systems,Inc.\ICM\<nome da

instancia>\PG1A\PG\CurrentVersion\dGWS\jgw1\JGWData\Config\PlayMAConnectTone

Para habilita-lo, defina-o como 1 e desligue o PG

Verificar



Esta secao fornece informagdes para confirmar se a sua configuragao funciona corretamente.

- Faga login no agente por ambos os modos um por um (Instrumento é o DN do LCP).

- No modo chamada por chamada, quando ha uma chamada na fila, os agentes recebem uma
nova chamada em seu telefone PSTN.

- No modo de conexao fixa, assim que o agente faz logon e fica pronto, o telefone PSTN do
agente recebe uma chamada e o agente ouve o MOH. Assim que ha uma chamada na fila, os
agentes recebem um tom e recebem a chamada.

Troubleshoot

Esta secéao disponibiliza informagdes para a solugao de problemas de configuragéo.

Problema 1. As chamadas nao chegam ao telefone do Agent Mobile e, como resultado, o logon
do agente falha.

Vocé deve garantir que as chamadas estejam roteando com éxito do RCP para o tronco SIP de
saida para o proximo salto.

Se a chamada néo for conectada com éxito, o logon do agente falhara.

Problema 2. A chamada cai no telefone celular do agente assim que o agente atende a chamada.
Certifique-se de que os recursos MTP de saida sejam alocados de acordo. Como a chamada
RCP deve ser colocada em um MTP enquanto € colocada em espera, o comportamento de queda
de chamada pode ser visto.

Problema 3. Sem audio em chamadas de agentes moveis

Assegure-se de que o MTP de entrada e o MTP de saida, se chamados, sejam capazes de alocar
recursos e negociar midia.
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