Solucionar problemas do servigo parcial do
subsistema de telefonia CM e do servico
Gerenciador de aplicativos
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Introduction

Este documento descreve como solucionar problemas do Subsistema de telefonia CM e do
Servico parcial do servico de aplicativo.

Prerequisites

Requirements
A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Cisco Unified Contact Center Express (UCCX)

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)
- Ferramenta de monitoramento em tempo real

.- Ferramenta de relat6rio em tempo real

Componentes Utilizados

Este documento ndo se restringe a versdes de software e hardware especificas.
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 rede estiver
ativa, certifique-se de que vocé entenda o impacto potencial de qualquer comando.

Informacgdes de Apoio



O UCCX Engine faz parte de dois servigos gerenciadores:

1. Gerente do subsistema

2. Gerente

O subsistema de telefonia do Unified CM é um subcomponente do Gerenciador de subsistema.

O Application Manager Service € um subcomponente do Manager Manager.

Subsistema de telefonia CM

O Subsistema de Telefonia CM é um cliente JTAPI onde vocé pode fornecer informacdes do
provedor de Telefonia do Unified CM, informagdes do grupo de portas da Interface de Telefonia
do Computador (CTI - Computer Telephony Interface), informacgdes de disparo de Telefonia do
Unified CM e ressincronizar informacdes de Telefonia do Unified CM.

Qualquer comunicacgao entre UCCX e CUCM reside em JTAPI. O Gerenciador CTl no CUCM
responde as solicitacdes JTAPI do UCCX.

O provedor JTAPI é criado no UCCX que é replicado no CUCM.
Verificagao rapida:
Faca login na pagina CCX Administration. Navegue até System > CM Configuration. Ele lista

informacgdes sobre provedores axl, jtapi € rmem. O nome de usuario € a senha JTAPI criados
nesta pagina sao replicados no CUCM sob o usuario do aplicativo, como mostrado na imagem.
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Observagao: é sempre recomendavel apontar o n6 CUCM local na parte superior da lista seguido
pelo né CUCM remoto. Sempre que um agente cria uma PORTA CTl ou UM PONTO DE ROTA,
ele é atribuido sob o respectivo usuario JTAPI no CUCM.

Verificagao rapida:



Faca login na pagina de administracdo do CUCM > Gerenciamento de usuario > Usuario do
aplicativo para verificar se os provedores JTAPI e rmcm criados no UCCX se refletiram no CUCM.

iliali.  Cisco Unified CM Administration Navigation Go
e b,

.
CISCO 1o/ cisco Unified Communications Solutions = S D——

ST oy CHRNG w VeI FEOTE e  ARRMIFONE w DR w NS w WM e BEAMMAITT w  HED

Fanal andl List Apglication Users
E[Lhmm CIT sewems [T cosemn —xmw
Find Arphuion Uee whars [ Usr B0 v | begnawth w | Find || cwrrier || g || =

' P oy U

k
I PFFFRFEFEGER

Motivos mais comuns

- Algumas portas ou gatilhos CTI parecem nao estar registrados

- Em caso de configuragao incorreta do acionador no CCX

- O disparador no aplicativo ndo tem grupo de controle de chamadas

- O mesmo padrao de traducao existe como o disparador

- Ponto de rota CTl com/sem a particdo e o pool de dispositivos de acordo com a configuracéo
de rede

. Gatilho excluido do CUCM

Tip: Sempre que voceé tiver a tendéncia de remover algum disparador ou porta cti siga
completamente estas recomendagdes.

Excluir disparadores do UCCX - esse processo remove automaticamente os pontos de rota CTI
correspondentes no CUCM

Excluir grupos de controle do UCCX (portas CTI) - isso remove automaticamente os dispositivos
de telefone correspondentes (portas CTl) do CUCM

Troubleshoot

Método 1:

Com a ferramenta RTMT, vocé pode verificar facilmente o status e o resumo do registro da porta
trigger/cti. Faca login na RTMT com credenciais de administrador. Selecione Cisco Unified CCX
no lado inferior esquerdo da pagina RTMT.
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Selecione Dados de telefonia do CUCM. Algumas op¢des sao listadas, como Disparadores,
Grupos de controle de chamadas, Portas CTl e Resumo.
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Selecione uma das opgdes para verificar seu status. Por exemplo, Triggers. Uma caixa de dialogo
€ exibida, com a opgao de escolher o servidor (no caso de HA, pub e sub sao listados). Escolha
um nome de servidor e clique em Finish como mostrado na imagem.
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Neste exemplo, a opgao triggers foi selecionada, de modo que os triggers e seus respectivos
status, juntamente com as recomendacgodes, sdo mostrados.
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Status dos Grupos de Controle de Chamadas.

4 [7] cucm Telephony Data '
[ CUCM Telephony Data Server : uccx125.ciscodocal
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Status das portas CTI.

|4 [ cucw Telephony Data £
| |E CUCM Telephony Data Server : uccx125.ciscodocal
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O status do disparador pode ser verificado na pagina CCX Admin > Subsystems > Triggers,
conforme mostrado na imagem.
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Método 2:

Na pagina CCX Admin, vocé pode executar verificagcdes de dados e ressincronizagao de dados.
Faca login na pagina CCX Administration > Cisco Unified CM Telephony > Data Synchronization
como mostrado na imagem.
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Selecione Triggers, Call Control Groups, CM Telephony Users e selecione Data Check, o que

leva um tempo consideravel com base no numero de acionadores, CCG e usuarios configurados
no servidor.
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A opcéo Verificagdo de dados exibe o status dos componentes selecionados. Depois que a agéo
apropriada for executada contra os erros, vocé podera executar a ressincronizagdo de dados,
recomendada para ser executada durante um volume de chamadas menor.

Método 3:

Caso nao haja erros com nenhum componente. Verifique a pagina de configuragdo CM do UCCX
para obter uma lista de provedores e reinicie o servigco CTl em todos esses provedores CUCM
seguido pela reinicializagdo do CCX Engine em n6s UCCX.

Método 4:

Faca login em RTMT > Trace and Configuration > Collect Logs.



UCCX:

- Mecanismo do Cisco Unified CCX (MIVR)
- Logs JTAPI
CUCM:

. CallManager
. Gerenciador CTI
Erros comuns em RTMT:

Problema 1:

O disparador 7777 tem um erro de configuragdo no estado de disparador, Grupo de Controle de
Chamada é Desconhecido.
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Verifique o status do acionador na pagina CCX Admin. Navegue até Subsystems > Cisco Unified
CM Telephony >Trigger.

Assim que o disparador € selecionado, uma caixa de dialogo aparece na tela.



cisco.local

@ uccx-sr.cisco.local

lhe selected Call Control Group for this trigger has been deleted.
Please update.

Cligue em OK e observe que ndo ha nenhum grupo de controle de chamada adicionado aqui.

Cisco Unified CM Telephony Trigger Configuration

ko save T Dekete %l Clear @ Cancel

—Status

@ Status : Ready

— Directory Information

Directory Number* 7777

—Trigger Information

Language* | English (United States) [en_US] v || Edit |
Application Name* ctiusert_app

Device Name* ctiuseridev

Description* | ctiuseridev |

Call Control Group* | None v




Solugao:

Atualize o grupo de controle de chamadas na lista suspensa. Verifique o status do disparador. Se
o problema persistir, reinicie o CTl Manager Service no CUCM e o CCX Engine no UCCX

Problema 2:

Disparar como fora de servigo aparece em 2 cenarios. O ponto de rota CTI foi excluido no CUCM
ou 0 numero de diretério no ponto de rota CTI ndo existe.
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Cenario 1:

Causa: No CUCM, o ponto de rota CTI é excluido.

Faca login na pagina CM Admin > Device > CTIl Route Point e verifique se o ponto de rota existe.
Neste cenario, o ponto de rota listado no rtmt ndo existe como mostrado na imagem.
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No entanto, o acionador existe no CCX.

Execute a verificagdo de dados na pagina de sincronizagao de dados de telefonia do Cisco
Unified CM e observe o erro como "Nao foi possivel criar no Cisco Unified CM".

O possivel motivo seria o0 ponto de rota ter sido excluido, mas o numero de diretério ainda existir
no CUCM.

CTI Route Point X Could not create on Cisco Unified CM.

Data Check || Data Resync

Faca login na pagina CM Admin, selecione Roteamento de chamadas > Relatério de plano de
rota e pesquise com o numero de diretério—>clique em excluir

Navegue de volta para a pagina de administragao do CCX, Subsystems > Cisco Unified CM
Telephony > Data Synchronization > Data Resync ou recrie o ponto de rota CTl no CUCM com o
mesmo nome de dispositivo se esse ponto de rota/disparador especifico for necessario.

Se o problema persistir, reinicie o CTlI Manager Service no CUCM e o CCX Engine no UCCX.



Cenairio 2:

Causa: O numero de diretério 20211 € excluido no CUCM ou o dispositivo € dissociado do
numero de diretdrio.

Nesse cenario, o ponto de rota CTl aparece em device > CTI route point. Mas vocé pode observar
que o ramal nao existe. Executar verificacao de dados no UCCX mostra o mesmo erro do cenario
anterior "Nao existe no Cisco Unified CM", mas para o numero de diretor.

CTI Route Point v In Sync
Directory Number X Doesn't exist on Cisco Unified CM.
Device Association v In Sync

Solugao:

Navegue até o respectivo ponto de rota CTl e adicione o numero de diretério no CUCM ou
execute a ressincronizagao de dados no UCCX.

Se o problema persistir, reinicie o CTlI Manager Service no CUCM e o CCX Engine no UCCX.
Problema 3:

O status da PORTA CTI aparece como fora de servigo:

|4 [7] cucm Telephony Data =
[ CUCM Telephony Data Server : uccx125.cisco.local
J [ Triggers CTI Port DN [ CallGantral Group ID Port State | call ID [ Laststate change Time
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D summary 102 2 In Service 11/13/2021 16:36:45IST
103 2 In Service 111372021 16:36:451ST
104 2 In Service 111312021 16:36:45IST
76762 3 In Service 11132021 17:05:191ST
TETE3 3 Out of Service 1132021 17:06:121ST

O grupo de controle de chamadas associado a respectiva PORTA CTI mostra SERVICO
PARCIAL.

i
[ cucm Telephonypata =~~~ 77 77 77 7 7 CE
CUCHTeIenhonvDala' Server : uccx125.ciscolocal
[ Triggers I callControl Group D | Group State | Total Ports [ InSenvice Ports | 008 Ports

[) [call Control Groups||2 In Semvice 5 5 0
Oy cTiPonts |5 Partial Service 2 1 1

) summary |

Da mesma forma, a pagina de resumo inclui o erro com a porta CTl 77661 o grupo de controle da
chamada id=5.



£

Server : uccx125.cisco.local
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Causa: A porta CTI foi desassociada do dispositivo ou excluida no CUCM.
Solucgéo:

Reinicie o CCX Engine se isso nao corrigir o problema. Recrie o grupo de controle de chamadas
afetado e reinicie o servico CTI Manager no CUCM e no CCX Engine no UCCX.

Servigco do Gerenciador de Aplicativos

Em Gerenciamento de aplicativos, particularmente vocé pode adicionar, configurar, copiar, excluir
ou atualizar um aplicativo especifico, associar disparador, script e outros parametros.

A imagem representa o status do gerenciador de aplicativos como um servigo parcial.
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Os motivos mais comuns para o servigo parcial do servigo do Application Manager sao:
- O script ndo existe no gerenciamento de script que foi atribuido a um aplicativo anteriormente

- Script invalido
- O aplicativo ndo pode carregar um script especifico

Troubleshoot

Método 1:

Com a ferramenta de relatérios em tempo real, o aplicativo afetado pode ser identificado
facilmente.

A Real Time Reporting Tool (RTR) é um aplicativo Java e, portanto, requer que o Java Runtime
Environment (JRE) esteja instalado na maquina cliente. Faga login na pagina CCX Administration
e navegue até Tools > Real Time Reporting e selecione Download.
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Note: Para executar o cliente Relatério em tempo real, na guia Seguranga do Painel de controle
Java, adicione o FQDN (nome de dominio totalmente qualificado) do servidor do Unified CCX a
Lista de sites de excec¢ao. Para uma implantagao de alta disponibilidade, adicione o FQDN dos

dois servidores do Unified CCX a Lista de sites de excecao.

1. Inicie o Aplicativo RTR no sistema e faga logon com as credenciais de Administrador ou
Supervisor do Unified CCX.

2. Navegue até Relatorio > Aplicativos e marque a ultima coluna Valido.

Para o aplicativo problematico, o sinalizador "valido" aparece como falso

L UCCX Real Time Reporting -

Report Tools Views Settings Help

Hame | D [ Type Description | Enabled | Max, Sessions | Vabd

appl ° Cisto Script Applic ation 0pl true 2lfd1e
app? 2 [Cisto Script Applcation e krus Hhrue
kest s KCisco Script Apph:ation Rest krue Fhrue
Método 2:

Com a ajuda de registros. Configuracao de nivel de rastreamento

Navegue até Cisco Unified CCX Serviceability > Trace > Configuration. Selecione Cisco Unified
CCX Engine e defina os rastreamentos:

APP_MGR - Debug, Xdebugl ENG - Debug, Xdebugl ICD CTlI - Debug, Xdebugl SS TEL - Debug, Xdebugl
Reinicie o CCX Engine e Colete os logs do Cisco Unified CCX Engine do RTMT. Aplique o filtro
com "%MIVR-APP_MGR" no arquivo de log para localizar a causa raiz.

Do CLI.

file search activelog /uccx/log/MVR * "9%M VR- APP_MGR"' recurs ignorecase

Com um dos dois métodos, vocé pode obter o aplicativo problematico.

Navegue até o gerenciamento de aplicativos na pagina de administragao do UCCX, verifique o

aplicativo problematico e faga as alteragdes necessarias. Reinicie o CCX Engine e verifique o
status.
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