Configure un “un login del botdn” para los
agentes del teléfono del IP
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Introduccién

Este documento explica el procedimiento que permite que los agentes de telefonia IP inicien
sesiodn sin que se solicite un nombre de usuario, una contrasena y una extension en un entorno
Cisco Unified Contact Center (UCC) Express o Enterprise.

prerrequisitos

Requisitos

Cisco recomienda que tenga conocimiento sobre estos temas:
- Cisco Customer Response Solutions (CRS) ICD o Cisco Unified Intelligent Contact

Management (ICM) Enterprise
- Administracién de CallManager

Componentes Utilizados

La informacion que contiene este documento se basa en las siguientes versiones de software y
hardware.

- Cisco CallManager 4.1, 4.2, 4.3, 5.0 y 6.0Nota: No se admite el login con un botén en ninguna
version de Cisco CallManager Express (CME).
- Cisco CRS 4.0(5), 4.5(2) y 5.0(1) o Cisco ICM 7.2(1)



La informacion que contiene este documento se cred a partir de los dispositivos en un ambiente
de laboratorio especifico. Todos los dispositivos que se utilizan en este documento se pusieron en
funcionamiento con una configuracion verificada (predeterminada). Si la red esta funcionando,
asegurese de haber comprendido el impacto que puede tener cualquier comando.

Convenciones

Consulte Convenciones de Consejos TécnicosCisco para obtener mas informacién sobre las
convenciones del documento.

Background

Cuando los agentes de telefonia IP inician sesién en su teléfono respectivo, el nombre de usuario,
la contrasena y la extension deben teclearse manualmente. Esto permite que los administradores
de CallManager asocien los parametros a un teléfono IP determinado, de modo que el agente
nunca tenga que ingresar los parametros. El login con un botén se puede utilizar en combinacién
con la movilidad de extension.

Hay algunas salvedades que el administrador debe considerar antes de implementar esta
solucion:

- Seguridad : cualquiera que tenga el acceso fisico al teléfono IP puede iniciar sesiéon como el
agente en cuestion. Esto podria ser o no una preocupacion para el administrador individual.

- Movimientos/cambios: cada vez que el agente cambia la contrasefa, o si el agente pasa a un
teléfono diferente, el administrador de CallManager debe actualizar los parametros para
reflejar el cambio. Por lo tanto, cualquier movimiento o cambio de los agentes se debe
coordinar con el administrador de CallManager.

Procedimiento

Cuando configure el servicio de telefonia IP para permitir que los agentes de telefonia IP inicien
sesion, utilice esta URL, como se apunta en la Guia de Instalacion del Conjunto de Productos de
Escritorio de Cisco. Vea la seccion Instalacién de Aplicaciones de Escritorio > Configuracion de
Cisco CallManager IP Phones para Trabajar con Agentes de Telefonia IP de esta guia.

http:// XXX, XXX. XXX. XXX: yyyy/ i pphone/j sp/ sci phonexm /| PAgentlnitial.jsp
La direccidon xxx.xxx.xxx.xxx representa la direccion IP de la maquina donde esta cargado el
Cisco Desktop Service, e yyyy es 6293 para UCC Express y 8088 para UCC Enterprise.

Cuando un agente de telefonia IP elige este servicio, CallManager proporciona una indicacién la
identificacion del agente, la contrasefia y la extension. Afiada un servicio de telefonia IP adicional
solamente para el login con un botdn con una direccién URL ligeramente diferente
(http://xxx.xxx.xxx.xx:yyyy/ipphone/jsp/sciphonexml/IPAgentLogin.jsp), y afiada los parametros
para la identificacion, la contrasefa y la extension si desea implementar este procedimiento.
Deseara dos servicios de telefonia IP configurados de modo que, si un agente tiene un problema
usando el servicio de login con un boton (por ejemplo, porque haya cambiar la contraseia), el
agente pueda usar aun el servicio IP Phone Agent normal. Tenga en cuenta que el servicio de
login con un botdn solamente se debe utilizar para el login inicial. Una vez que el agente esta en
la pantalla non-IP Phone Agent, se debe utilizar el servicio IP Phone Agent normal para volver a la
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pantalla Skill Statistics y a otras pantallas de IP Phone Agent. Cuando afada el servicio de
telefonia IP a cada teléfono agente, especifique los valores de estos parametros. El procedimiento
de esta seccion asume que esta creando el servicio adicional de telefonia IP de agente de
telefonia IP de login con un botdn desde el principio. Si el servicio IP Phone Agent de login con un
boton ya se cred, salte al paso 12.

1. Para versiones de CallManager anteriores a la 5.0, en CallManager Administration, elija
Feature > Cisco IP Phone Services, tal y como se muestra en la Figura 1A.Figura 1A: Cisco
CallManager 4.1 Administration
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Para CallManager 5.0 y posterior, en CallManager Administration, elija Device > Device
Settings > Phone Services, tal y como se muestra en de la Figura 1B.Figura 1B: Cisco
CallManager 5.0 Administration
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Aparece la ventana Find and List IP Phone Service.Nota: Las capturas de pantalla de los
pasos siguientes pueden tener un aspecto ligeramente diferente en diferentes versiones de
CallManager. Vea la documentacion del producto.

2. Haga clic en Add a New IP Phone Service, tal y como se muestra en la Figura 2.Figura 2:
Find and List IP Phone Services
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Aparecera la ventana de configuracion de servicios telefénicos IP de Cisco.

3. En el campo Service Name, ingrese un nombre apropiado para el sitio, tal y como se
muestra en la Figura 3.

4. Ingresa una descripcion del servicio, tal y como se muestra en la Figura 3.

5. En el campo Service URL ingrese
http:/hoo.ox.xxx.xx:yyyy/ipphone/jsp/sciphonexml/IPAgentLogin.jsp, donde XxX.XXX.XXX.XXX
es la direccion IP del servidor Cisco Agent Desktop e yyyy es 6293 para UCC Express y
8088 para UCC Enterprise.Esta es casi exactamente la misma URL descrita en la Guia de
Instalacién del Conjunto de Productos de Escritorio de Cisco. La diferencia es la ultima parte
de la URL. Para este procedimiento, apunte a IPAgentLogin.jsp en vez de a

IPAgentlinitial.jsp.Figura 3: Cisco IP Phone Services Configuration
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6. Haga clic en Insert.La pagina Cisco IP Phone Services Configuration se actualiza con la
nueva informacion.
7. Cree parametros para Ext, Pwd e ID, que representan la extensién del agente, la contrasena
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y la identificacion de login, respectivamente.
8. Haga clic en New, tal y como se muestra en la Figura 4.Figura 4: Cisco IP Phone Services
Configuration
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9. Ingrese esta informacion en los campos proporcionados:Ingrese Ext en el campo Parameter
Name.Ingrese Ext en el campo Parameter Display Name.Ingrese una descripcion légica, tal
como Agent Extension, para el campo Parameter Description.Deje el campo Default Value
en blanco.Marque la casilla de verificacion Parameter is Required.Nota: Para el parametro
Pwd, si no se requiere una contrasena para todos los agentes, no marque esta casilla de
verificacion.Haga clic en Insert and Close, tal y como se muestra en la Figura 5.Figura 5:
Configure Cisco IP Phone Service Parameter
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10. Repita los pasos 8 y 9 para ingresar estos dos parametros restantes:Utilice este valor para

el parametro Pwd:

Par anet er Nanme: Pwd

Par anet er Di splay Narme: Pwd

Def ault Val ue: (Leave bl ank unl ess you have the sane password for all
your agents, in which case you can enter that password here)

Paranet er Description: (Enter a |ogical description, such as "Agent
password")

Utilice este valor para el parametro ID:

Paraneter Name: 1D

Paranmeter Display Name: |ID

Defaul t Val ue: (Leave bl ank)

Par amet er Description: (Enter a |ogical description, such as "Agent |1D")

Nota: Estos valores se muestran en multiples lineas debido a limitaciones de
espacio.Cuando termine, las secciones Service Information y Service Parameter
Information tendran un aspecto similar a la Figura 6.Figura 6: Cisco IP Phone Services
Configuration
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11. Haga clic en Update para aplicar este servicio a los teléfonos IP del agente.

12. En CallManager Administration, elija Device > Phones y utilice los criterios de busqueda,
por ejemplo: Directory Number, para localizar los teléfonos del agente.

13. Seleccione el teléfono para ir a la pagina Phone Configuration, tal y como se muestra en la

Flgura 7. Flgura 7: Phone Configuration
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14. Haga clic en Subscribe/Unsubscribe Services en la esquina superior derecha, tal y como se
muestra en la Figura 7.Aparece la ventana Service Subscription, tal y como se muestra en



la Figura 8.Figura 8: Service Subscription
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15. Elija el servicio One Button Login en la lista desplegable del campo Select a Service.
16. Haga clic en Continue (Continuar).Service Subscription -- Aparece la ventana Suscribe, tal
y como se muestra en la Figura 9.Figura 9: Service Subscription -- Inscriba
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17. Ingrese la extension en el campo Ext, la identificacion del agente en el campo ID y la
contrasena en el campo Pwd.

18. Haga clic en Suscribe.Suscribase al servicio IP Phone Agent normal como se documenta
en la Guia de Instalacién del Conjunto de Productos de Escritorio de Cisco. Vea la seccion
Instalacién de Aplicaciones de Escritorio > Configuracion de Cisco CallManager IP Phones
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19.

20.

21.

para Trabajar con Agentes de Telefonia IP > Asignacién del Servicio de Telefonia IP a
Teléfonos Agentes IP de esta guia.

Haga clic en Services en el teléfono IP.Deben estar disponibles la opcién de servicio One
Button Login y las opciones del servicio normal IP Phone Agent. Si no es asi, restablezca el
teléfono.

Elija el servicio One Button Login y el servicio normal IP Phone Agent y pruebe el login para
asegurarse de que todo funcione correctamente.

Una vez verificado el procedimiento con el primer agente, repita los pasos 12 y 20 para
cada uno de los agentes del centro de contacto para conceder acceso al servicio One
Button Login y al servicio normal IP Phone.Si un nuevo agente necesita trabajar en esta
estacidn mas tarde, el agente puede utilizar el método estandar (ingresar el UserlID, la
contrasena, y la extensién cada vez que el agente inicie sesion) para iniciar sesion en el
agente de telefonia IP; o bien, el administrador de CallManager puede cambiar los
parametros ID y Pwd para que el login con un botén del teléfono coincida con el nuevo
agente.Para los agentes de movilidad de extension, los pasos son iguales que para los
agentes normales, salvo por que son los teléfonos de movilidad de extension los que se
suscriben a los servicios, en lugar de los teléfonos fisicos. Los servicios de login con un
boton y el servicio normal IP Phone Agent solamente esta disponibles una vez que el
agente ha iniciado sesion en la movilidad de extension.

Resolucién de problemas

En esta seccion se describen problemas comunes encontrados cuando se utiliza un login con un
boton, y se proporciona informacion sobre como resolver problemas.

Problema 1

El agente no puede iniciar sesion y recibe un mensaje de error cuando se utiliza el servicio de

login

con un botén.

Complete estos pasos para resolver el problema:

1.

2.

3.

4.

Haga una verificacion cruzada utilizando un servicio IP Phone Agent normal para iniciar
sesion. Sifalla, el problema no esta en la configuraciéon del login con un botén. Refiere a
Informacion de Servicios del Conjunto de Productos de Escritorio de Cisco. Vea la seccion
Troubleshooting > Problemas de IP Phone Agent de esta guia.

Asegurese de que la URL es valida. Verifique que la direccion IP y el puerto sean correctos,
y utilice IPAgentLogin.jsp.

Asegurese de que se especifiquen los tres parametros (ID, Ext y Pwd).Nota: Todos
distinguen entre mayusculas y minusculas.

Verifique el dispositivo utilizado por el agente para asegurarse de que se ingrese la
identificacion, la contrasefia y la extension correctas en los campos de parametro
apropiados. Ingréselos de nuevo para asegurarse.

. Verifique los archivos de depuracion/registro de servicio IPPA, que pueden proporcionar

informacion sobre porqué fallé el login.

Problema 2
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El agente recibe una pantalla de error cuando se selecciona el servicio de login con un botén si ya
se inicid sesion.

El servicio de login con un botén solamente se puede utilizar para agentes que no hayan iniciado
ya sesion y no estén en una llamada. Si el agente ya inicio sesion, el agente debe utilizar el
servicio IP Phone Agent normal para ir a las pantallas de IP Phone Agent, tales como la pantalla
Skill Statistics.

Informacidén Relacionada

- Guia de Instalacién del Conjunto de Productos de Escritorio de Cisco
- Soporte Téchico y Documentacion - Cisco Systems
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