Solucionar problemas de logon do agente
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Introducao

Este documento descreve como resolver falhas de logon do agente no Unified Contact Center
Express (UCCX) com o Cisco Agent Desktop (CAD) ou Finesse.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

+ Cisco Unified Contact Center Express (UCCX)
» Cisco Agent Desktop (CAD) ou Cisco Finesse

Componentes Utilizados

Este documento ndo se restringe a versdes de software e hardware especificas.

As informacgodes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de

laboratério especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuracao (padrao) inicial. Se a rede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto

potencial de qualquer comando.

Problema: falha de login do UCCX CAD com a mensagem "Falha

de login devido a um erro de configuragao no telefone, jtapi ou
unified CM."



Consulte Solugéo.

Problema: falha de login do UCCX Finesse com a mensagem "O
dispositivo associado a esse ramal ou numero de discagem &
invalido."

Observagao: esta mensagem se aplica ao Finesse versao 11.5 e anterior.

Consulte Solucao.

Problema: falha de login do UCCX Finesse com a mensagem
"Dispositivo nao acessivel. Entre em contato com o
administrador do sistema."



Observagao: esta mensagem se aplica ao Finesse versao 11.6.

Consulte Solucao.

Solucao

Etapa 1: Verifique se a extensao do IP Contact Center (IPCC) é exclusiva. O componente Java
Telephony Application Programming Interface (JTAPI) do UCCX nao oferece suporte a linhas
compartilhadas. Faga login no Cisco Unified Communications Manager (CUCM) e verifique o
Numero de diretorio (DN) do IPCC em Roteamento de chamadas -> Relatério de plano de rota.

Embora nao seja suportado, se vocé tiver um ramal IPCC compartilhado em varios dispositivos e
apenas um deles estiver associado ao usuario do Resource Manager Contact Manager (RMCM),
normalmente ndo ocorrerdo problemas de logon do agente. Se vocé tiver mais de um dispositivo
associado ao usuario do RMCM, podera ter problemas de login e devera executar este
procedimento para eliminar esse problema.



* Remova o dispositivo compartilhado do usuario do RMCM.

» Remova a instancia da linha compartilhada do outro dispositivo.

+ Se ainda tiver problemas, remova o telefone do agente real do usuario RMCM, redefina o
telefone e adicione o dispositivo de volta ao usuario RMCM.

+ Se o problema persistir, reinicie o servigo Cisco Unified Contact Center Express (CCX)
Engine em uma janela de manutencgao.

% Observacao: o usuario RMCM é criado como parte do processo de pds-instalagao do UCCX
com CUCM. O UCCX cria automaticamente esse usuario no CUCM e todos os telefones do
agente sao associados a esse usuario manualmente no CUCM. Nao ha suporte para
nenhuma atualizacao ou alteracdo do CUCM para este usuario e isso pode causar
problemas com o servico do mecanismo do Cisco Unified CCX.

Etapa 2: Verifique se ha apenas uma instancia de linha para a extenséo do IPCC. O ramal IPCC
nao deve fazer parte de um grupo de linhas nem ser compartilhado.

% Observacgao: a definicdo de linha compartilhada da perspectiva do CUCM significa que uma
linha com o0 mesmo DN pode existir em particdes diferentes. As restricdes para a Extensao
do Agente do UCCX séo estritas quando a extens&o do IPCC nao é permitida em particdes
diferentes. A limitagdo vem do componente JTAPI do UCCX e pode levar a problemas
intermitentes de logon do agente se o ramal for compartilhado.

Etapa 3: verifique se os agentes usam telefones fisicos ou Mobilidade de Ramal (EM) para fazer
logon no CAD ou no Finesse. Se vocé usar o EM, certifique-se de que o ramal IPCC esteja
associado ao Perfil de Dispositivo de Usuario (UDP) do EM e nao ao telefone fisico. O perfil EM
precisa ser associado ao usuario RMCM.

Etapa 4: Certifique-se de que o telefone ou o UDP contenha apenas a Common Device
Configuration (CDC) definida como IPV4. Caso contrario, crie uma nova configuragao CDC para
Agentes UCCX somente com IPV4 e associe-a aos telefones do Agente. Va para Device ->
Device Settings -> Common Device Configuration. Clique em Add New.

-Common Device Configuration Information

Common Device Configuration: New

-Common Device Configuration Information

Name* Uccx

Softkey Template -- Not Selected -- &
User Hold MOH Audio Source < None >
Network Hold MOH Audio Source < None >
User Locale < None > B
IP Addressing Mode* IPv4 Only B
IP Addressing Mode Preference for Signaling*® IPv4

Use Trusted Relay Point
Use Intercompany Media Services (IMS) for Outbound Calls* pefault

o]



Etapa 5: Verifique se o ramal IPCC esta configurado nas quatro primeiras linhas do telefone ou do
UDP.

% Observagao: o Cisco Unified CCX (UCCX)/JTAPI monitora as quatro primeiras linhas
configuradas no telefone ou no UDP. Por exemplo, se vocé tiver a linha 1 e a linha 2
configuradas e o ramal IPCC existir na linha 6, o login funcionara, pois o JTAPI monitora as
primeiras quatro linhas configuradas e, neste exemplo, as linhas 3-5 n&o estao
configuradas.

Etapa 6: certifique-se de que os modelos de telefone sejam compativeis com CAD e Finesse.
Consulte Informacdes de compatibilidade do Cisco Unified Contact Center .

Etapa 7: verifique se Standard CTI Enabled,Standard CTI Allow Control of Phones supporting
Connected Xfer and conf e Standard CTI Allow Control of All Devices estao presentes nas
funcdes de usuario do RMCM. Para o Finesse, ha fungdes adicionais adicionadas para
Monitoramento e Gravagao: CTl Padrao Permitir Monitoramento de Chamada e CTI Padrao
Permitir Gravacao de Chamada.

% Observagao: os grupos e as fung¢des do usuario RMCM sao configurados automaticamente
pelo sistema quando o usuario RMCM é criado inicialmente. Esta etapa serve apenas para
garantir que essas funcdes estejam presentes no usuario.

Etapa 8: Verifique se o numero maximo de chamadas e o disparador de ocupado no telefone ou
no UDP esta definido como 2 e 1, respectivamente.

Etapa 9: Certifique-se de usar as Configuragdes suportadas e ndo suportadas para telefones do
agente e CUCM nas Notas de versao.

Etapa 10: Verifique se o controle CTl esta habilitado no CUCM em:

» Pagina Phone Configuration - Allow Control of Device from CTI (Configuracao do telefone -
Permitir controle do dispositivo a partir da CTI)

» Pagina Configuragéo do usuario final - Permitir controle do dispositivo da CTI

» Pagina de configuragdo do numero de diretorio para extensao IPCC - Permitir controle do
dispositivo da CTI

Etapa 11: O defeito Cisco bug ID CSCvb94130 - "UCCX: Agent cannot login to Finesse after
switching phones" pode ser aplicavel para problemas intermitentes.


https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-release-notes-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-release-notes-list.html
https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvb94130

Observagao: somente os usuarios registrados da Cisco tém acesso as ferramentas e
informagdes internas da Cisco.

Informacgdes Relacionadas

* Informacoes de compatibilidade do Cisco Unified Contact Center
» Suporte técnico e downloads da Cisco



https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-release-notes-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/index.html?referring_site=bodynav

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.



