Solucionar problemas quando o Jabber trava
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I ntroduction

Este documento descreve como solucionar problemas de travamento de um aplicativo Jabber.
Prerequisites

Requirements

A Cisco recomenda que voceé tenha conhecimento destes topicos.

* Cisco Jabber
Componentes Utilizados

As informagdes neste documento sdo baseadas nestas versdes de software e hardware.

» Jabber versdo 12.9.X.
¢ Jabber versdo 14.X.

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 arede estiver ativa,
certifigue-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

| nfor magbes de Apoio

O aplicativo Jabber apresenta umafalhairrecuperavel que causa um travamento. Ele pode ser detectado,
pois quando o Jabber trava, o aplicativo fecha abruptamente e seus servicos ndo podem mais ser usados. Em
seguida, uma novajanela do Jabber é solicitada para permitir que o usuario obtenha um relatério de
problemas do Jabber (Jabber PRT) necessario para fins de solucéo de problemas.

O aplicativo Jabber tem a possibilidade de criar uma PRT Jabber sempre que o usuério precisar dela. No
caso de um cenario de travamento, a janela Jabber PRT é exibida para que o usuario possarelatar esse
comportamento incorreto. E necessario preencher os espagos em branco e reunir 0 maximo possivel de
informagdes, como o tipo de problema, e detalhes gerais do cenario antes que o travamento segja produzido.
Além disso, hd uma caixa de selecdo marcada automaticamente no final das opcdes. Essa caixa de selecdo



permite que o usuério obtenha o Jabber PRT com o arquivo de despejo necessario ao TAC para executar a
andlise da causaraiz.

Problema

Se o cliente Jabber falhar, o Jabber ndo podera fornecer servigos como mensagens instantaneas ou presenca.
Ele também ndo pode fornecer nenhum tipo de manutengdo quando o aplicativo é fechado. |sso pode ser
causado devido a varias condicdes rel acionadas ao ambiente onde o Jabber funciona, por exemplo,

» Compatibilidade com atualiza¢tes de seguranca do Windows.
Compatibilidade com dispositivos de terceiros, como:
- Fones de ouvido
- Cameras ou qualquer hardware ndo listado na lista de dispositivos compativeis com o Cisco
Jabber.
Condi¢bes de ambiente sem suporte, como dispositivos Bluetooth sem suporte.
Codecs de &udio e video ndo suportados.
Qualquer condicéo que ndo segja atendida na documentacéo oficial, como o Guia de planejamento do
Cisco Jabber 14.0.

Solucao

Se o Cisco Jabber travar, a solucdo étirar o Jabber PRT dajanela que é solicitada imediatamente apds o
aplicativo fechar. Certifigue-se de deixar marcada a caixa de selegdo para coletar o arquivo de despejo,
guando essa op¢ao permanecer marcada, o Jabber PRT incluira o arquivo de despejo necessario ao TAC
para depurar 0 arquivo e obter uma Analise de Excecéo que orientao TAC paraisolar o problemae
identificar outras etapas. Além disso, € crucial ter o Jabber atualizado para a versdo mais recente disponivel,
jaque as versdes mais recentes incluem as correcdes de problemas identificados anteriormente das versoes
anteriores. |sso para garantir que o Jabber seja executado sem problemas conhecidos.

Em alguns casos, o rastreamento de pilha encontrado na analise do arquivo de despejo da PRT Jabber obtida
anteriormente mostra que 0 componente que causa o travamento esta no lado do Windows. Quando esta no
lado do Windows, € um componente win32u.dll. 1sso pode ser devido aum .dll corrompido ou outro
programa que usa o mesmo componente .dll a0 mesmo tempo que o Jabber usa. Em alguns casos, 0o TAC
recomendareinstalar o Jabber em "Modo de Seguranca com Rede" para se livrar dos componentes
corrompidos .dIl do Windows, em alguns outros casos, ha processos de atualizagcdo automética de software
habilitados no lado do Windows, como o System Center Configuration Manager (SCCM). Nesses casos, é
necessario desativar temporariamente 0 SCCM paratestar se o cliente Jabber € enviado por software de
terceiros para ser atualizado. Em casos onde o problema esta relacionado a cameras Bluetooth ou fones de
ouvido com problemas de compatibilidade, € necessario alterar o dispositivo ndo suportado paraum
dispositivo listado na secéo Lista de dispositivos Bluetooth suportados no Guia de planegjamento do Cisco
Jabber 14.0 ou a versdo necessaria e também verificar a secdo Limitagdes de Bluetooth.

Verificar

I sso pode ser verificado no arquivo de log do Jabber.

Log Fil e snippet.

INFO [0x00001270] [ts\csf-1ogger\src\LogController.cpp(141)] [LogController]
[CSF::csflogger::LogController::Ilnmpl::init] - ***** Jabber |aunched, start |ogging *****
I NFO [0x00001270] [tils\src\exceptionhandlinghel per.cpp(22)] [exception-handling-hel per]


/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/jabber/14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-129_chapter_01010.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/jabber/14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-129_chapter_01010.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/jabber/14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-129_chapter_01010.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/jabber/14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-14_0/cjab_b_planning-guide-cisco-jabber-129_chapter_01010.html

[jabberutils::ExceptionHandl i ngHel per: : set COVExcept i onHandl i ngPol i cy]
- set COM exception handling policy to: Enabl eExceptions
DEBUG [ 0x00001270] [tils\src\exceptionhandlinghel per.cpp(47)] [exception-handling-hel per]
[jabberutil s:: Excepti onHandl i ngHel per: : set COVExcept i onHandl i ngPol i cy]
- Successfully set COM exception handling policy to: COMELB_EXCEPTI ON_DONOT_HANDLE.

Troubleshoot

Abraum caso no Cisco TAC e compartilhe a PRT do Jabber com o arquivo de despejo que € gerado apds a
atividade de travamento.
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* Suportetécnico e downloads da Cisco



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



