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Introduzione

In questo documento viene descritto come configurare e verificare la funzionalita Mobile Agent in
Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE).

Prerequisiti

Requisiti
Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti:

- Configurazione dial plan Cisco Customer Voice Portal (CVP)

. Cisco Intelligent Contact Management (ICM) Configuration Manager

- Piano di composizione e configurazione telefonica di Cisco Unified Communications Manager
(CUCM)

- Installazione di Cisco Computer Telephony Integration Object Server (CTI OS) su UCCE
Peripheral Gateway (PG)

Componenti usati
Le informazioni di questo documento si basano sulle seguenti versioni software:

- CVP 9.0

- ICM 9.0

- CUCM 9.1
- CTIOS 9.0

Le informazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico
ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi menzionati nel documento la configurazione & stata



ripristinata ai valori predefiniti. Se la rete & operativa, valutare attentamente eventuali modifiche
alla configurazione.

Configurazione

Aggiunta di porte LCP (Local CTI Port) e RCP (Remote CTI Port) in CUCM

Passaggio 1. Creare le porte LCP e RCP in CUCM.

Sebbene non sia obbligatorio, per le procedure ottimali utilizzare la convenzione di denominazione
seguente:

Per il nome di un pool di porte CTl locali, configurare un nome nel formato LCPxxxxFyyyy, dove
LCP identifica un pool di porte CTlI locali, xxxx € I'ID periferica per Unified CM PIM e yyyy & il
numero di porte CTI locali. Esempio: LCP5000F0000 rappresenta la porta CTI: 0 in un pool di
porte CTl locali per Unified CM PIM con ID periferica 5000.

Per il nome di un pool di porte CTI di rete, utilizzare lo stesso formato, ad eccezione dei primi tre
caratteri che sostituiscono RCP.

Nota: Sebbene non sia necessaria una convenzione di denominazione, le sottostringhe che
identificano I'ID periferica PIM CM unificato e la porta CTIl devono corrispondere per
ciascuna coppia locale/rete.

Passaggio 2. Aggiungere i numeri di directory (DN) alle porte LCP/RCP e associarli all'utente PG.
Assicurarsi che il numero massimo di chiamate e il trigger di occupato siano impostati
rispettivamente su 2 e 1.

Come mostrato nell'immagine del lab:

rﬁ LCPS000F0000 Default  SCCP Registered with
= 10.201.207.35
rﬁ LCPS000F0001 Default  SCCP Registered with
T 10.201.207.35
*u‘rEl RCPS000F0000 Default SCCP Registered with
= 10.201.207.35
bréll RCF5000F0001 Default SCCFP Registered with

10.201.207.35

Nota: Se un chiamante deve ascoltare musica quando un agente mobile mette il chiamante
in attesa, & necessario assegnare le risorse Musica in attesa (MoH) al gateway vocale in
entrata o al trunk connesso al chiamante (come si fa con gli agenti tradizionali). In questo
caso, l'origine audio utente o di rete € specificata nella configurazione della porta CTl locale.
Analogamente, se un agente mobile deve ascoltare musica quando I'agente € in attesa, €
necessario assegnare risorse MoH al gateway vocale in entrata o al trunk connesso
all'agente mobile. In questo caso, l'origine audio utente o di rete € specificata nella
configurazione della porta CTI remota.

Passaggio 3. Se si prevede che gli agenti rimangano connessi per piu di 12 ore in una
connessione non riuscita (impostazione predefinita), verificare che questo parametro in Parametri



del servizio CallManager CUCM sia aumentato o disabilitato. Per disabilitarlo, inserisci zero. Fare
clic su Salva.

Valore predefinito come illustrato nell'immagine seguente.

Maximum Call Duration Timer * I?QD 720

Configura UCCE/CVP per agente mobile

Passaggio 1.

Creare regole di Agent Targeting per l'intervallo DN delle porte LCP/RCP, come mostrato
nell'immagine.

l: Agent Targeting Rule List

Select filter data Attributes
Peripheral <= -
b I J Marne: * I Inkernal
Peripheral *
Optional Filker Condition Valug (Case Sensitive) EAnEE ICUCMPG-PIM j
INone | I =l I =l Rule bype 1tI.cugent Extension j
[~ save Retrigve | Cancel filker changes | Translation raute |<None> j
[ Agent Targeting Ruls Aaent extension prefiz I
I arne:
agert extensinlength | =]
Description I
 Routing client
Mame | Description |‘
CIM_PIM.RC
CUCMPG_PIM.RC
CVP_PIM.RC
IPIVR_PIM.R.C e
MRPG_SIPPIM.RC hd
Add. .. | Remaoyve
—Extension Ranges
Lows Extension | High Extension |
3001 3020
Add... Edit... Remove
Add Delete Fewert Save | Close | Help |
1M Instance: uece

Passaggio 2. Creare modelli di numeri composti per le porte LCP nella console CVP Operate,
Administer, Maintain, Provision (OAMP), come mostrato nell'immagine.

Esempio: Intervallo di routing da 32> a CUCM. E possibile selezionare un gruppo di server SIP o
un indirizzo IP statico per il routing delle chiamate a un server CUCM specifico.



System «  Device Management *  User Management *  Bulk Administration + SHNMP + Tools * Help -

Edit Dialed Number Pattern

Q Save & Cancel ? Help
General I

Dialed Number Pattern Configuration

General Configuration

Dialed Mumber Pattern: * |32:=

Crescription: | LCP DN Pattern

Dialed Number Pattern Types 1

Enable Local Static Route:
Route to Device: | - Select Device - v|
Route to SIP Server Group: | - Select SIP Server Group - v|
IF Address/Hostname/Server Group Mame: * |1EI.2£]1.2EI?.35

Enable Send Calls To Originator: ]

Enable RNA Timeout for Outbound Calls:

Timeout: * seconds

Enable Custom Ringtone: ]

Enable Post Call Survey for Incoming Calls: ]

Passaggio 3: Abilita agente mobile su impostazioni Agent Desk. Selezionare anche Mobile Agent
Mode (Modalita agente mobile) come mostrato nell'immagine. Fare clic su Salva.



Agent Desk Settings List

Select Filker data

Cptional Filker

Condition

Yalue

INone

=l || [ud|

[~ save

Retrieve

| Cancel filker changes |

—hgent Desk Settings

Add

Delete Fewvert

Attributes

Marme

Ring na answer time

* Icucmagentdesk

I'I 5 seconds [1-120)

Ring no answer dialed number |<None>

Lagaut nor-activity time
WWork mode on incoming
“wiork mode on outgoing
Wrap up time

Azsist call methad
Emergency alert method
Description

Mizcelaneous

[~ Auto answer

[ seconds (10 - 7200)
* [0ptional =]
* [0ptional =

[F200 " seconds 1 - 7200)

[ consul =

I Comsult j

Outbound Access

v Internaticnal

[~ Idle reason required
[~ Logout reazon required

[~ Auta record on emergency

[V Mational
[V Local private netwark

|V Operator assisted
W PEX

v Enable Cizco Unified Mobile Agent

I obile agent mode

Agent chooses j

Save I

Help

[ICM Instance: ucce

Passaggio 4. Eseguire l'installazione del sistema operativo CTl su PG e Abilita Mobile Agent e la
modalita selezionata come mostrato nell'immagine.




Peripheral Identifier Ed

FPenpheral ID and Penpheral Type az
configured in the CTI Server are required:

[nstance Mame chioz

CTIOS Server Hame CTIOS

Logical Marme: CCEN
Peripheral 1D A00n
Peripheral Type: LICCE j
Login By
* Agent D
™ Login Mame

W Enable Mobile Agent

Mobile agent mode gent chooses

Help < Back Mewt = Cancel

Nota: La modalita di recapito delle chiamate utilizzata dall'agente all'accesso deve
corrispondere alla modalita di impostazione del desk dell'agente

Nota: Se si usano i trunk SIP, & necessario configurare gli MTP. Cio vale anche se si
utilizzano trunk TDM per interagire con i provider di servizi. L'agente mobile non puo
utilizzare un MTP con pass-through codec. Quando si configura il protocollo MTP, &
necessario selezionare Nessun pass-through. KPML non & supportato con I'agente mobile.

Passaggio 5. Abilita segnale di connessione (solo connessione non riuscita):

HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Cisco Systems,Inc.\ICM\<nome
istanza>\PG1A\PG\CurrentVersion\JGWS\jgw1\JGWData\Config\PlayMAConnectTone

Per attivare questa funzione, impostarla su 1 e premere il tasto PG

Verifica



Fare riferimento a questa sezione per verificare che la configurazione funzioni correttamente

- Accedere all'agente tramite entrambe le modalita una alla volta (lo strumento & il DN LCP).

- In modalita chiamata per chiamata, quando € presente una chiamata in coda, gli agenti
ricevono una nuova chiamata sul telefono PSTN.

- In modalita di connessione senza fili, non appena l'agente si connette e si prepara, il telefono
PSTN dell'agente riceve una chiamata e I'agente sente MOH. Non appena c'é una chiamata
in coda, gli agenti ricevono un segnale e ricevono la chiamata.

Risoluzione dei problemi

Le informazioni contenute in questa sezione permettono di risolvere i problemi relativi alla
configurazione.

Problema 1. Le chiamate non raggiungono il cellulare dell'agente e, di conseguenza, I'accesso
dell'agente non riesce.

Enecessario verificare che le chiamate vengano correttamente instradate dal trunk RCP al trunk
SIP in uscita per I'nop successivo.

Se la connessione della chiamata non riesce, I'accesso dell'agente non riesce.

Problema 2. La chiamata al cellulare dell'agente viene interrotta non appena I'agente riceve la
chiamata.

Verificare che le risorse MTP in uscita siano allocate di conseguenza. Poiché la chiamata RCP
deve essere bloccata su un MTP mentre € in attesa, potrebbe verificarsi un calo della chiamata.

Problema 3. Assenza di audio nelle chiamate dell'agente mobile

Verificare che il protocollo MTP in entrata e il protocollo MTP in uscita, se richiamati, siano in
grado di allocare risorse e negoziare supporti.
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