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Einfihrung

Dieses Dokument dient als Sammlung verschiedener Hinweise zur Fehlerbehebung flir Probleme
mit Cisco Unified Contact Center Express (UCCX), Cisco Agent Desktop (CAD) und Cisco
Supervisor Desktop (CSD). In diesem Dokument wird davon ausgegangen, dass der Benutzer
Uber grundlegende Kenntnisse von UCCX und CAD/CSD verfligt und Spuren navigieren und
sammeln kann.

Voraussetzungen

Anforderungen
Cisco empfiehlt, Gber Kenntnisse in folgenden Bereichen zu verfligen:
- UCCX
- CAD
- CSD
. Cisco Desktop Administrator (CDA)

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM oder CallManager)
- Cisco Unified Presence Server (CUPS)

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf UCCX Version 8.x und hoher, CUCM Version
8.x und hoher und CUPS Version 8.x und hoher.

Problembehebungsszenarien

In diesem Abschnitt werden verschiedene Probleme beschrieben, auf die Sie stol3en kdnnen, und
wie Sie diese beheben konnen.

Festlegen und Sammeln von Ablaufverfolgungen fir UCCX-CAD-E-Mail-Probleme

Hinweis: Legen Sie die Ablaufverfolgung auf Server- und Agentseite fest, erstellen Sie das
Problem neu, und sammeln Sie dann die Protokolle.

UCCX-Serverseite



Um Ablaufverfolgungen festzulegen, navigieren Sie zu Cisco Unified CCX Service > Trace >
Configuration > Cisco Unified CCX Desktop Services und legen Sie flir den Cisco Desktop Agent
Email Service das Debugging 4 fest.

Um Protokolle zu sammeln, 6ffnen Sie das Real-Time Monitoring Tool (RTMT) > Trace & Log
Central > Collect logs > Select all Cisco Desktop services and EEM Server service.

Agentseitige Protokolle

Um Ablaufverfolgungen festzulegen, navigieren Sie zu C:\Program Files(x86)\Cisco\Desktop\, und
offnen Sie die Datei Agent.cfg. Legen Sie unter der Kategorie [Debug-Protokoll] den
Schwellenwert fir die Nachverfolgung und Speicherung der Datei fest. Die Datei sollte nun &hnlich
wie folgt lauten:

[ Debug Log]
Si ze=10MB
Fil es=10

# Threshold may be one of the following OFF, DEBUG CALL, TRACE, DUW

# Each | evel provides successively nore debug info, DEBUG should be sufficient for
# nost debuggi ng needs, set to OFF when debugging is not required.
Threshold=TRACE

Offnen Sie auRerdem die Datei EemUi.cfg, und entfernen Sie das Rautezeichen (#) aus der Zeile,
die auf TRACE verweist (sollte die erste Zeile sein), und figen Sie der Zeile ein Rautezeichen
hinzu, das auf DEBUG verweist (sollte die dritte Zeile sein). Es sollte wie folgt aussehen:

| og4j . r oot Logger =TRACE, LOG, DBG, CONSOLE

#1 0g4j . r oot Logger =CALL#com cal abrio. util .| og. Spl kLevel , LOG DBG CONSCLE
#1 0g4j . r oot Logger =DEBUG, LOG, DBG, CONSOLE

#1 0g4j . r oot Logger =I NFO, LOG, DBG, CONSCLE

#1 0g4j . r oot Logger =DUMP#com cal abrio. util .| og. Spl kLevel , LOG DBG

Microsoft Exchange Server-Protokolle

Ein Microsoft Exchange-Administrator sollte beauftragt werden, die Microsoft Exchange-Postfach-
Uberwachungsprotokolle abzurufen.

Hinweis: Cisco ist nicht flr die Fehlerbehebung beim Microsoft Exchange-Server
verantwortlich. Bei Fragen kdnnen Sie einen Microsoft Exchange-Administrator bitten, die E-
Mail-Uberwachungsprotokolle abzurufen und zu analysieren, bevor Sie mit der
Fehlerbehebung fortfahren.

Bevor Sie sich an das Cisco Technical Assistance Center (TAC) wenden

Sie sollten diese Informationen auch sammeln, bevor Sie sich an das TAC wenden.

- Vollstandige UCCX-Version mit installierten Dateien flr Engineering Specials (ES) oder Cisco
Options Package (COP), z. B. 10.0.1.11001-37

- Vollversion von CAD

- Version des E-Mail-Servers



- Genaue Problembeschreibung mit Zeitstempeln und Screenshots, die das Problem mit
Protokollen anzeigen, die 15 Minuten vor und nach dem betreffenden Ereignis eingehen

Angeschlossene CAD/CSD-verbundene Ports priifen
Problem

Bei der Fehlerbehebung im CAD mussen Sie hdufig schnell die Ports und Services aus CAD/CSD
finden, die mit UCCX verbunden sind.

Losung
Verwenden Sie den Befehl show network status search <ip address of CAD machine>.

Beispiel:

adm n: show network status search 10.201.227.238

tcp 0 0 pavdave-uccx105. pavdav: hbci 10. 201. 227. 238: 51450
ESTABLI SHED

tcp 0 0 pavdave-uccx105. pavdav: 3001 10.201.227.238: 51461
ESTABLI SHED

tcp 0 0 pavdave-uccx105. pavda: 52135 10. 201. 227. 238: 51460
ESTABLI SHED

tcp 0 0 pavdave-uccx105: notify_srvr 10.201.227.238: 51449
ESTABLI SHED

tcp 0 0 pavdave-uccx105. pavda: 12028 ::ffff:10.201. 227. 238: 51453

ESTABLI SHED

Diese Ausgabe kann verwendet werden, um den angeschlossenen/etablierten lokalen Port und
den Remote-Port des CAD/CSD-Systems anzuzeigen. Die meisten CAD-Dienste verwenden TCP-
Verbindungen. Diese kdnnen mit den funktionalen Service-Ports im Port-Nutzungsleitfaden
abgeglichen werden.

Dateifehler konnte nicht heruntergeladen werden
Problem

Nach einem UCCX-Upgrade erhalten CAD-Benutzer diese Fehlermeldung bei jeder Anmeldung.

Unabl e to downl oad file. Could not open request.
Wenn sie jedoch auf die ok-Schaltflache klicken, kénnen sie sich erfolgreich anmelden.

Wenn die CAD-Anwendung gestartet wird, prift sie die Verfugbarkeit einer neueren Version. CAD
verwendet True Update, das unter C:\Program Files\Cisco\Desktop\bin\update.exe zu finden ist.

Losung

Um diesen Fehler zu vermeiden, fihren Sie die folgenden Schritte vor dem Upgrade aus:

1. Deinstallieren Sie CAD/CSD.



2. Laden Sie das Installationsprogramm von der Plugin-Seite herunter und installieren Sie
CAD/CSD.

3. Offnen Sie C:\Program Files\COMMON FILES\CAD\bin\, und benennen Sie die Datei
update.exe in updateold.exe um.

Fehler beim SchlieRen von CAD bei Integration mit CUPS
Problem

Dieser Fehler tritt auf, wenn UCCX in Cisco Unified Presence Server (CUPS) integriert ist.

Runtinme error!

Program C:\ program fil es\ ci sco\ deskt op\ bi n\ agent . exe

This application has requested the runtine to termnate it in an unusual way
pl ease contact the application support teamfor nore infornation.

Ldsung

1. Offnen Sie das IM-Server-Cluster-Management, und navigieren Sie zur IM- und Presence-
Domane.

2. Andern Sie DOMAIN.NOT.SET mit dem vollqualifizierten Doménennamen.

3. Agenten sollen sich abmelden und sich wieder anmelden.

UCCX- und CUPS-Integrationsprobleme in CDA und CAD

Problem

Dieser Fehler wird bei der Integration mit CUPS auf UCCX CDA angezeigt. Wenn Sie sich bei
CUPS anmelden, wenn der Startvorgang fehlschlagt, beobachten Sie den folgenden Fehler:

CDAUI 2034 Invalid G sco Unified Presence Cluster user
credentials. Configured user nust be able to run SOAP
queries. Users cannot login to CUPS while | aunching CAD.

Lésung

Uberpriifen Sie, ob der Benutzer ein Endbenutzer auf CUPS ist. Uberpriifen Sie anschlieRend die
Konfiguration des CAD-Client-Typs in CUPS.

Hinweis: Die CAD-Client-Type-Einstellung muss konfiguriert werden, wenn lhr System
CUPS Version 8.6 oder hoher verwendet. Damit CAD-Agenten sich anmelden kénnen, muss
der CAD-Client-Typ der Unified Presence Administration hinzugefiugt werden.

1. Navigieren Sie in Cisco Unified Presence Administration (Cisco Unified Presence-
Verwaltung) zu Application > Client Types (Anwendung > Clienttypen).

2. Klicken Sie auf Neu hinzufiigen.



3. Gehen Sie wie folgt vor:

Type: CAD

Descri ption: CAD

M ni num Version: 0.0.0.0
Group: Standard CCM End Users

4. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Versionspriifung erforderlich.

5. Speichern Sie die Konfiguration.

6. Starten Sie die Cisco UP Client Profile Agent Services in den Netzwerkservices neu.
CAD konnte aufgrund von Fehler nicht gestartet werden.
Problem

Wenn Sie CAD starten, wird die Kompatibilitat mit dem Microsoft Windows-Betriebssystem
Uberpraft. Bei Problemen kann CAD nicht gestartet werden, und Sie erhalten eine der folgenden
Fehlermeldungen:

C: Program Fi | es\ G sco\ Deskt op\ bi n\ agent . exe
A referral was returned fromthe server

oder

C. Program Fi | es(x86)\ C sco\ Deskt op\ bi n\ agent . exe
A referral was returned fromthe server

Lésung

1. Melden Sie sich mit einem lokalen Administratorkonto beim Agenten-Computer an.
2. Navigieren Sie zu C:\ProgramFiles(x86\Cisco\Desktop\bin\.

3. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf agent.exe, klicken Sie auf Eigenschaften, und
navigieren Sie zur Registerkarte Kompatibilitat.

4. Wahlen Sie Dieses Programm im Kompatibilitditsmodus ausfiihren aus.
5. Wahlen Sie das Programm aus, das mit Administratorrechten ausgefuhrt werden soll.
CAD-Agenten kdnnen sich wegen IPv6-Fehlers nicht anmelden.

Problem



Wenn sich die Agenten beim CAD anmelden, schlagt die Anmeldung fehl und es wird folgende
Fehlermeldung angezeigt:

You cannot |og in because your phone is |Pv6 enabl ed.
Dies kann auftreten, wenn Extension Mobility (EM) aktiviert oder deaktiviert ist. Dies kann
geschehen, weil CAD IPv6 nicht unterstitzt oder IPv6 aktiviert ist.

Lésung: Wenn EM aktiviert ist

1. Offnen Sie die CUCM-Konfigurationsseite fiir Endbenutzer.

2. Ordnen Sie unter kontrollierten Geraten die MAC-Adresse des IP-Telefons dem Endbenutzer
ZU.

3. Fugen Sie den Benutzer der standardmalligen CTI-fahigen Benutzergruppe hinzu.
4. Flgen Sie das Telefon dem RmCm-Benutzer hinzu.

5. Offnen Sie CUCM Administration > Device > Phone, und klicken Sie auf das Telefon, auf
dem das Problem auftritt.

6. Wahlen Sie Device > Device Settings > Common Device Configuration aus.
7. Andern Sie den IP-Adressierungsmodus nur in IPv4.
8. Setzen Sie das IP-Telefon auf der Konfigurationsseite des CUCM-Telefons zurlick.

9. Setzen Sie die TFTP- und CTIManager-Dienste zurlck.
Wenn das Programm immer noch nicht funktioniert, fihren Sie die folgenden Schritte aus:

1. Trennen Sie das Telefon vom RmCm-Benutzer.
2. Telefon zurtickgesetzt.
3. Ordnen Sie das Telefon dem RmCm-Benutzer zu.

4. Telefon zurlickgesetzt.
Dieses Problem kann unter der Cisco Bug-ID CSCti18636 nachverfolgt werden.

Lésung: Wenn EM nicht aktiviert ist

Wenn die CAD-Anmeldung fehlschlagt und EM nicht verwendet wird, starten Sie die UCCX-
Engine neu, und versuchen Sie, sich erneut anzumelden.

Dieses Problem kann unter der Cisco Bug-ID CSCtk00173 nachverfolgt werden.

Fehlermeldung im CAD-Dokument "IP Address Change" (IP-Adressanderung des


https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCti18636
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtk00173

CAD-Service)
Problem

Sie erhalten eine Fehlermeldung, wenn Sie versuchen, sich beim CAD anzumelden.

Thi s conmputer cannot connect to all CAD services because at |east one CAD service
| P address has changed

Dieser Fehler tritt hauptsachlich in Szenarien auf, in denen ein sekundarer Knoten installiert wurde
und die IP-Adresse des Knotens in der Datei postinstall.exe nicht vorhanden ist.

Lésung

1. FUhren Sie das Programm mit Administratorrechten aus. Klicken Sie mit der rechten
Maustaste auf agent.exe, und flhren Sie die Datei als Administrator aus.

2. Fuhren Sie postinstall.exe aus und Uberprifen Sie, ob die IP-Adressen korrekt sind. Die
Datei finden Sie unter C:\Program File\Cisco\Desktop\bin\.

Wenn das Problem weiterhin besteht, versuchen Sie Folgendes:

3. Rufen Sie C:\Program Files\CAD\bin\ auf, benennen Sie update.exe in old_update.exe um,
und fihren Sie den CAD-Client-Agent erneut aus.

4. Laden Sie das Client-Konfigurationstool von UCCX > Extras > Plugins auf der Seite fir den
Anwendungsadministrator herunter, und fuhren Sie es einmal auf dem Agent-PC aus.

Fehler 1310 beim Installieren von CAD
Problem

Wenn Sie CAD installieren, erhalten Sie die folgende Fehlermeldung:

Error 1310: error witing to file...

Ldsung

Dieser Fehler tritt haufig auf, wenn das CAD Client Configuration Tool auf einem PC mit
Virenschutz- oder Sicherheitssoftware ausgefiihrt wird. Laden Sie das Client-Konfigurationstool
auf einen Computer herunter, auf dem keine Virenschutz- oder Sicherheitssoftware installiert ist,
und fiihren Sie es erneut aus.

Fehler bei der Remote-Uberwachung mit UCCX Version 8.5
Problem

Wenn Sie anrufen, funktioniert die Ferntiberwachung einwandfrei. Sobald jedoch eine Erweiterung



des Agenten eingegeben ist, wird diese Nachricht ausgegeben.

System i s experiencing server connectivity problens

Eine Prifung der UCCX-Modulprotokolle (MIVR) zeigt Folgendes:

227530655: Jan 03 10:06:21. 829 EDT %M VR-SS VO PMON SRV- 7- UNK: Ext ensi on <2100>
MAC address <SEPABC123DEF456>

227530664: Jan 03 10:06:21.840 EDT %M VR- LI B_LDAP- 3- EXCEPTI ON: j avax. nam ng.
NameNot FoundException: [LDAP: error code 32 - No Such Object]; remaining nane
' sect Name=Conf i gur ati ons, appName=Set up, ou=Vol P Moni tor Devi ces, | cc=Call Center
1, ou=Conpany, o=Spanl i nk Commruni cat i ons’

Ci sco001M VR113.1 0g 6888 227530679: Jan 03 10:06:21.841 EDT

%MV VR- LI B_LDAP- 3- EXCEPTI ON:  at com spanl i nk. VO P\bni t or. subsyst em Spl kSubsyst em
get Voi pSer ver Cor bathj ect ( Spl kSubsyst em j ava: 1059)

Ci sco001M VR113.10g 6912 227530703: Jan 03 10: 06: 21.842 EDT 9YM VR-SS_

VO PMON_SRV- 3- EXCEPTI ON:  at com spanl i nk. VO PMoni t or . subsyst em Spl kSubsyst em

get Voi pSer ver Cor bathj ect ( Spl kSubsyst em j ava: 1059)

Ci sco001M VR113.10g 6923 227530714: Jan 03 10: 06: 21.842 EDT YM VR-SS_

VO PMON_SRV- 3- EXCEPTI ON:  at com spanl i nk. VO PMoni t or. subsyst em Spl kSubsyst em

get Voi pSer ver Cor bathj ect ( Spl kSubsyst em j ava: 1059)

Ci sco001M VR113.10g 6932 227530723: Jan 03 10: 06: 21. 843 EDT %M VR-SS_

VO PMON_SRV- 3- CORBA | NVOKE_ERROR: Fai |l to invoke corba call: Mdul e Nanme=spl kSubsyst em
start Si mul t aneousMoni toring, A specific description for a trace=Cann't get server
obj ect, quit, Exception=

227530727: Jan 03 10: 06: 21. 857 EDT %M VR- SS_RM 3- UNABLE_TO START_MONI TORI NG Vol P
Monitor server is unable to start nonitoring: Mdul e Name=RM conponent, A descri ption
for the nature of the error=startSi nul taneoushbonitor returned O

227530728: Jan 03 10:06:21. 857 EDT %M VR-SS RM 7- UNK: start Monitor returns status: -5

Losung

Offnen Sie CDA, und navigieren Sie zu Settings > Service Configuration > Multiline, Monitoring &
Recording > VolP Monitoring Device. Uberpriifen Sie, ob unter Standard-VolP-
Uberwachungsdienst ein Server ausgewahlt ist, und stellen Sie sicher, dass ein Server
ausgewahlt ist.

CSD startet nicht
Problem

Der CSD-Startvorgang bleibt auf dem Startbildschirm ohne Fehlermeldungen oder Fortschritt
hangen, und der Anmeldebildschirm wird nicht angezeigt.

Die CSD-Protokolle zeigen Folgendes an:

Spl kExcepti on. cpp[ 147] spl k_socket _i nternal :: Socket Oper ati ons: : cl ose: com spanl i nk.
util.socket. Spl kSocket Exception: Failed to shutdown socket descriptor:10093: Ei t her
the application has not called WBAStartup, or WBAStartup failed. Stack trace<>.

Lésung



Die Fehlerprotokolle zeigen, dass der WSAStartup-Vorgang fehlgeschlagen ist und daher auch
der CSD nicht gestartet werden konnte. Dies liegt an einer inkompatiblen Java-Version auf dem
Agenten-PC (oder dem Terminalserver, wenn es sich um eine Thin-Client-Umgebung handelt).

1. Léschen Sie die gestagte CSD-Sitzung im Task-Manager.
2. Deinstallieren Sie die aktuelle Java-Version.

3. In der UCCX-Kompatibilitatsmatrix kénnen Sie die genaue Java-Version fir lhre UCCX-
Instanz herunterladen.

Keine Protokolle auf dem Microsoft Terminal Server
Problem

In einer Thin-Client-Umgebung werden auf dem Server keine Agenten- oder Supervisor-Protokolle
gefunden. Dies liegt daran, dass der benutzerdefinierte Hauptordner nicht zugeordnet wurde.

Lésung

Ordnen Sie den Benutzer dem Hauptordner zu. Dies ist méglich, wenn Sie auf das Dialogfeld
Benutzereigenschaften zugreifen, das Laufwerk im Terminal Services Profile Lab zuordnen und
sicherstellen, dass die Zuordnung das Format hat: \\servername\sharename\%username%.

Ein Beispiel aus dem CAD Thin-Client-Leitfaden:


http://docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX
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CAD erreicht keine Fokussierung wie erwartet
Problem

Beim Eintreffen eines neuen Anrufs wird der Fokus des CAD nicht angezeigt.

In einigen Fallen erflllt die Anwendung moglicherweise nicht die erforderlichen Bedingungen flr
das Einblenden in den Vordergrund oder wird von einer anderen Anwendung vorbelegt, die den
Vordergrund Ubernimmt.

Die Kriterien, die ein Prozess erflllen muss, um das Vordergrundfenster zu werden, werden hier
beschrieben:

- Der Prozess ist der Vordergrundprozess.

- Der Prozess wurde durch den Vordergrundprozess gestartet.
- Der Prozess erhielt das letzte Eingabeereignis.

- Es gibt keinen Vordergrundprozess.

- Der Vordergrundprozess wird von Microsoft Windows gedebuggt, nicht durch integriertes
Debuggen.



- Der Vordergrund ist nicht gesperrt (siehe LockSetForegroundWindow).

- Das Timeout fir die Vordergrundsperrung ist abgelaufen (siehe
SPI_GETFOREGROUNDLOCKTIMEOQOUT in SystemParametersinfo).

- Es sind keine Menus aktiv.
Es gibt drei Situationen, in denen das CAD-Fenster nicht maximiert wirde.

- Der ForegroundLockTimeout-Timer wird ausgefuhrt.
- Ein anderes Programm setzt immer im Vordergrund durch.

- CAD wird NICHT minimiert, und ein weiteres Fenster wird in den Vordergrund gestellt und
praemptiert CAD.

Lésung

Es gibt eine Registrierungsanderung, die das ForegroundLockTimeout sofort auslést und diese als
potenzielle Ursache entfernt:

1. Offnen Sie Start > Ausfiihren, und geben Sie regedit ein.

2. Navigieren Sie zu diesem Pfad: [HKEY_CURRENT_USER\Control Panel\Desktop].

3. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das leere Leerzeichen, erstellen Sie einen neuen
DWORD-Wert, andern Sie den aktuellen Wert mit dem Namen ForegroundLockTimeout, und
legen Sie den Wert auf O fest oder andern Sie ihn. (Dieser Wert bewirkt, dass die
Anwendung den Fokus sofort Gbernimmt.)

4. Starten und testen
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