Configuracioén y resolucion de problemas de la
transferencia de red CVP
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Introduccion

Este documento describe como configurar y resolver problemas de transferencia de red del portal
de voz del cliente (CVP).

Prerequisites

Requirements
Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:

- Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)
- Paquete Cisco Contact Center Enterprise (PCCE)
- CVP

- Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

Componentes Utilizados
La informacion que contiene este documento se basa en estas versiones de software:

- Version 12.6 de PCCE
. UCCE version 12.0

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. Si tiene una red
en vivo, asegurese de entender el posible impacto de cualquier comando.

Background

La transferencia de red en CCE significa que cuando un agente recibe una llamada en un flujo de
llamada completo de CVP y después transfiere esta llamada a otro agente u otro terminal,
Intelligent Contact Management (ICM) devuelve una etiqueta al cliente de enrutamiento de la
Unidad de reenvio de voz (VRU) asociado en lugar del cliente de enrutamiento de transferencia
original. El cliente de ruteo de transferencia original aqui significa CUCM ya que la transferencia
se origina desde CUCM. Si una transferencia de llamada viene de CUCM a ICM, CUCM es el
cliente de ruteo de transferencia original y la etiqueta debe devolverse a CUCM. Sin embargo, si
tiene configurada la transferencia de red, la etiqueta se devuelve al cliente de ruteo inicial que en
este escenario es CVP.

Configurar

PCCE y UCCE

Transferencia de redHabilitada: Se trata de un indicador de la secuencia de comandos de Unified
ICME que, si esta activada, indica al ICM que guarde la informacion sobre el cliente de
enrutamiento inicial (cliente de enrutamiento que envio la solicitud de ruta de NewCall, por
ejemplo, CVP).

En PCCE solo necesita establecer este indicador en 1 en el script principal en un nodo Set
Variable antes de que la llamada se ponga en cola y antes del nodo Send to VRU.
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UCCE

TransferenciaDeRedPreferida: Este indicador se verifica en la configuracion de CUCM PG. Si se
marca, cualquier solicitud de ruta de este cliente de routing (donde Unified ICM conoce el cliente
de routing inicial) envia la respuesta de ruta al cliente de routing inicial en lugar del cliente de
routing que envio la solicitud de ruta.
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Consideraciones

- La transferencia de red se puede utilizar para realizar la transferencia ciega solamente de

Name: * 1D:+ 5001

Timeout threshald: * Routing Type:

Late threshald: * NONE

Timeout limit: *

Defautt media routing domain: | NONE v |

Default call type: | NONE b |

Configuration parameters: | |

Ligled Number/Label map: *l Do net use DN/Label map vl

Cliert type: *l IPCC / Entemprise Agent W |

Description: | |

MNetwork routing client: | |

Network transfer prefemed: I

Congestion Treatmert Made: h‘mem Caongestion Control w |
Default Label: |

agent1 a agent2 a través de CVP. En este caso, CVP recibe instrucciones de Unified ICM

para recuperar la llamada de agent1 y enrutarla a VXML GW (para el tratamiento IVR) o a

otro destino (para agent2 como ejemplo).

- La transferencia de red no se puede utilizar para realizar la transferencia en caliente o la
conferencia con CVP. La razén es que el tramo de llamada al agente1 debe estar activo

mientras que el agente1 realiza una consulta/conferencia. CVP no puede recuperar la
llamada de agent1 durante la transferencia en caliente o la conferencia.

- No habilite el indicador NetworkTransferEnable en el script Unified ICM. Si la persona que
llama desea marcar el mismo numero independientemente de la transferencia oculta o la

transferencia o conferencia en caliente.

Verificacion

Actualmente, no hay un procedimiento de verificacion disponible para esta configuracién.




Troubleshoot

La mayoria de los problemas relacionados con la transferencia de red se pueden analizar con los
registros del router CCE. Este es un ejemplo de los registros del router en una transferencia
regular completa de flujo de llamada y en una transferencia de red de flujo de llamada completa.

Transferencia regular

Esta imagen muestra una secuencia de comandos normal sin habilitacion de transferencia de red.

_ '

o

Lawrurahad

Estos son los registros rtr:
RCID 5001 es CVP
RCID 5000 es CUCM

Como se muestra en la imagen, la etiqueta de transferencia 888. se envia al RCID=5000, que es
CUCM.

Testl: ------ Regular Tranafer call to Agent---------- -]
12:56:47:987 ra-rtr Trace: (518 x 0 : O 0) NewCall: CID=(153664,52231725), DN=6016, ANI=5125650756, '?EB-,Mv.:nIr--L. CallAtVRU=1, OpCodes0,
12:56:47:987 ra-rtr Trace: (518 x 113% : 0 0) TransferToVRU_VRUConnect: LEBSISTIIIINAON0, CorID=113%, VRUITT=SUOT; DSS000 ECCPayloadID=1 InvokeID=4

12:56:48:034 ra-rtr Trace: (518 519 1138 : 0 0) RequestInstr: CID=(153664,52231725), CallState=1

the call

Trace: (518 519 1139 : 0
Trace: (518 518 1138 :
Trace: (518 51% 1139 : 0O

) DeviceTargetPreCall_V14: CID=(153664,52231725), PerID=5000, PQID=5022, StepOrder=1, AGSTI
VRUConnect: CID=({153664,52231725), EventSelect=0x68, ServiceType=1, REIDSSODN, ECCPayload
) Deleting Dialog.

Hetwo
»=1 Invokel

0
]
0
————— Transfer call to €023 and agent 2 anawered the call-------==-=-ccmaca=--

12:58:24:172 ra-rtr Trace: (65537 x 0 : 0 0) NewCall: CID=(153664,52231725), DN=6023, ANI=5125650756, CED=6023, EEIDSSOOQ
12:58:24:172 ra-rtr Trace: (65537 x 1142 : 0 Q) E‘_:ans!eﬂml’!w Connect: Labe!-!‘iell!lﬂood CorlD=1142, veuip=5000) RCIDSSOO0}
12:58:24:265 ra-rtr Trace: CallServiceInfoInd from peripheral 1D SOUU; InvokelD 438

12:58:24:281 ra-rtr Trace: (65537 527 1142 : 0 0) RequestInstr: CID=(153664,52231725), CallsState=l

MRDID=1, CallAtVRU=0, OpCo
ECCPayloadID=1 invokelD=43

Trace: (527 527 1143 :
Trace: (527 528 1143 :
Trace: (527 528 1143 :
Trace: (527 528 1143 :
Trace: (527 528 1143 :

0) TransferToVRU VRUConnect: [AEISTTTNINEIO00, cCorID=-1143, VRUID=5000, REIDSSO00N ECCPayloadID=1 InvokelID
0) RequestInstr: CID=(153664,52231725), CallState=]

0) DeviceTargetPreCall V14: CID=(153664,52231725), PerID=5000, PQID=5022, StepOrder=1, AGSTID=5172 Netwo
0) VRUConnect: CID=(153664,52231725), EventSelect=0xé#, ServiceType=1, BEIDSSODN, ECCPayloadID=1 Invokel
0) Deleting Dialog.

ocoo

o




Transferencia de red

Esta imagen muestra un script regular con la transferencia de red habilitada.

Biaakle Faul 1
Tarare

| SerVarisble

Estos son los registros rtr:
RCID 5001 es CVP
RCID 5000 es CUCM

Como se muestra en la imagen, la etiqueta de transferencia 777. se envia al RCID=5001, que es
CVP. CVP es el cliente de ruteo inicial.

Teatii Network Tranafer to Agent
Variable set only in main script
ra-rtr Trace: (574 16
ra-rtr Trace: (574
ra-rtr Trace: (574

MewCall: CID=(15
correlation id for
0 0) TransferToVEU_WVRU

4, 52231769), DN=E016, ANI=S125E50756, .r:-,- MRDID=1, CallAtVRU=1, OpCodes=0,
log i3 (1150).

: IS0, Corip=1150, VRUID=5000, BEEDSSONN ECCPayloadID=1 InvokelD=4

ra-rtr 1574 0 0) TransferConnect sent. Dialog pending.

ra-rtr {574 575 : 0 0) Dialog sending VREUQueueService to VRU (serwv=-1, rt=0)

ra-rtr T (574 57¢ : 0 0) Requestinatr: CID=(152664,522317€59), callstate=l

ra-rtr 1574 i 0 0) Dialog resuming (Request Imstruction received.) astatus (0)
i ra-rtr 1574 1 0 0) Runscript sent. ECCPayloadID = 1 Dialog pending.

ra-rtr 1574 1 0 0) Dialog handling script resp

13:09:47222] ra-rtr Trace: (574 575 1150 : O 0) Dialog resuming (Script response received (succesa).) status ()

===--Agent]l Anawers the call

13:09:47:331 za-rtr Trace: (574 575 1150 : 0 O)
331 ra-rtr Trace: (574 575 1150 : 0 0)
31 ra-rtr Trace: (574 575 1150 : 0 0)

47 ra-rtr Trace: For message (9) from

? Trace: (574 57% 11580 : 0 )

: (574 575 1150 : 0 0) Dialeg resuming

(574 575 1150 : 0 0) Deleting Dialoeg.

(563 570 114% 1 0 0) Dialog handling script resp

ra~ztr Trace: (56€5 570 114% : 0 0) Dialog resuming (Script cesponze received (zuccesa).) status (D)

ra-rtr Trace: (5€5 570 1145 : 0 0) Fumscript sent. ECCPayleadID = 1 Ddaleg pending.

DeviceTargetPreCall_Vid: CID=(153664, 5223176€5), PerID=5000, PQID=5022, StepOrder=1, AGSTID=5174 Hetwo
A

ECCPayloadID=1 Invokel

report (4) for Requery labels (index= 0). requery_status O
[CALL_EVENT_REPORT.) atatus (0}

-==---Transfer call to 6023 and agent Z answered the call----------cemmceaeaea-

13:10: 362588 ra-rtr Trace: (65538 : CID=(153664,5221768), DN=£023, ANI=5125650756, CED=602), FCEDSSDDD. MRDID=1, CallAtVRU=0, OpCo

x
13:10 @8 ra-rtr Trace: (65538 = 0 : sion 44 for diales = {1151}
: 88 ra-rtr Trace: (65838 x 11 2ferToVAD VRDConnect : ERBGESTITIIIIOONY CorlD=1151, VEUID=5000, [FENDMSUON] ECCEayloadID=1 InvokeID
T r: (65538 x 1 -

r Trace: (65538 578 H VEUQueweService to VRU (serve=1, rt={)

rtr Trace: (65538 578 1151 : pquestInatr: CID=(153664, 52231768), CallState=l
Trace: (65538 578 1151 : 0 0) Dialog resuming (Request Instruction received.) status (0) |
Trace: (65538 578 1151 : 0 0) Runscript seat. ECCPayloadID = 1 Dialog pending.

Informacion Relacionada

. Transferencia de red - Comunidad



https://community.cisco.com/t5/collaboration-voice-and-video/network-transfers-with-cvp/ta-p/3114678

- Guia de configuracion de CVP

- Soporte Técnico y Documentacion - Cisco Systems



https://www.cisco.com/c/es_mx/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/customer_voice_portal/cvp_12_6/ConfigurationGuideCVP12_6/guide/ccvp_b_1261-configuration-guide-for-cisco-unified-customer-voice-portal.pdf
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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