Configurar recurso de enfileiramento de
chamadas nativo do CUCM
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Introduction

Este documento descreve como configurar o recurso Native Call Queuing do Cisco Unified
Communications Manager (CUCM).

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- CUCM 9 e versoes posteriores
- Recurso de busca de chamada basica

Componentes Utilizados

As informacgdes neste documento sao baseadas no CUCM 11.X e versdes posteriores.

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. If your network is
live, make sure that you understand the potential impact of any command.

Informacgdes de Apoio

Para o CUCM, geralmente seu piloto de busca tem mais chamadas do que seu membro de busca
pode lidar em um determinado momento. O recurso de enfileiramento de chamadas nativas do
CUCM introduz a capacidade de manter chamadores piloto de busca na fila enquanto esperam
um agente se tornar disponivel.



Note: O recurso de enfileiramento de chamadas nativas permite que até 100 chamadores
sejam enfileirados por piloto de busca.

Configurar

Etapa 1. Navegue até Recursos de midia > Pagina de origem da misica em espera, como
mostrado na imagem:
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Etapa 2. Crie uma nova fonte de audio, conforme mostrado na imagem:
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Etapa 3. Defina o Multicast para a configuracéo desejada e defina os parametros do anuncio,
como mostrado na imagem:
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Etapa 4. Selecione o Anuncio Inicial, conforme mostrado na imagem:
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Etapa 5. Selecione o Anuncio Periédico, conforme mostrado na imagem:
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Etapa 6. Selecione o intervalo de aviso periédico (o padrao é 30 segundos), conforme mostrado

na imagem:



— Announcement Settings
Initial Announcement Welcome Greeting Sample » \iew Details
Initial Announcement Played™ Only for queued calls -
Periodic Announcement Wait In Queue Sample ¥ | View Details
Periodic Announcement Interval* 3, (10 - 300 seconds)
Locale Announcement English United States -

Passo 7: Selecione o local para anuncios, como mostrado na imagem:

— Announcement Settings
Initial Announcement Welcome Greeting Sample v View Details
Initial Announcement Played™ Only for queued calls -
Periodic Announcement Wait In Queue Sample w View Details
Periodic Announcement Interval® 34 (10 - 300 seconds)
Locale Announcement* English United States -

Enquanto a parte chamadora esta na fila, o chamador recebe o tratamento de Musica em espera
(MOH), que depende das configuragées de MOH da rede para esse piloto de busca. H4 uma
opc¢ao (a pagina de origem do audio Musica em espera e o campo € Anuncio inicial reproduzido)
para reproduzir primeiro o anuncio inicial e depois oferecer uma chamada para cacar o piloto. Se
a chamada nao for atendida por nenhum dos agentes, ela colocara o chamador em espera (na
fila) e, se for bem-sucedida, repetira o anuncio (periodicamente fornecido) e a musica em espera.

r Announcement Settings for Held and Hunt Pilot Calls

Initial Announcement !Welcome Greeting Sample ~ | \iew Details
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A segunda opgéo é primeiro oferecer a chamada para buscar o Numero de diretério (DN) do
piloto e, se a chamada nao for atendida, ele colocara o chamador em espera (na fila) e, se obtiver
éxito, fornecera um anuncio inicial, um anuncio repetido (fornecido periodicamente) e uma musica
em espera.

r Announcement Settings for Held and Hunt Pilot Calls
Initial Announcement | welcome Greeting Sample ¥ | view Details
Initial Announcement for gueuing-enabled Hunt Filot calld* | Play announcement if call is queled Ll
Periodic Announcement | wait In Queue Sample > | view Details
Periodic Announcement Interval® |3o {10 - 300 seconds)
Locale Announcement™® | English, United States j

Etapa 8. Na pagina de configuragado, navegue até Roteamento de chamadas > Rota/busca >
Piloto de busca, como mostrado na imagem:
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Etapa 9. Uma lista de busca deve ser definida e selecionada, conforme mostrado na imagem:
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Etapa 10. Selecione Queue Calls na pagina Hunt Pilot para ativar o enfileiramento para este Hunt
Pilot, como mostrado na imagem:



Network Hold MOH Source & Announcements
Maximum Number of Callers Alowed in Queve®
When Queve is full:
9. Disconnect the call
Route the call to this destination
Full Queve Calling Search Space
Maximum Wait Time in Queve -
When maximum wait time is met:
¥ Disconnect the call

Route the call to this destination
Maximum Wait Time Calling Search Space
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9 Disconnect the call

Route the call to this destination

QuevebudioSource

32

< Nonz >
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v
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O numero maximo de chamadores simultdneos na fila para cada piloto de busca é configuravel de

1 a 100 (padrao 32)

O tempo de espera maximo na fila para cada piloto de busca é configuravel de 0 a 3600 (padrao

900)

Para cada piloto de busca, os chamadores podem ser roteados para destinos secundarios

configuraveis se:

. O Maximo de espera na fila foi atingido
- A capacidade maxima da fila foi atingida
- Nenhum agente esta conectado ou registrado

Etapa 11. Selecione uma fonte de audio para MOH e anuncios, como mostrado na imagem:



EQuem Calls

I Network Hold MOH Source & Announcements I QuevebutinSource w View Datsils
Maximum Number of Callers Mllowed in Queve’ 2 (1-100)
When Queue is full:
9 Disconnect the call
2 Route the call to this destination
Full Quave Calling Search Space < None > -
Maximum Wait Time in Que:.e' 800 (10 - 3600 seconds)
When maximum wai time is met:
9 Disconnect the call
. Route the call to this destinalion
Maximum Wait Time Calling Search Space < None > v

When ne hunt members are logged in or registered:
9 Disconnect the call

. Route the call to this destination
No hunt members logged in or registered Calling Search Space £ Nope »

Etapa 12. Defina o numero maximo de chamadores e o tempo maximo de espera na fila,
conforme mostrado na imagem:

EQueue Calls
Network Hold MOH Source & Announcements QuevedudicSource w Wimw Datails
[ Maximum Number of Caiers Alowed in Queve* | 2 (1-100) Default=32
When Queue is full:
9 Disconnect the call
> Route the call to this destination
Full Queue Calling Search Space < None > v
Maximum Wait Time in Queue” I 500 (10 - 3500 zecands) Default=900
When maximum wail time is met:
9 Disconnect the call
" Route the call to this destination
Maximum Wait Time Calling Search Space < None > -

When no hunt members are logged in or registered:
9. Disconnect the call

. Route the call to this destination
No hunt members logged in or registzred Calling Search Space ¢ None >

Etapa 13. Por fim, configure o roteamento secundario, se necessario, como mostrado na imagem:



@Queue Calis
Netweork Hold MOH Source & Anncuncements QuevstudinSouree w View Detsils

Maximum Number of Callers Allowed in Queue” 2 (1-100)
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9 Route the call to this destination §725551212
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Maximum Wait Time in Queve” $00 (10 - 3500 s=conds)
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'.. Disconnect the call
9 Route the call to this destination 9725551313
Maximum Wait Time Calling Search Space testCSS v

When no hunt members are logged in or registered:

. Disconnect the call
9 Route the call to this destination 9725551414
No hunt members logged in or registered Calling Search Space v
Verificar

Tecla de fungéo de status da fila

Vocé pode configurar um novo modelo de botao do telefone que tenha a opgao Status da fila
configurada em qualquer linha do telefone. Vocé deve aplicar o modelo de tecla de telefone no
telefone correspondente, como mostrado na imagem:
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Depois que o modelo do botao do telefone for atribuido ao telefone, vocé podera ver Status da
fila na linha, como mostrado na imagem,
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As estatisticas da fila sdo exibidas, como mostrado na imagem:
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Contadores de capacidade de servigo

Novos contadores de capacidade de servigo sao adicionados a fila do monitor na Real-Time
Monitoring Tool (RTMT) em Cisco Hunt Pilots.
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Troubleshoot

Atualmente, nao existem informacdes disponiveis especificas sobre Troubleshooting para esta
configuragao.
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