Konfigurieren des ECE-Alarm-Workflows zur
erneuten Verarbeitung von
Ausnahmewarteschlangen-Aktivitaten
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Zugehdrige Informationen

Einleitung

In diesem Dokument wird beschrieben, wie Sie einen Alarm-Workflow erstellen, um die Aktivitaten
in Ausnahmewarteschlangen in Cisco Enterprise Chat und E-Mail (ECE) erneut zu verarbeiten.

Voraussetzungen

% Anmerkung: Hierbei handelt es sich um eine Neufassung des vorherigen CIM-Dokuments,
das fur die ECE-LOsung geandert wurde. Eine detaillierte und vollstandige Erklarung zur
Isolierung und Behebung von Problemen in Verbindung mit E-Mails, die in ECE an die
Standarderklarungswarteschlange (DEQ) weitergeleitet werden, finden Sie in diesem
Dokument unter "Troubleshoot Emails Going to Default Exception Queue in ECE"
(Fehlerbehebung bei E-Mails, die zur Standardausnahmewarteschlange in ECE
weitergeleitet werden).

Anforderungen


https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/enterprise-chat-email-1261/222293-troubleshoot-emails-going-to-default-exc.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/enterprise-chat-email-1261/222293-troubleshoot-emails-going-to-default-exc.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/enterprise-chat-email-1261/222293-troubleshoot-emails-going-to-default-exc.html

Cisco empfiehlt, dass Sie Uber Kenntnisse in folgenden Bereichen verfugen:

+ Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE) Version 12.6.X
+ Cisco Packaged Contact Center Enterprise (PCCE) Version 12.6.X
* Enterprise Chat und E-Mail (ECE) Version 12.6.X

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basierend auf folgenden Software- und Hardware-
Versionen:

« UCCE-Version 12.6.2
« ECE-Version 12.6.1

Die Informationen in diesem Dokument beziehen sich auf Geréate in einer speziell eingerichteten
Testumgebung. Alle Geréate, die in diesem Dokument benutzt wurden, begannen mit einer
geldschten (Nichterflllungs) Konfiguration. Wenn lhr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher,
dass Sie die moéglichen Auswirkungen aller Befehle kennen.

Hintergrundinformationen

Wenn E-Mail-Aktivitaten, die nicht den konfigurierten Auslieferungsausnahmekriterien
entsprechen, an die Ausnahmewarteschlange gesendet werden, kann es erforderlich sein, diese
Aktivitaten wiederherzustellen, damit sie verarbeitet werden kénnen. Dies kann manuell
durchgefuhrt werden, wenn ein Supervisor die Ausnahmewarteschlange tuberwacht und/oder
Benachrichtigungen empfangt, wenn Elemente in diese Warteschlange eintreten, sodass die
Elemente ausgewahlt und zur Verarbeitung an Agents Ubertragen werden kdnnen. Eine weitere
Maoglichkeit zur Verarbeitung dieser Aktivitaten besteht darin, einen Alarm-Workflow flir die
Ausnahmewarteschlange einzurichten und die Ausflihrung nach einem bestimmten Zeitplan oder
zu einer bestimmten Zeit festzulegen. Mit dieser Option kdnnen Sie das System so konfigurieren,
dass die E-Mails Uber den External Agent Assignment Service (EAAS) und Contact Center
Enterprise (CCE) erneut verarbeitet werden.

Grinde fur die Ausnahmewarteschlangenzustellung

Es gibt mehrere Grinde, warum Elemente an die Ausnahmewarteschlange zugestellt werden
mussen:

* In der Abteilung sind keine aktiven eingehenden Workflows vorhanden.

» Bei der Verarbeitung von Aktivitaten in einem Workflow tritt ein Fehler auf.

+ Die in einem Workflow verwendete Warteschlange wird inaktiv. Alle Aktivitaten, die in die
inaktive Warteschlange gestellt werden, werden an die Ausnahmewarteschlange
weitergeleitet.

» E-Mails werden zurlickgesendet.

* Eine NEW_TASK_FAILURE-Nachricht wird von CCE zurlickgegeben.

In dieser Liste sind nur die zuriickgesendeten E-Mails echte Zustellungsausnahmen, die nicht



abgerufen und verarbeitet werden kénnen. Alle anderen kénnen mdéglicherweise wiederhergestellt
werden.

Alarm-Workflow flr Benachrichtigungen

StandardmaRig wird innerhalb des Produkts ein Alarm-Workflow erstellt, wie im Enterprise Chat

and E-Mail Administrators Guide to E-Mail and Routing Resources (Administratorhandbuch fir E-

Mail und Routing) erlautert.

https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice ip comm/cust contact/contact center/enterprise chat

Alarm-Workflow flir Ausnahmewarteschlange

Ein Workflow, der so konfiguriert ist, dass er Benachrichtigungen sendet, wenn Aktivitaten
aufgrund von Workflowfehlern beim Verarbeiten von Aktivitadten an die Ausnahmewarteschlange
weitergeleitet werden. Dieser Workflow ist standardmaRig aktiv und wird alle 12 Stunden
ausgefuhrt, um zu Uberprifen, ob Aktivitaten mit dem Unterstatus "Workflow-Fehler" in der
Ausnahmewarteschlange vorhanden sind. Wenn solche Aktivitaten gefunden werden, wird eine
Benachrichtigungs-E-Mail mit der Liste der Aktivitats-IDs gesendet. Die Benachrichtigungs-E-Mail
wird an die Adresse gesendet, die im Feld "An: fur die Einstellung "Notification for services"
(Benachrichtigung fur Dienste). Dies ist die Standardkonfiguration des Workflows. kann jedoch an
Ihre geschaftlichen Anforderungen angepasst werden. Der Workflow kann zwar geléscht werden,
es wird jedoch empfohlen, ihn nicht zu I6schen. Wenn Sie den Workflow nicht verwenden
mdchten, deaktivieren Sie ihn."

Konfiguration

Neuen Alarm-Workflow erstellen

In diesem Abschnitt wird beschrieben, wie Sie einen Alarm-Workflow erstellen, um Aktivitdten aus
der Ausnahmewarteschlange zu verarbeiten. Mit diesen Schritten wird sichergestellt, dass
Aktivitaten, die zuvor an die Ausnahmewarteschlange weitergeleitet wurden, Uber integrierte
Warteschlangen verarbeitet werden. Bei diesem Versuch sind zwei wichtige Punkte zu beachten:

+ Welche integrierten (zugeordneten) Warteschlangen Sie einschlielien méchten
* Welche in der ECE-Umgebung konfigurierten Alias(e) sind den einzelnen Warteschlangen
zugeordnet?

Diese Elemente sind wichtig, da der hier beschriebene Alarm-Workflow den Alias verwendet, an
den die E-Mail urspriinglich gesendet wurde, um zu bestimmen, an welche Warteschlange die
Aktivitat umgeleitet werden soll. Er wird zur urspruinglichen Warteschlange umgeleitet, an die die
Aktivitat geleitet worden ware, wenn der Routing-Fehler nicht aufgetreten ware.

Um einen Alarm-Workflow zu erstellen, wahlen Sie das neue Symbol im Listenbereich aus, und
erstellen Sie einen Namen fur den Workflow.


https://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/enterprise_chat_email/enterprise_chat_email_12_6_1/Maintenance/Guide/ece126_userguide_email_administration.pdf
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Abbildung 1a: Neuen Workflow erstellen
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Abbildung 1b: Neuen Workflow erstellen

Hinzufiigen und Konfigurieren des Startknotens

Sobald der Workflow erstellt wurde, wird er im Listenbereich angezeigt. Um Anweisungen



hinzuzufligen, klicken Sie auf die Registerkarte Diagramm.
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Abbildung 2: Erstellen eines neuen Workflowdiagramms - Ziehen und Ablegen des Startknotens

Um den Workflow zu konfigurieren, fligen Sie einen Startknoten in das Diagramm ein. Sobald Sie
den Knoten platzieren, wird das Dialogfeld Startknoten hinzufligen angezeigt. Wahlen Sie fur
dieses Workflowbeispiel Exception_Queue_Service oder den Namen der jeweiligen
Ausnahmewarteschlange aus.
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Abbildung 3: Konfiguration des Startknotens

Nachdem Sie die Ausnahmewarteschlange ausgewahlt haben, konfigurieren Sie den Zeitplan fur
die Ausfiuihrung des Workflows. Klicken Sie auf das Optionsfeld neben der Option Der Workflow
kann einmal ausgeflihrt werden bei jedem Bedarf, um den Workflow auszufiihren. Dann kénnen
Sie einfach die Zeit andern, die Sie brauchen, um es zu laufen. Dieses Beispiel zeigt, wie Sie es
konfigurieren, wenn der Workflow einmal pro Woche um ca. Mitternacht ausgefihrt wird.



Add Start Node

Objects ‘ Schedule

Specify the time or times that the workflow should be run.

The workfiow should be run once at

(@) This workfiow should be run multiple times

Specify the duration of the recurring workflow:
Start:
. 01/14/2025 (®) Noend date
End after OCCUMmences

End by

Specify the recurrence pattern of the workflow:

(@) Daily
Weekly (®) Every 1 day(s)
Monthly Every weekday
Yearly

On the days that the workflow runs, run the workfiow;

(®) Once at ) 12:00:00 AM

Every SECOnads » Starting at (L) 02 and ending at

Abbildung 4: Konfigurieren eines Startknotenplans

Hinzufligen und Konfigurieren der Warteschlangenknoten

Nachdem der Startknoten eingerichtet ist, konfigurieren Sie einen Alarmknoten, einen
Zweigstellenknoten und Warteschlangenknoten. Zum Erstellen eines Zweigknotens missen Sie
zunachst alle Warteschlangen hinzufligen, an die die Zweigknotenregeln die Aktivitaten leiten. Es
ist hilfreich, den Workflow von rechts nach links zu erstellen. Wahlen Sie den
Warteschlangenknoten aus, und platzieren Sie einen Knoten fur jede Warteschlange im
Diagramm des Workflows. Jedes Mal, wenn Sie die Knotenoption eingeben, wird ein Dialogfeld



"Warteschlange auswahlen" angezeigt, in dem Sie auswahlen kénnen, welche Warteschlange der
Knoten reprasentiert.

%4 Anmerkung: Das Beispiel in diesem Dokument zeigt eine eigenstandige Warteschlange. Die
Bildschirme und Optionen sind jedoch fir integrierte Warteschlangen identisch. Dieses

Dokument ist flr die Bearbeitung integrierter Aktivitaten vorgesehen.
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Abbildung 5a: Wahlen Sie den Knoten Warteschlange aus, und wahlen Sie im Dialogfeld Warteschlange die Option Warteschlange
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Abbildung 5b: Warteschlangen-Knoten mit den ausgewahlten Warteschlangen



Zweigstellenknoten einrichten und Routen mit True-/False-Bedingung konfigurieren

Wenn die Warteschlangenknoten eingerichtet sind, wahlen Sie einen Verzweigungsknoten aus,
und platzieren Sie ihn. Nach dem Platzieren des Verzweigungsknotens wird das Dialogfeld
Konfiguration der Verzweigungsregel angezeigt.

Wenn das Konfigurationsdialogfeld fur den Verzweigungsknoten angezeigt wird, muissen Sie eine
Regel pro Warteschlange (oder Verzweigung) konfigurieren, der der Knoten zugeordnet ist.

~ Anmerkung: Ein Verzweigungsknoten kann auch anderen Elementen zugeordnet werden.
Sie kann beispielsweise einem bestimmten Benutzer direkt zugeordnet werden. In diesem
Beispiel werden integrierte Warteschlangen zugeordnet.



Branch Rule Configuration
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If no TRUE rule is found, route to this target:

Abbildung 7: Das Dialogfeld "Konfiguration der Verzweigungsregel"

Dricken Sie die Eingabetaste, sobald Sie die Bedingungen fir lhre Regel benannt und festgelegt
haben.

Benennen Sie fur diese Art von Alarm-Workflow die einzelnen Regeln. Markieren Sie nach dem
Namen die Regel, und konfigurieren Sie die Bedingungen. Die Bedingungen mussen fir folgende



Posten festgelegt werden:

Objekt: E-Mail

Attribut: An E-Mail-Adresse

* Operator: ==

Wert: <Alias, an den die E-Mail urspriinglich gesendet wurde>*

%ﬁ Anmerkung: Wenn Sie sich nicht sicher sind, an welchen Alias die E-Mail urspringlich
gerichtet war, fuhren Sie diese Abfrage aus: Wahlen Sie recv_email_address* aus
egml_email aus, wobei activity_id = ####. Ersetzen Sie die #### durch die Aktivitats-ID einer
bestimmten E-Mail. Der hier angegebene E-Mail-Alias ist der den im vorherigen Schritt
angegebenen Warteschlangen zugeordnet.

Branch Rule Configuration

MName of the New Node *:

| Branch 9

Create new rules below; processing ends
when a TRUE rule is found.

This rule is always true.

(®) This rule is TRUE under the following conditions: <::

‘_ _:"-" ter New Rule ‘ Specify the condition for the rule.

Object Attribute Operator Value Boolean
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Abbildung 8a: Das Dialogfeld "Konfiguration der Verzweigungsregel"



Branch Rule Configuration @ X
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Abbildung 8b: Das Dialogfeld "Konfiguration der Verzweigungsregel"
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Abbildung 8c: Das Dialogfeld "Konfiguration der Verzweigungsregel"

Konfigurieren und Zuordnen von TRUE- und FALSE-Bedingungen zu Warteschlangen in der
Konfiguration des Verzweigungsknotens

Nachdem Sie die Regel konfiguriert haben, geben Sie den Zweig (die Warteschlange) an, der
verwendet wird, wenn die Regel als wahr ausgewertet wird.

Vergewissern Sie sich, dass die Option oben, die Diese Regel unter den folgenden Bedingungen
anzeigt, TRUE ausgewahlt ist, und klicken Sie auf die [...] Schaltflache, um ein Ziel auszuwahlen.
Wenn Sie auf diese Schaltflache klicken, wird das Dialogfeld Ziel auswahlen angezeigt, in dem Sie
die entsprechende Warteschlange fur diese Regel aufrufen kénnen.



% Anmerkung: Wenn Sie die Warteschlangenknoten nicht zuerst in diesen Workflow eingefligt
haben, ist diese Liste leer. Die im Workflow angegebenen Warteschlangen bestimmen, was

hier angezeigt wird.

Nachdem Sie die Option TRUE fur Ihre Regel eingerichtet haben, missen Sie eine FALSE-Option
einrichten. Dieses Beispiel gibt die Ausnahmewarteschlange als diesen Pfad an. Sie kdnnen sie
jedoch fir jeden anderen Pfad, eine weitere integrierte Warteschlange, eine eigenstandige
Warteschlange oder einen bestimmten Benutzer einrichten, je nachdem, in welchem
Unternehmen Sie téatig sind und wie Sie diese Elemente behandeln méchten. Diese Option fangt
alles ab, was nicht mit den Regeln im Verzweigungsknoten uUbereinstimmt.



Branch Rule Configuration @ X

Name of the New Node *:

Branch 9

Create new rules below; processing ends
when a TRUE rule is found.

This rule is always true.

@j This rule is TRUE under the following conditions:

Specify the condition for the rule.
Object Attribute Operator Value Boolean

Rulel Email v To email ... v

~ ecealias@ .. AND w e

If the rule is TRUE, route to this target: | ECE_In_MRD_EmaillnDN I.

If ne TRUE rule is found, route to this target: [ ]

Abbildung 9: Konfigurieren und Zuordnen von Route Targets fir TRUE- und FALSE-Bedingungen

Wiederholen Sie die Regelkonfiguration fur jede Verzweigung, und wiederholen Sie die
Ausnahmewarteschlange (oder falsche Auswabhl) fur jede Verzweigung. Wenn Sie den Knoten
vollstandig konfiguriert haben, werden die Leitungen, die den Verzweigungsknoten mit den
Warteschlangen verbinden, basierend auf der Regelkonfiguration automatisch vervollstandigt.

Hinzuflgen und Konfigurieren des Alarm-Knotens

Das letzte Element, das Sie in diesem Workflow konfigurieren missen, ist ein Alarmknoten. Pull-



Down und Platzierung eines neuen Alarmknotens im Workflow-Diagramm Das Dialogfeld
Konfiguration des Warnmeldungsknotens wird gedffnet.

B
H

Abbildung 10a: Auswahlen, Platzieren und Konfigurieren eines Alarmknotens im Workflow-Diagramm

Im Bildschirm "Konfiguration von Alarmregeln" missen zwei Konzepte (Registerkarten)
konfiguriert werden: die Registerkarte Bedingung und die Registerkarte True.

Auf der Registerkarte Bedingung missen Sie zwei Dinge identifizieren: Activity_Status UND
Activity_Sub_Status.

% Anmerkung: In diesem Fall muss der boolesche Ausdruck AND sein, da beide Bedingungen
wahr sein sollen.



Alarm Rule Configuration @ J/ X

Name of the New Node *:

‘ Alarm Notification| ‘

Condition True

This rule is TRUE under the following conditions:

Object Attribute Operator Value Boolean
'
Activity w Activity Status w == w Assignment w AND w e
Activity v Activity Substatus  w == v Assignment-Ready ...~ AND v e

Abbildung 10b: Konfigurieren Sie die Registerkarte "Bedingung" im Bildschirm "Konfiguration der Alarmregel".

Auf der Registerkarte True missen Sie diese Konfigurationen abschlieen, um einen Filter zu
erstellen und die Objekte fir diesen Filter auf den Unterregisterkarten Basic und Advanced
auszuwahlen.

Verwenden Sie im Abschnitt Aktion im oberen Bereich das Pulldown-Men(, um einen Filter mit
Aktivitat als Objekt zu erstellen, auf das der Filter ausgefuhrt wird. AnschlieRend werden im
unteren Bereich die Optionen zur Auswahl der Kriterien fur den Filter angezeigt. Auf dieser
Registerkarte Basic (Grundlegend) mussen Sie festlegen, dass der Betreff nicht das Wort
Unzustellbar enthalt. Dadurch werden alle Artikel mit einem Activity_Sub_Type von 4 und 5
gefiltert. Hierbei handelt es sich um E-Mails, die an die Ausnahmewarteschlange gesendet
werden, da sie mit einer konfigurierten Zustellungsausnahme Ubereinstimmen.

~ Anmerkung: Wenn Sie diesen Workflow nicht oft ausfihren oder feststellen, dass es viele E-
Mails in der Ausnahmewarteschlange gibt, die verarbeitet werden missen, empfiehlt es sich,
eine andere Filteroption zu bestimmen, z. B. Erstellt am, um die Anzahl der E-Mails zu
steuern, die wieder in die Warteschlange zurlickverarbeitet werden. Wenn Sie diesen
Workflow haufig ausfiihren und wissen, dass nur eine minimale Anzahl von E-Mails
verarbeitet werden muss und dass keine Fehler beim Erstellen einer groen Anzahl von E-
Mails in der Ausnahmewarteschlange aufgetreten sind, darf dies kein Problem sein. Sie
mussen die Anzahl der E-Mails recherchieren, die verarbeitet werden mussen, und
basierend auf Ihrer Umgebung und den fur die Verarbeitung dieser Artikel verfugbaren
Agenten eine Entscheidung treffen.



Alarm Rule Configuration @ / X

Name of the New Node *:

Alarm Notification

Condition True

Specify the objects to create or modify when this rule is TRUE.

Action Object

Filter w . Activity v . og

Specify the criteria of the activities to be further processed by this workflow.

| ‘ Advanced Relationships

Type Attribute Operator Value Boolean

activities Department name = w Service w AND B
activities Activity ID = v |

activities Case ID = v ANL "
activities Subject Contains ~ Undeliverable ' ANL v
activities Assigned to (username) Contains v ANI v
activities Created on = v |B chooseada |

activities Activity priority = w w AND .
activities Queue name Contains w | AND

Abbildung 10c: Konfigurieren Sie die True-Option auf der Registerkarte [Basic] des Konfigurationsbildschirms fir die Alarm-Regel.

Wabhlen Sie auf der Registerkarte [Erweitert] flr den Untertyp der Aktivitat die Option E-Mail-
Allgemein aus, um sicherzustellen, dass nur Artikel mit dem Activity_Sub_Type = 1 ausgewahlt
werden. Dies ist erforderlich, da der EAAS-Prozess NUR Routing-Anforderungen (NEW_TASK-
Anforderungen) an UCCE zur Verarbeitung sendet, wenn sie diesen Subtyp aufweisen. Alle
anderen Untertypen werden nicht verarbeitet.



Alarm Rule Configuration @ J~ X

Name of the New Node *:

‘ Alarm Notification

Condition True

Specify the objects to create or modify when this rule is TRUE.
Action Object
| v v

‘ Filter v || Activiy v 08

Specify the criteria of the activities to be further processed by this workflow.

Basic Advanced Relationships

Type Attribute Operator Value Boolean

activities Activity type = v ~ ANC v
activities Activity mode = w w AND w
activities Subtype = v Email-General ~ AND ~
activities Reason for last action = - w v
activities Pinned = ~ v ANC v
activities Due on = ~  Choose a date AND v
activities Substatus = v ~

activities Failed to send = v ~ ANC v

Abbildung 10d: Konfigurieren Sie die True-Option auf der Registerkarte [Advanced] des Konfigurationsbildschirms fiir die Alarm-
Regel.

Nach Abschluss dieses Vorgangs sieht der Alarm-Workflow ahnlich aus, je nachdem, wie viele
Warteschlangen Sie in den Workflow integriert haben. Auch hier wird die Warteschlange in diesem
Beispiel als eigenstandig bezeichnet. Dieser Prozess und dieses Dokument sind jedoch flr
integrierte (zugeordnete) UCCE-Warteschlangen vorgesehen.



General | Diagram |

Ef,"p‘..

Masdify Objoct

Branch Classification

= =@ o =c»
[C) 5 5 bs &
Quous User Complation Wiorkflow Dopartmaont Auta Acknowie.
ECE_In_MRD_EmaillnDM
A I >
Alarm Notification Branch 9

Email_Q_General

Abbildung 11: Das abgeschlossene Alarm-Workflow-Diagramm (Beispiel)

Den Workflow aktivieren

Der letzte Schritt in diesem Prozess besteht darin, den Workflow zu aktivieren.

General Diagram
Name* Waorkfiow-Alarm1
Alarm Workflow example 1
Description
Active* Yes

Abbildung 12: Den Workflow aktivieren

Audit



Zugehorige Informationen

* Problembehandlung bei E-Mails, die zur Standard-Ausnahmewarteschlange in ECE
wechseln
 ECE-Administratorhandbuch fiir E-Mail- und Routing-Ressourcen, Version 12.6
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https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/contact-center/enterprise-chat-email-1261/222293-troubleshoot-emails-going-to-default-exc.html
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Informationen zu dieser Ubersetzung

Cisco hat dieses Dokument maschinell iibersetzen und von einem menschlichen Ubersetzer
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