UCCE: Pesquise defeitos a edicao do bate-papo
do agente ICM
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Introdugéo

O software de Cisco Intelligent Contact Management (ICM) transforma uma empresa
convencional do centro de chamadas em um centro de contato dos multimédios. Projetou
expandir as opcoes para a interacao do cliente, o sistema de Cisco permite uma empresa de
consolidar seus Web, email, e canais da telefonia em um ambiente integrado do contato do
cliente.

Este original descreve como pesquisar defeitos edicdes do bate-papo do agente ICM.

Pré-requisitos

Requisitos

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes tépicos:

- Cisco unificou a edicado de empreendimento ICM
- Cisco collaboration server

Componentes Utilizados

A informacgéo neste documento é baseada na versao de edi¢gao unificada Cisco 5.x do
empreendimento ICM e mais tarde.

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



laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuracao (padrao) inicial. Se a sua rede estiver ativa, certifique-se de que entende o impacto
potencial de qualquer comando.

Convencoes

Consulte as Convencdes de Dicas Técnicas da Cisco para obter mais informacdes sobre
convengoes de documentos.

Problema

Em Cisco unificou a Web e o gerente da interagdo do email (EIM/WIM) 4.3(1), pedidos de
roteamento do email e do bate-papo a parada ICM abruptamente, e nenhumas tarefas é
submetido por EIM/WIM ao ICM. Esta edicdo pode ocorrer quando uma regulamentacao
aduaneira cria um subtipo da atividade que o EIM/WIM é incapaz de segurar.

Esta edicdo é documentada pela identificacdo de bug Cisco CSCtc79135 (clientes registrados
somente).

Solucido

Como uma acgao alternativa, o email problematico deve ser movido para a fila da excecao e entao
0 servigo da atribuicdo do agente externo (EAAS) deve ser reiniciado.

Problema

Com o Cisco collaboration server (CCS) integrado com ICM, os pedidos do bate-papo ICM obtém
colados na fila ICM.

Esta edicdo é documentada pela identificacado de bug Cisco CSCsh12194 (clientes registrados
somente).

Solucado

A fim resolver esta edicao, certifique-se que o pedido do bate-papo submete todas as entradas
exigidas ao CCS como mencionado no Cisco collaboration server 5.0: Guia de Administracéo.

Problemas conhecidos

. CSCtj18283 (clientes registrados somente) — Mostras do status de agente como o
desconhecido no indicador do bate-papo para agentes moveis

. CSCtk47955 (clientes reqgistrados somente) — A chamada de voz esta distribuida a um
agente do bate-papo quando esta na atividade do bate-papo
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