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ةلكشملا ضارعأ
Finesse و CTI ةلسارمل Finesse راظتنا ةمئاق تاداهشل تقؤم نزخم
ةددحملا راظتنالا ةمئاق تانايبل تقؤملا نزخملا زواجتل ةلمتحملا بابسألا
CTI ةلاسر ريخأت ببسب تقؤملا Finess Queue Stats نزخم زواجت
ةلصلا وذ Finesse عبتت
لجسلا تاليلحت
لجس نم ةريغصلا لجسلا ءازجأ ةظحالم راظتنالا ةمئاقل تقؤملا نزخملا زواجت عبتي امدنع
بيولا تامدخ
CTISVR ةجلاعم رخأت ىلع لاثم
لحلا

ةمدقملا

تالاح يف ةلكشملا فيرعتل اهحالصإو ءاطخألا فاشكتسأ ةقيرط دنتسملا اذه فصي
بتكملا حطس ةئيب يف اهتظحالم تمت يتلا تاراهملا تاعومجم وأ راظتنالا مئاوق ثيدحت
يفتاهلا لاصتالا جمد مداوخ نيب لئاسرلا تاريخأت نع اديدحت تجتن يتلاو ،Finesse ليكول
ليدب لحب متتختو ،لجسلا تاليلحت ةلاقملا رفوت .Finesse مداوخو (CTI) رتويبمكلا زاهجب
نود ةرخأتم ةكبش يف هذه تالاحلا ثيدحت لئاسر ةجلاعم ىلع Finesse مداخ ةردق نيسحتل
.لثمألا ىوتسملا

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

:ةيلاتلا عيضاوملاب ةفرعم كيدل نوكت نأب Cisco يصوت

●Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) CTI (CTISVR) مداخ

●Cisco نم Finesse مداخ

ةمدختسملا تانوكملا

:ةيلاتلا ةيداملا تانوكملاو جماربلا تارادصإ ىلإ دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا دنتست



●CTISVR تيبثت عم UCCE ليكول ةيفرطلا ةزهجألا ةباوب

●Finesse Server ةعومجم

.ةصاخ ةيلمعم ةئيب يف ةدوجوملا ةزهجألا نم دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا ءاشنإ مت
تناك اذإ .(يضارتفا) حوسمم نيوكتب دنتسملا اذه يف ةمدختسُملا ةزهجألا عيمج تأدب
.رمأ يأل لمتحملا ريثأتلل كمهف نم دكأتف ،ليغشتلا ديق كتكبش

تاحالطصالا

.قافتإ ةقيثو ىلع ةمولعمل قافتإ فرط ينف cisco لا تلحأ

ةيساسأ تامولعم

نأ نكمي ام هبشت ليكو فئاظو CTI ءالمعك CTISVR يف كرتشت يتلا FindSE مداوخ رفوت
ليكو بتكم حطسو (CTIOS) رتويبمكلا زاهجب يفتاهلا لاصتالا لماكت تانئاك مداخ همدقي
Cisco (CAD). يتلا لكاشملا ضعب نوعرابلا نوفرشملا/ءالكولا هجاوي نأ اضيأ نكميو
.فيسينويلاو ايجولونكتلاو ملعلا ةنجلل نوعباتلا ءالكولا اههجاوي

ال يتلا يلعفلا تقولا Skillgroup راظتنا مئاوق وأ راظتنالا مئاوق يه تالكشملا هذه ىدحإ
ققحتي ،CAD و CTIOS ةئيب يف .Finesse فرشم/ليكو بتكم حطس ىلإ اهثيدحت متي
ةعومجم لثم نيوكتلا دودح زواجت نم نوققديو ميمصتلا تاداشرإ نم ةداع نوسدنهملا
 .كلذ ىلإ امو فرشم لكل قرفو يفرط زاهج لكل تاراهملا تاعومجم يلامجإو ليمع لكل تاراهملا
ميمصت ليلد ،CTISVR ىلع ةنمازتملا CTI ليمع تالاصتإ ددع اضيأ نوسدنهملا عجار
(1)10.0 رادصإلا ،Cisco Unified Contact Center تاسسؤملا

(x)10.5 رادصإلاب ةصاخلا ميمصتلا ةلدأ نم ةلصلا تاذ تامولعملا ىلإ ةراشإلا نكمي امك
.11 رادصإلاو

ىلع نيفرشملا/لماوع ىلع اهحالصإو لكاشملا نم عونلا اذه ءاطخأ فاشكتسأ اضيأ أدبي
جمارب رثأتت نأ نكمي ،كلذ عمو .ميمصتلا دودح نم ققحتلا تايلمعب نيروكذملا ميمصتلا
Finesse مداوخ ىلع يرصح لكشب اهيلع روثعلا متي يتلا ةيفاضإلا دويقلاب Finesse.

ةلكشملا ضارعأ

لكشب ةلكشملا ثيدحتب موقت ال يتلا تاراهملا ةعومجم وأ راظتنالا ةمئاق تالاح دجوت
:ةيلاتلا تاهويرانيسلا يف يجذومن

ىلع ةيدرفلا راظتنالا مئاوق/تاراهملل ةيكذلا ةادألا يف يلاحلا ليكولا تالاح سكعنت ال
opctest مادختساب ليكولا تالاح نم ققحتلا نإف ،كلذ عمو .Finesse لماعل بتكملا حطس
جمانربلا تالاح نأ ىلإ ريشي (PG) ليكولل يفرطلا جمانربلا ةرابع ىلع la رمأ مادختساب
.ةرهاملا تاعومجملا عم ةحيحص

●

ةزهجأ لازت ال ،كلذ عمو ،تقولا نم ةرتفل ثدحتلا ةلاح يف جماربلا نم ددع دجوي
مئاوق يف 0 ضرعت فرشملا وأ Finesse ليكوب لمعت يتلا ةيبتكملا رتويبمكلا
.ةثداحملا تقول تاراهملا راظتنا

●

رهظت ام ةداع نكلو ،اتقؤم لمعلاب ماظنلل حمست نأ Finesse مداخ ليغشت ةداعإ نأش نم
.تاعاس وأ قئاقد نوضغ يف اهسفن ةلكشملا

●

و CTI ةلسارمل Finesse راظتنا ةمئاق تاداهشل تقؤم نزخم
Finesse

https://www.cisco.com/c/ar_ae/support/docs/dial-access/asynchronous-connections/17016-techtip-conventions.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html


تايلمع لالخ نم تاراهملا تايئاصحأ وأ Finesse لماع لماع راظتنا مئاوق تاثيدحت ذيفنت متي
.Finesse مداوخ يف ةباجتسالاو بلطلل CTI لئاسر نم جاوزألا هذه لدابت

GetQueryQueueStatisticsReq() ةطساوب ةلاسرلا بلط Finesse ةلاسرو
QuerySkillGroupStatisticsConf تاباجتسال ةجيتنك CTISVR.

نمض 751 تاراهملا ةعومجم تابلط ةجلاعمب Finesse موقي نأ نكمي ،يضارتفا لكشب
مل يتلا تابلطلا نيزخت متي .ةيناثلا رشعلا تالاحلا ثيدحتل صصخملا ينمزلا لصافلا
ةئيهت متت .قحال تقو يف اهتجلاعمل لئاسرلا راظتنا ةمئاق يف اتقؤم اهتجلاعم متت
FindSe لئاسر زاجتحال هذه تقؤملا لئاسرلا نزخم راظتنا ةمئاق مادختساب يضارتفا لكشب
.بلط 5000

هذه راظتنالا ةمئاق ةلاحب ةصاخلا بلطلا لئاسر ةئبعتب تقؤملا نزخملا ماق اذإ ،كلذ عمو
.اهطاقسإو بلطلا لئاسر ضعب ةلهم ءاضقنا متي هنإف ،اهزواجت متو

ةمئاق تانايبل تقؤملا نزخملا زواجتل ةلمتحملا بابسألا
ةددحملا راظتنالا

يلامجإو ،جمانرب لكل تاراهملا ىلع لاثم .ةئيهتلا/ميمصتلا يف كارتشالا يف طارفإلا .1
تاسسؤملا ميمصت ليلد ىلإ عجرا .خلإ ،فرشم لكل قرفو يفرط زاهج لكل تاراهملا تاعومجم
يدؤي نأ نكمي .اهب ىصوملا نيوكتلا دودح ىلع لوصحلل Cisco نم دحوملا لاصتالا زكرمل
زواجت يلاتلابو ،تايئاصحإلا تاثيدحت ىلع ةطرفم CTI ةلسارم ىلإ كارتشالا يف طارفإلا
.Finesse راظتنا ةمئاق ةلاح بلطل تقؤملا نزخملا

تالاصتإ عيمج نمضتي يذلا نمازتملا CTI ليمع لاصتال هب حومسملا ىصقألا دحلا زواجت .2
يف ريبك ؤطابت ىلإ يدؤي يذلا CTISVR دراوم دافنتسا .بقارملا عضولا تالاصتاو ثادحألا
.CTI لئاسر ةجلاعم ةعرس

..صارقألاب (I/O) جارخإلا/لاخدإلا تادحوو ةركاذلاو (CPU) ةيزكرملا ةجلاعملا تادحو .PG ءادأ لاثم .3

اهب حومسملا CTI تالسارم تاريخأت معدل ةكبشلل فاك يددرت قاطن ضرع دجوي ال .4
.62ms يأ ،Finesse قيبطتل

ميمصتلا تافصاوم عم انه طابترالا يف Finesse يددرتلا قاطنلا ضرع باسح ةادأ رفوت
.هب ىصوملا ةكبشلل يددرتلا قاطنلا ضرع صيصختل ةيلاحلا
http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-
reference-list.html

ةلاسر ريخأت ببسب تقؤملا Finess Queue Stats نزخم زواجت
CTI

،ةلاسرلل تقؤملا نزخملاو بلطلا ةلاسر ةجلاعم ةعرس ىلع اذه Finesse ديدحت ىلإ ادانتسا
ةيناث يللم 62 ةباجتسالا/بلطلا ريخأتل ىصقألا دحلل ةيضارتفالا ةميقلا نوكت
رايعملا ظوحلم لكشب ريخأتلا تالاح طسوتم زواجت اذإ .ةطسوتملا Finesse رشن تايلمعل
يللم 100 يلاوح CTI ةلاسر ريخأت .لاثملا ليبس ىلع ،ةيناث يللم 62 غلبي يذلا يعجرملا
ىلإ اتقؤم نزخملا ()CTI GetQueryQueueStatisticsReq لئاسر لاسرإ نكمي ال كلذ دعب .ةيناث
CTISVR لئاسر مادختساب اهيلع درلا متيو QuerySkillGroupStatisticsConf لالخ ةيفاك ةعرسب
ةيقبتملا اهتيقوتو اهؤاهنإ مت يتلا لئاسرلا امأ .ةيناث 10 غلبت يتلا هذه ثيدحتلا ةرتف
.راظتنالا مئاوق طاقنل تقؤملا نزخملا نم اهطاقسإ متيف

/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/icm_enterprise/icm_enterprise_10_0_1/Design/design_guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide/UCCE_BK_UEA1023D_00_unified-cce-design-guide_appendix_010000.html
http://www.cisco.com/c/ar_ae/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html
http://www.cisco.com/c/ar_ae/support/customer-collaboration/finesse/products-technical-reference-list.html


ةلصلا وذ Finesse عبتت

بلطتي .بيولا تامدخل ثحبلا لجس يف راظتنالا ةمئاق ةلاح لئاسر ىلع روثعلا نكمي
راظتنالا ةمئاق تايئاصحإ لئاسر نع فشكلل ءاطخألا حيحصت عبتت ىوتسم
.ةيليصفتلا

طابترإ ىلإ عجرا ،بيولا تامدخل DEBUG ءاطخأ عبتت ىوتسم نيوكتل تاوطخ ىلع لوصحلل
docwiki اذه.

http://docwiki.cisco.com/wiki/Logging:_Enable_debug_level_logging

لجسلا تاليلحت

لجسلا ءازجأ ةظحالم راظتنالا ةمئاقل تقؤملا نزخملا زواجت عبتي امدنع
بيولا تامدخ لجس نم ةريغصلا

ثيدحتلا ةرتف ةيادب يف ،راظتنا ةمئاق ةلاح بلط ثيدحت 751 نم ةلوج ةيادب نع ثحبا
:ناوث 10 ةغلابلا

eg.

Sep 22 2014 14:34:59.878 -0700: %CCBU_pool-21-thread-1-6-QUEUE_STATISTICS_REQUEST: %[count=751]:

Starting new round of querying active queue statistics

ققحتلاو ةيفصتلاب مق ،ناوث 10 دعب ثدحت يتلا بلط 751 نم ةيلاتلا ةلوجلاو اذه نيب
لئاسر كانه تناك اذإ ،++Notepad .لاثملا ليبس ىلع صن ةادأ مادختساب
QuerySkillGroupStatisticsConf 751 ل ةقباطملا:

eg

Sep 22 2014 14:34:59.888 -0700: %CCBU_CTIMessageEventExecutor-0-6-

DECODED_MESSAGE_FROM_CTI_SERVER:

%[cti_message=CTIQuerySkillGroupStatisticsConf[peripheralID=5000, skillGroupNumber=28353,

routerCallsQNow=0, longestRouterCallQNow=0, agentsNotReady=0, agentsReady=0, agentsTalkingIn=0,

agentsTalkingOut=0, agentsTalkingOther=0, agentsWorkNotReady=0, agentsWorkReady=0]CTIMessageBean

[invokeID=112223, msgID=115,

timeTracker={"id":"QuerySkillGroupStatisticsConf","CTI_MSG_NOTIFIED":1411536082977,"CTI_MSG_RECE

IVED":1411536082976}, msgName=QuerySkillGroupStatisticsConf,

deploymentType=CCE]][cti_response_time=1]: Decoded Message to Finesse from backend cti server

تمت QuerySkillGroupStatisticsConf نم طقف ةلاسر 329 كانه تناك اذإ ،لاثملا ليبس ىلع
يف ةلاسر 422 كانه نوكت نأ بجي ،ىرخأ ةملك يف ،ةلوجلا هذهل Finesse ةطساوب اهتجلاعم
400 بيرقتلا لئاسر عضو بجي ناك اذإ هنأ حضاولا نم .تقؤملا نزخملا يف راظتنالا ةمئاق
نم ىندألا هدح ىلإ تقؤملا نزخملا لصي نأ ذئنيح نكميف ،ناوث 10 لك راظتنالا ةمئاق يف
.قئاقد 3 نوضغ يف ةلاسر 5000

نزخملا زواجت ةمالع يهو ،قئاقد 3 نوضغ يف ثدحي يذلا عارتقالا أطخل روهظ لوأ نع ثحبلا
:تقؤملا

Sep 22 2014 14:37:29.883 -0700: %CCBU_pool-21-thread-1-3-QUEUE STATISTICS POLLING ERROR:

%[ERROR_DESCRIPTION= maximum pool and queue capacity reached so discarding

execution][error_message=Thread pool saturated, discarding execution ]: Error during queue

statistics polling

CTISVR ةجلاعم رخأت ىلع لاثم

http://docwiki.cisco.com/wiki/Logging:_Enable_debug_level_logging


،invokeId=112223 بقعت - CTISVR ىلإ ()getQueryQueueStatisticsReq بلط Finesse لسري
queueId=28353:

●

Sep 23 2014 22:21:22.875 -0700: %CCBU_pool-19-thread-4-7-CTIWriter.getQueryQueueStatisticsReq():

{Thrd=pool-19-thread-4} params : invokeId=112223, queueId=28353

●:بلطلا CTISVR ىقلت

match InvokeID:0x1b65f with invoked=112223 in the Finesse request

and SkillGroupNumber:28353 with queueId in the Finesse request

22:21:22:921 cg1A-ctisvr SESSION 9: MsgType:QUERY_SKILL_GROUP_STATISTICS_REQ (InvokeID:0x1b65f

PeripheralID:5000

22:21:22:921 cg1A-ctisvr SESSION 9:         SkillGroupNumber:28353 SkillGroupID:N/A )  

●:CTISVR ةباجتسإ

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9: MsgType:QUERY_SKILL_GROUP_STATISTICS_CONF (InvokeID:0x1b65f

PeripheralID:5000

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9:         SkillGroupNumber:28353 SkillGroupID:9431

AgentsLoggedOn:0 AgentsAvail:0 AgentsNotReady:0

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9:         AgentsReady:0 AgentsTalkingIn:0 AgentsTalkingOut:0

AgentsTalkingOther:0

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9:         AgentsWorkNotReady:0 AgentsWorkReady:0

AgentsBusyOther:0 AgentsReserved:0 AgentsHold:0

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9:         AgentsICMAvailable:0 AgentsApplicationAvailable:0

AgentsTalkingAutoOut:0

22:21:22:999 cg1A-ctisvr SESSION 9:         AgentsTalkingPreview:0 AgentsTalkingReservation:0

RouterCallsQNow:0

●:QuerySkillGroupStatisticsConf ةلاسر تلكشو ،CTISVR ةباجتسإ Finesse تقلت

Sep 23 2014 22:21:22.977 -0700: %CCBU_CTIMessageEventExecutor-0-6-

DECODED_MESSAGE_FROM_CTI_SERVER:

%[cti_message=CTIQuerySkillGroupStatisticsConf[peripheralID=5000, skillGroupNumber=28353,

routerCallsQNow=0, longestRouterCallQNow=0, agentsNotReady=0, agentsReady=0, agentsTalkingIn=0,

agentsTalkingOut=0, agentsTalkingOther=0, agentsWorkNotReady=0, agentsWorkReady=0]CTIMessageBean

[invokeID=112223, msgID=115,

timeTracker={"id":"QuerySkillGroupStatisticsConf","CTI_MSG_NOTIFIED":1411536082977,"CTI_MSG_RECE

IVED":1411536082976}, msgName=QuerySkillGroupStatisticsConf,

deploymentType=CCE]][cti_response_time=1]: Decoded Message to Finesse from backend cti server

ةلاسر يقلتل ةيناث يللم 100 نم رثكأ قرغتسا Finesse نأ ظحال
QuerySkillGroupStatisticsConf نأ نكمي .ةباجتسالا تقو طسوتم وه اذه ناك اذإ ،ةقباطملا
.تقؤملا نيزختلا راظتنا ةمئاق زواجت ةلكشم يف Finesse لمعي

لحلا

مداخ بناج ىلع ثيدحتلل ينمزلا لصافلا نييعتب موقت aws.properties يف ةيصاخ دجوت
Finesse. ةمئاق تالاح تابلط نم نيتلوج نيب ينمزلا لصافلا يساسأ لكشب وه اذهو
نم (رشنلا اذه يف تابلط راظتنا ةمئاق ةلاح 751 نيتلوجلا ىدحإ لثمت ثيح) راظتنالا
Finesse ىلإ CTISVR. هذه رييغت نكمي .يناوث 10 لك يضارتفا لكشب ثحبلا بلطي
ليبس ىلع) اليلق لوطأ تقو هيدل نوكيس Finesse نأ ينعي امم ىلعأ ةميق ىلإ ةيصاخلا
لمعت اهنأ امك .راظتنالا ةمئاق تالاح تابلط دحأ ةجلاعمل (ةيناث 10 نم الدب ةيناث 20 ،لاثملا
ىلإ 62 نم ةيعجرملا ةراهملا ريراقت ةباجتسإ/بلطل عئاضلا تقولا ةدايز ىلع لاعف لكشب
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●Finesses ليغشتلا ماظنل يساسألا ماظنلا ىلإ رذجلا لوصولا ىلع لوصحلا مت

VI ةيصاخلا فلم ىلإ /opt/cisco/desktop/conf/webservices/aws.properties●

●20 ىلإ 10 نم ةيصاخلا هذه ةميق ليدعت مت

com.cisco.cc.webservices.reporting.core.queue_statistics_refresh_interval

.يناوثلاب راظتنالا ةمئاق تايئاصحإل ينمزلا لصافلا ثيدحت :ةظحالم

●aws.properties فلم ظفح

●Finesse Tomcat ةمدخ ليغشت ةداعإ

●Finesse ةعومجم لخاد Finesse دقع عيمج ىلع اهسفن تاوطخلا ذيفنت متي



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


