Contenido

Introduccidén

Antecedentes

Causas y soluciones alternativas

. EI MAC del teléfono no se asocia al usuario de la aplicacion RMCM en el CUCM
. El perfil de la movilidad de la extension (EM) no se asocia al usuario RMCM
. Perfil de registracién con el EM

. Linea compartida

. La extensién IPCC debe estar en las primeras 4 lineas

. Permita el control del dispositivo del CTI

. Papeles RMCM

. El perfil de la configuracion de dispositivos en comun tiene IPV6 habilitado

. Subsistema RMCM pegado en la incializacién

Discusiones relacionadas de la comunidad del soporte de Cisco

© 0 NOoO Ok~ OWODN -

Introduccion

Este documento describe las posibles causas y su resolucion cuando el login de escritorio falla
debido a los problemas del Java Telephony API (JTAPI).

Antecedentes

Se consideran estos mensajes de error mientras que registran en el Cisco Agent Desktop (CAD) y
la delicadeza, tal y como se muestra en de estas imagenes

Mensaje de error en el CAD

u ™

 Login failed due to a configuration error with your phone and JTAPI or
E l‘a Unified CM. Contact your administrator.

Retry Cancel

. e —— .

Mensaje de error en la delicadeza




Estos son la mayoria de los errores comunes que se encuentran durante el login de escritorio en
CAD/Finesse y hay razones multiples de esto.

Causas y soluciones alternativas

1. EI MAC del teléfono no se asocia al usuario de la aplicacion RMCM en el CUCM

La direccion MAC de los teléfonos en los cuales la extension del Centro de contacto IP (IPCC)
reside se debe seleccionar bajo dispositivos controlados en el usuario de la aplicacién del
administrador de contactos del administrador de recursos (RMCM).

Resolucion: Asocie la direccion MAC al usuario de la aplicacion RMCM. En el administrador de
las Comunicaciones unificadas de Cisco (CUCM), navegue a User Management (Administraciéon
de usuario) > usuario de la aplicacioén

Si el MAC del teléfono es ya asociado, entonces

1. Desasocie el MAC.

2. Haga clic en la salvaguardia.
3. Reasocie el MAC.

4. Haga clic en la salvaguardia.

. Usted puede también intentar parar y después comenzar el servicio del administrador de
Integracion de telefonia de computadora (CTI) de Cisco en todos los proveedores JTAPI.

2. El perfil de la movilidad de la extensiéon (EM) no se asocia al usuario RMCM

Si usted utiliza el EM asi como CUCM 8.0 o mas adelante, asocie el perfil del dispositivo en vez
del MAC del dispositivo al usuario de la aplicacion RMCM.

Con independencia del perfil del dispositivo, usted asocia al usuario de la aplicacion a, fij6 el
parametro de servicio multiple de la movilidad de la extensiéon del comportamiento del login del
Intra-cluster en CUCM al logout auto.

Esta accion ayuda a superar la limitacién de disefio en CTI/JTAPI notado en los escenarios, que
ocurren cuando el parametro de servicio multiple de la movilidad de la extension del
comportamiento del login del Intra-cluster se fija a los logines multiples permitido.

- Registros del agente en el EM en un teléfono y también abierto una sesién al CAD.

- Si un teléfono desregistra de CUCM, mientras que el agente todavia se registra en el EM, el
teléfono no reregistra. Este error registrarse puede suceder cuando el agente cierra el
teléfono sin la registracion fuera del EM o cuando se separa la red.

- Registros del agente en el EM de un diverso dispositivo.

- Cuando los agentes intentan iniciar sesion al CAD, el sistema visualiza el mensaje de error -
fallada login debido a un Error de configuracion con su teléfono y JTAPI o CM unificado. Entre
en contacto a su administrador.

El bug CSCtx48427 documenta esta limitacion.


https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtx48427

3. Perfil de registracién con el EM

Si los agentes CAD utilizan la movilidad de la extension, en la cual el perfil del dispositivo tiene
numeros de directorio con la opcién de la grabacidn de la llamada automatica habilitada, puede
causar los problemas del login, tal y como se muestra en de esta imagen.
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Esto sucede porque el Cisco Unified Contact Center Express (UCCX) no se envia el mensaje
deviceUnregisteredEvent, cuando sucede el logout EM. Este problema sucede en las versiones
CUCM antes de 9.X.

Los bug CSCty63105 y CSCty63127 documentan estas limitaciones.

No hay solucion alternativa apropiada a este problema, pero reajustando el Dispositivo del
teléfono después de abrir una sesion al EM se ha sabido para trabajar en algunos casos. Sin
embargo, esto es intermitente.

Usted puede también intentar a

1. Inhabilite la opcion de la grabacion
2. Quite el perfil de la grabacion del numero de directorio (el DN)
3. Reajuste el teléfono
La correccion permanente es actualizar el CUCM a una version que tenga los bug resueltos ya.


https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCty63105
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCty63127

4. Linea compartida

La extension IPCC no debe ser una linea compartida.

Usted puede comprobar el CUCM por el ruteo de llamadas > el informe de la ruta Plan que van.
Aseegurese por favor que la extension IPCC es unica. Vea la imagen abajo, alli no debe ser
ningun otro caso del DN.
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También la extension IPCC no debe ser parte de al grupo Hunt.

5. La extensién IPCC debe estar en las primeras 4 lineas

La extension IPCC debe estar en las primeras 4 lineas en el dispositivo del agente. UCCX permite
que mas de 4 lineas sean configuradas en el dispositivo del agente, pero los monitores solamente
las primeras cuatro lineas, con tal que estas lineas no se compartan.

6. Permita el control del dispositivo del CTI

Asegurese que permite el control del dispositivo de casilla de verificacion CTl se comprueba en la
extension IPCC, el teléfono y el usuario final tal y como se muestra en de este imahe. Si es ya
asociado, intente desmarcarlo y marcar detras.
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7. Papeles RMCM

El usuario de la aplicacion RMCM debe hacer el grupo CTI estandar habilitar y, si usted esta
utilizando el teléfono del SORBO, el CTI estandar permite el control de los teléfonos que soportan
Xfer conectado y el conf.
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8. El perfil de la configuracion de dispositivos en comun tiene IPV6 habilitado

Si el teléfono del agente tiene perfil de la configuracién de dispositivos en comudn asignado a él,
asegurese de que el campo modo del IP Addressing tenga IPV4 asignado solamente a él. Para
comprobar el CUCM, navegue al dispositivo > a las configuraciones del dispositivo > a la
configuracién de dispositivos en comun.
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9. Subsistema RMCM pegado en la incializacién

Cuando el subsistema RMCM se pega en la incializacion, mientras que abre la aplicacion CAD,
de usted consigue la inicializacién fallada, recomience el error de aplicacién.

Si el CAD esta ya abierto y usted ingresa las credenciales para iniciar sesion, usted consigue el
fallada login debido a un Error de configuracién con su teléfono y JTAPI o CM unificado. Entre en
contacto su error del administrador.

Para marcar, navegue a Cisco unifico la utilidad CCX > las herramientas > los servicios de red >
Cisco unifico el motor CCX > al administrador del subsistema.

¢, RMCM es un subsistema dentro de UCCX que responsable de monitorear sea el estado de los
agentes y de seleccionar los agentes basados en el agente? habilidades s y habilidades de la
cola requeridas.

Acciones necesarias para ser tomado para traer RMCM detras en el servicio:

Si el subsistema RMCM se pega en el estado de inicializacion en cualquier un nodo,
entonces
1. Neutralizacion CDS/HDS

2. Reajuste la replicacion

3. Habilite CDS/HDS.

- Reajuste la contrasefa del usuario RMCM en UCCX, salvela y recomience el motor UCCX.
¢, Si él? s un HA, recomienza el motor en ambos Nodos.

Cree a un nuevo usuario de proveedor RMCM. Creando al usuario en UCCX lo propaga al
CUCM.

- Enla version 9.0.1 UCCX, 9.0.2.10000-71 (la base 9.0.2) y 9.0.2.11001-24 (9.0.2 SU1)
RMCM se pegan en el estado de inicializacion si los registros JMX son llenos.

Marque si el login del disco es lleno funcionando con el comando show status en el CLI del
servidor afectado.

admin:show status

Host Name : pub9

Date : Wed May 13, 2015 07:14:53

Time Zone : India Standard Time (Asia/Kolkata)
Locale : en_US.UTF-8

Product Ver : 9.0.2.11001-24

OS Ver : 5.0.0.0-2

License MAC : 0183a27e0bc7

Uptime:

07:14:54 up 3 days, 21:35, 1 user, load average: 0.74, 0.81, 0.67

CPU Idle: 88.12% System: 00.00% User: 09.90%
IOWAIT: 01.98% IRQ: 00.00% Soft: 00.00% Intr/sec: 263.37
Memory Total: 6097316K

Free: 2412372K



Used: 3684944K

Cached: 1990132K
Shared: 0K
Buffers: 297104K
Total Free Used
Disk/active 26657340K 15888436K 10493712K (40%)
Disk/inactive 27087452K 18957564K 7854696K (30%)
Disk/logging 92738892K 40350056K 47601872K (100%)

Los bug CSCul18667 y CSCun54915 documentan este comportamiento.

Después de que los registros del theJMX borraran segun el defecto CSCul18667, usted necesita
entrar en contacto el Centro de Asistencia Técnica (TAC) para realizar la solucion alternativa del
defecto CSCun54915 obligatorio. Si sube la solucién alternativa de CSCun54915 entonces no se
realiza después de que no lo haga la reinicializacion del servidor, motor UCCX.

- Si usted esta en CCX 8.5 SU1 o abajo, RMCM se puede pegar en el estado de inicializacion
cuando no se crea ningunos agentes segun lo representado por el bug CSCtq84602.

Usted puede recomenzar siempre al Administrador CTI. en todos los Nodos CUCM. Borrando el

Indentity confie en los archivos de la lista de la confianza de la lista (ITL) /Certificate (CTL) de las
ayudas del teléfono.

Si las soluciones alternativas antedichas no son utiles, abra por favor un caso TAC.


https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCul18667
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCun54915
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCul18667
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCun54915
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCun54915
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtq84602

