
ليكولا لوخد ليجست ءاطخأ فاشكتسأ
ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا يف هرفوتو
 اهحالصإو تاسسؤملل
تايوتحملا

ةمدقملا
ةيساسألا تابلطتملا
تابلطتملا
ةمدختسملا تانوكملا
فئاظولا ىلع ةماع ةرظن
لماعلا لوخد ليجست قفدت
ليكولا رفوت قفدت
ةشدردلا لاخدإ ةطقن يف رفوتلا بلطتي
تالجسلا ةعومجم

ةمدقملا

ةلاحل (ECE) تاسسؤملل ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا فيرعت ةيفيك دنتسملا اذه حضوي
.ةشدردلا تاسلجل ءالمعلا ءدب دنع ليكولا رفوت

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

:ةيلاتلا عيضاوملاب ةفرعم كيدل نوكت نأب Cisco يصوت

●تاسسؤملل ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا

●بيولا تاضرعتسم روطم تاودأ

●ةدحوملا ةيكذلا تالاصتالا ةرادإل تاسسؤملا لولح

ةمدختسملا تانوكملا

.ECE 11.6 جمانربلا رادصإ ىلإ دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا دنتست

.ةصاخ ةيلمعم ةئيب يف ةدوجوملا ةزهجألا نم دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا ءاشنإ مت
 .(يضارتفا) حوسمم نيوكتب دنتسملا اذه يف ةمدختسُملا ةزهجألا عيمج تأدب

فئاظولا ىلع ةماع ةرظن

ةطشنأ ةرادإ نم Cisco Unified Intelligent Contact Management Enterprise(ICM) نكمتت يكل
ليجست مت نيذلا ءالكولا عيمج ICM بقاري نأ بجي ،حيحص لكشب ماهملا هيجوتو ليكولا
لالخ نم ليكولا ةلاحو ليكولا ةطشنأ نع ،ECE لثم ،قيبطتلا تاليثم غلبت .ICM مهلوخد



.(ةرادإلاو ليكولا ريرقت) ICM CTI/ARM ةعسوملا ةهجاولا

ءالكو ةبقارمب ليمعلا قيبطتل حمستو ةيلاحلا CTI مداخ فئاظو ىلع ARM ةمدخ دمتعت
نم ةددحم ةعومجم ةبقارمب ليمعلا قيبطتل ARM ةهجاو حمست .ةمهملا طاشنو تاقيبطتلا
.ام قيبطتب نيطبترملا (رسجلا عضو) ءالكولا عيمج وأ (لمعلا ةطحم عضو) ءالكولا

ةرادإل ARM ةهجاو قيبطتلا ليثم مدختسي  .ARM تاهجاول رثكأ ليصافت ةروصلا رهظت
،طئاسولا نم مهجورخو مهلوخد ليجستب مق) ليكولل PG تاعومجم نم رثكأ وأ دحاو ىلع ءالمعلا
 .(كلذ ىلإ امو ،ةمهملا ءاهنإ ،ةمهملا ءدب) مهماهم طاشن لوح ريراقت دادعإو (كلذ ىلإ امو

لماعلا لوخد ليجست قفدت

مكحت ةدحو ىلإ لوخدلا ليجستب لماع موقي امدنع .CTI مداخ بناج نم ليكولا رفوت ديدحت مت
لماعلا نأ ىلإ بلطلا ريشي .CTI مداخ ىلإ بلطلا لاسرإب ECE تصنم ةيلمع موقت ،ليكولا
.حاتم هنأ ىلع هسفن ىلع ةمالع عضوب ماقو لوخدلا لجس دق

:CTI مداخ ىلإ ابوروأل ةيداصتقالا ةنجللا قيبطت اهلسري يتلا تارشؤملا يه هذه



موقي .MEDIA_LOGIN_REQ ةلاسر نيعمتسملا دحأ لسري ،ءالمعلا دحأ لوخد ليجست دنع
MEDIA_LOGIN_REQ لاجم يف ددحملا ليمعلا ليجستب (MRD) "ليجست) "طئاسولا هيجوت
عضوب لماعلا موقي امدنع .(AGENT و MRD ل اهنيوكت مت يتلا تاراهملا ةفاك يف ليمع
لماعلا نأ ىلإ ناريشي نيرخآ نيبلط لاسرإب عمتسملا موقي ،حاتمك هسفن ىلع ةمالع
بجي .ليمعلا لوح تامولعم رفوي امك ،زهاج ريغ وأ زهاجو هيجوتلل لباق ريغ وأ هيجوتلل لباق
يف ةلصلا يذ "MRD Peripheral" جوزل قيبطتلا راسم ديدحتب ماق دق CTI ليمع نوكي نأ
اضيأ بجي ،لوخدلا ليجست حجني يكل .ضوفرم لوخدلا ليجست نأ وأ "حوتفم بلط" ةلاسر
راشملا MRD ىلإ يمتنت لقألا ىلع ةدحاو (SG) تاراهم ةعومجم ىلإ يمتنيل ليكولا نيوكت
.هيلإ

:لوخدلا ليجست بلطل لئاسرلا قفدتل يطيطختلا مسرلا ةروصلا ضرعت



:تامولعملا عبتت ىوتسم عم يغصملا لجس

2019-07-20 18:27:31.749 GMT+0000 <@> INFO <@> [14285:listener-event-pool-priority-arm-request-

executor::-0] <@> ProcessId:4584

<@> PID:1 <@> UID:1005 <@> HttpSessionId:IrltMMd3T0prrkbhAwK8wkL5 <@>

com.ipcc.listener.arm.ARMLogger <@> 

<@> Sending MEDIA_LOGIN_REQ  -> 0 0 0 27 0 0 0 -105 0 2 8 1 0 0 19 -120 0 0 19 -87 0 0 0 0 0 0 0

1 107 5 49 48 48 53 0   <@>

2019-07-20 18:27:32.037 GMT+0000 <@> INFO <@> [71:Thread-9] <@> ProcessId:4584 <@> PID:1 <@>

UID:12 <@> HttpSessionId: 

<@> com.ipcc.listener.arm.ARMLogger <@>  <@> Received MEDIA_LOGIN_RESP  ->  0 0 0 8 0 0 0 -104 0

2 8 1 0 0 0 0   <@>

:يضارتفالا عبتتلا ىوتسمب CTIsvr لجس 

20:27:32:466 cg1A-ctisvr Trace: ProcessMediaLoginReq - sessionID 4

20:27:32:466 cg1A-ctisvr Trace: SendARMMsg -- InvokeID = 591309094, MRDID = 5000, ICMAgentID =

5033, AgentMode = 0

IsAvailable = 0, MaxTaskLimit = 1, AgentInfo = 1005, ApplicationPathID = 5001, PeripheralID = 0,

AgentID =

20:27:32:607 cg1A-ctisvr Trace: ProcessARMMediaLoginRespMsg -- InvokeID = 591309094, Status = 0,

AgentSkillTargetID = 5033

.CTI مداخ بناج نم ءاطخأ ثودح مدع ينعت 0 ةلاحلا



ليكولا رفوت قفدت

لاخدإ ةطقن يف ECE راظتنا ةمئاقب انرتقم اذه SG ناكو ،Chat SG ب انرتقم ليكولا ناك اذإ
امه ،نيبلط ىرت كنإف ،ارفوتم هسفن ليكولا نوكي امدنعف ،ةشدردلا
MAKE_AGENT_ROUTABLE_IND و MAKE_AGENT_READY_IND.

MRD ل "هجوم" عضو ىلإ ددحملا لماعلا نييعت مت دق هنأب ICM ربخي "ليكولا هجوم رشؤم" لعج
.ددحملا

ةباجتسإ راظتنا ءانثأ "هيجوتلل لباق ليكو ءاشنإ" ةراشإ ةلاسر لاسرإ نكمي :ةظحالم
.قلعملا "هيجوتلل لباق ريغ ليكو ءاشنإ" بلط ءاغلإو "هيجوتلل لباق ريغ ليكو لعج"

عمتسملا موقي ،تاقيبطتلا مداخ نم "ةزهاج ليكو ةراشإ دادعإ" بلط عمتسملا يقلت درجمب
يفو .ECE ل ارفوتم ربتعي يذلا ليكولا ةظحللا كلت يفو CTI مداخ ىلإ بلطلا هيجوت ةداعإب
ةشدردلا طاشن ءدبب حمسي ماظنلا نإف ،هسفن تقولا يف ةثداحملا ءدب مت اذإ ،ةلاحلا هذه
.هؤاشنإو ةشدردلا اذهل

 :تامولعملا عبتت نيكمت مت اذإ تابلطلا كلت يغصملا لجس رهظي

2019-08-19 13:34:09.773 GMT+0000 <@> INFO <@> [8938:listener-event-pool-priority-arm-request-

executor::-441] <@> ProcessId:5436 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> HttpSessionId: <@>

com.ipcc.listener.AgentAvailabilityStatusHandler <@> <@>

AgentAvailabilityStatusHandler:agentIsAvailable() MAKE_AGENT_ROUTABLE_IND to ARM

armLoginDataArraySize= ARMAgentData

==================================================================

2019-08-19 13:34:09.773 GMT+0000 <@> INFO <@> [8938:listener-event-pool-priority-arm-request-

executor::-441] <@> ProcessId:5436 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> HttpSessionId: <@>

com.ipcc.listener.arm.ARMLogger <@> <@> Sending MAKE_AGENT_ROUTABLE_IND -> 0 0 0 16 0 0 0 -102 0

1 57 43 0 0 19 -120 0 0 25 20 0 0 0 2 <@>

2019-08-19 13:34:09.774 GMT+0000 <@> INFO <@> [8938:listener-event-pool-priority-arm-request-

executor::-441] <@> ProcessId:5436 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> HttpSessionId: <@>



com.ipcc.listener.arm.ARMLogger <@> <@> Sending MAKE_AGENT_READY_IND -> 0 0 0 14 0 0 0 -99 0 1

57 44 0 0 19 -120 0 0 25 20 0 1 <@>

2019-08-19 13:34:09.774 GMT+0000 <@> INFO <@> [8938:listener-event-pool-priority-arm-request-

executor::-441] <@> ProcessId:5436 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> HttpSessionId: <@>

com.ipcc.listener.AgentAvailabilityStatusHandler <@> <@> PRINT_STATE after sending

MAKE_AGENT_READY_IND to ARM:

:OPC و CTI Server نم جارخإلا تايلمع لجس

### CTI Server

15:34:09:841 cg1A-ctisvr Trace: ProcessMakeAgentRoutableInd - sessionID 6

15:34:09:841 cg1A-ctisvr Trace: SendARMMsg -- InvokeID = 80171, MRDID = 5000, ICMAgentID = 6420,

MaxTasks = 2, SessionID = 6

15:34:09:841 cg1A-ctisvr Trace: ProcessMakeAgentReadyInd - sessionID 6

15:34:09:841 cg1A-ctisvr Trace: SendARMMsg -- InvokeID = 80172, MRDID = 5000, ICMAgentID = 6420,

MakeRoutable = 1, SessionID = 6

### OPC

15:34:09:841 PG1A-opc Trace: MakeAgentRoutableInd - InvokeID = 80171, MRDID = 5000, ICMAgentID =

6420, MaxTasks = 2, SessionID = 6

15:34:09:841 PG1A-opc Trace: MakeAgentReadyInd - InvokeID = 80172, MRDID = 5000, ICMAgentID =

6420, MakeRoutable = 1, SessionID = 6

ةلاح نم ليكولا ليزت (OPC) حوتفملا ةعباطلا ليغشت جمانرب ةيلمع نإف ،كلذل ةجيتنو
AS_NOT_READY ةلاح يف عضتو AS_NOT_ACTIVE. NewState=AS_NOT_ACTIVE لعفلاب يه
.ينورتكلإلا ديربلا/ةشدردلل دادعتسالا ةلاح

15:34:09:841 PG1A-opc Trace: SetAgentState: ASTID=6420 Periph#=15003 MRDomainID=5000 SGSTID=6928

SG#=70518(0x11376) OldState=AS_NOT_READY NewState=AS_NOT_ACTIVE Duration=0 CurLine=-1

ReasonCode=0 AgentObj=0x44535b8

ةقيرط لضفأ .هجوملا روظنم نم ارفوتمو هيجوتلل الباق ليكولا نوكي ،ةظحللا هذه يف
:ةدعاسم ةادأ ثدحأ مادختسإ يه كلذ نم ققحتلل

rttest: agent_status /agent 6420

### 6520 is ICMAgtID

Agent CUCM.Agent_test (6420, periph# 15003)

  domain: Cisco_Voice (1), state = [nr-0:1,R], 411 secs

    CL nr   TEST_SG (6274, periph# 70520)

     L nr   CUCM_PIM1.Cisco_Voice.defa.88025 (5000, periph# 31858)

  domain: ECE_Chat (5000), state = [na-0:2,RA], 383 secs

    CL na   TEST_Chat (6928, periph# 70518)

     L na   CUCM.ECE_Chat.default.11006 (6909, periph# 54839)

na - طشن ريغ



0:2 - AciteTasks:ConcurentTaskLimit

RA - R ريشي ،(هنييعت ةلاح يف) هيجوتلل لباق A ارفوتم ليكولا ربتعي هجوملا نأ ىلإ
لاجملا اذه يف ديدجلا لمعلل

متي ال CSCvq11852 لطعلا ىلإ لوصولا كنكمي ،12.0 و 11.6 و ICM 11.5 يف :ريذحت
يف .ةرفوتم تناك ول ىتح ءالكولا ىلع ينورتكلإلا ديربلا لئاسرو ةشدردلا نييعت
ريغ لاجملا نأ D ينعي ثيح ،[na-0:2،rd] جارخإ ثدحأ يف اهارت يتلا تاهويرانيسلا هذه لثم
.(قيبطتلا راسم ةطساوب هنع غالبإلا مت امك) رفوتم

.PG ليكولاو OPCtest ةدعاسم تاودأ نم ليكولا ةلاح نم ققحتلا كنكمي ،كلذ ىلع ةوالعو

:ةلثمألا

opctest /cust <inst> /node PG1A

opctest: dump_agent 5000 15003

C:\icm\pcc12\ra\logfiles>procmon <inst> PG1A pim1

11:38:40 Trace: EMT Creating Mutex Global\IMTConnect_DisconnectLock

>>>>dagent 15003

زاهجلا مقر وه 15003 و ،جمانربلا ءاشنإ هيف متي يذلا يفرطلا زاهجلا فرعم وه 5000 ثيح
.ليكولل يفرطلا

ةشدردلا لاخدإ ةطقن يف رفوتلا بلطتي

ةمدخلا تاعاس ."كراسفتسال اركش" ةلاسرلا ةيؤر كئالمعل نكمي ،ةثداحملا ةئيهت يف
ةلاسرلا هذه لثم رهظت نأ نكمي .ةعمجلا ىلإ نينثالا نم ،م 5 ىلإ ص 9 نم يه انب ةصاخلا
لسري ،ليكولا رفوت ديدحتل .ةشدردلل دادعتسالا ةلاح يف ليكو كانه نوكي امدنع ىتح
ةطقنل URL ناونع ليغشتب ءالمعلا موقي امدنع تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو ءاعدتسإ ماظنلا
تاقيبطت مداخ ىلإ ECE بيو مداخ لالخ نم تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو بلط هيجوت متي .لاخدإلا
ECE. قيبطتلا مداخ ىلع اهؤاشنإ مت يتلا تاسلجلا ةطساوب رفوتلا اذه ديدحت متي.

ىدم يف رظنلا رفوتلا بلطتي ،ابوروأل ةيداصتقالا ةنجللا ريرقت نم 6-11 ةرقفلا يفو
نوكت ،ةيرشبلا دراوملا ةرادإ لاجم يف حاتم ليكو يأ كانه ناك اذإو ،مالعإلا لئاسو رفاوت
كانه ناك اذإ مث ،CHAT MRD يف SG 2 كيدل ناك اذإ هنأ ،انه ةلكشملا يتأت .ةحاتم ةشدردلا
هذه تلح دقو .CHAT ةمدخ مدقتو اطشن كب صاخلا MRD حبصي ،SG نم دحاو يف حاتم ليكو
.نيوكتلا يف SG مادختساب نيسحتلا ءارجإ مت دقو .ثدحألا و 12.0 نيرادصإلا يف ةلكشملا
نيذلا ءالكولل ةبسنلاب تاراهملا تاعومجم باسحب اضيأ ماظنلا موقي ،ةلاحلا هذه يفو
.ةيرشبلا دراوملا ةرادإب ةينعملا ةبعشلل نوحاتم مهنأ ىلع مهسفنأ ىلع ةمالع نوعضي

:تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو بلط

https://bst.cloudapps.cisco.com/bugsearch/bug/CSCvq11852


http://<ece_web_server_ip>/system/egain/chat/entryPoint/initialize/1001

.لاخدإلا ةطقن فرعم وه 1001 ثيح

:تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو ةباجتسإ

{"checkEligibility":{"responseType":0},"maskingPatterns":{"maskingPattern":[]},"isVideoChatLicen

sed":false,"isVideoChatEnabled":false,"videoChatMaxEscalation":5,"isDirectAudioChatEnabled":true

,"isChatAttachmentEnabled":false,"maxChatAttachmentSize":3,"isBlackListType":false,"isOffRecordE

nabled":false,"htmlTagMatcherRegEx":"((?:[\\r\\n|\\n]*(?:<[^>]*>)*[\\r\\n|\\n]*)*)","htmlTagMatc

herIncr":1,"isOneTagOff":true}

وأ ةشدردلل رفوتم ليكولا نأ امإ .لماعلا رفوت ماظنلا اهب ددحي يتلا ةيفيكلل نارايخ كانه
ءالمعلا ددع راظتنالا ةمئاق قمع نيوكت حيتي .كلذ لمعب حمسي راظتنا ةمئاق قمع كانه نأ
.نيلوغشم ءالكولا عيمج نوكت امدنع راظتنالا ةمئاق يف مهعضو نكمي نيذلا

:checkEligibility ةميق ىلإ هابتنالا بجي ،تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو ةباجتسإ يف
responseType. تقولا كلذ يف ليكولا رفوت وه ام ىلإ ريشي وهو.



مل هنأ وأ ةثداحملا ءارجإل رفوتم ليكولا امإ كانه نأ ينعي اذهف ،0 ةروص يف يتأي ناك اذإ
.راظتنالا ةمئاق قمع ىلإ لوصولا متي

●

●.ءالكو رفوت مدع ىلإ ريشت اهنإف ،1 تناك اذإ

●.راظتنالا ةمئاق قمعل ىصقألا دحلا ىلإ لوصولا مت هنأ ينعت 2

.ددحملا تقولا يف ةرفوتملا جماربلا ددع ةفرعمل انه تارايخ دجوت ال :ةظحالم

،كلذل ةجيتنو .بيو ضرعتسم ةطساوب ىرخألا js. تافلم مالتسإ متي ،ليمع رفوت ةلاح يف
.لاخدإلا ةطقنل عوضوملاو لوخدلا مسا تاملعم عم ةيلوألا ةحفصلا ليمعلا ىري ال

تالجسلا ةعومجم

ةكبش عبتت نم) ليمعلا بناج نم امإ (API) تاقيبطتلا ةجمرب ةهجاو تاباجتسا رفوتت
ال يذلا عبتتلا وأ ءاطخألا حيحصت ىوتسمب ECE قيبطت مداخ نم وأ (بيولا ضرعتسم
.هكالهتسإ متي يذلا جارخإلا/لاخدإلا عافترإ ببسب ةليوط ةرتفل هب ظافتحالاب ىصوي



ةمجرتلا هذه لوح
ةيلآلا تاينقتلا نم ةعومجم مادختساب دنتسملا اذه Cisco تمجرت
ملاعلا ءاحنأ عيمج يف نيمدختسملل معد ىوتحم ميدقتل ةيرشبلاو
امك ةقيقد نوكت نل ةيلآ ةمجرت لضفأ نأ ةظحالم ىجرُي .ةصاخلا مهتغلب
Cisco يلخت .فرتحم مجرتم اهمدقي يتلا  ةيفارتحالا ةمجرتلا عم لاحلا وه
Systems ىلإ اًمئاد عوجرلاب يصوُتو تامجرتلا هذه ةقد نع اهتيلوئسم
.(رفوتم طبارلا) يلصألا يزيلجنإلا دنتسملا


