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Introduzione

La guida di manutenzione e ripristino di Cisco IP Contact Center (IPCC) Express € destinata ai
dipendenti che svolgono attivita di manutenzione e risoluzione dei problemi relativi alla soluzione
Cisco IPCC Express e si occupa in particolare di:

- Gestione telefonia

- Responsabile IT

- Personale IT

- Supervisori dei contact center

- Subappaltatori telefonia

- Account team Cisco Systems
Questo documento offre un'utile guida per la manutenzione e la risoluzione dei problemi dei
componenti che compongono la soluzione IPCC Express presso il contact center. Questo
documento guida I'utente verso una soluzione direttamente, oppure € possibile contattare il
supporto tecnico Cisco. Questo documento consente di eliminare alcuni problemi potenziali e di
fornire al supporto tecnico informazioni dettagliate e utili.

Nota: il presente documento non riguarda:

- Specifiche script applicazione
- Come diagnosticare problemi, errori o problemi in un componente Cisco che non influiscono


//www.cisco.com/en/US/support/tsd_contact_technical_support.html

su un punto di terminazione di IPCC Express
- Come diagnosticare problemi, errori o problemi con componenti non Cisco, ad eccezione del
fatto che non si deve escludere un impatto causato da un componente Cisco

Prerequisiti

Requisiti
Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti:

- Architettura standard Cisco per la progettazione e I'implementazione di reti voce, video e dati
integrati (AVVID)

- Cisco CallManager, Customer Response Solutions (CRS) e Unity System Administration

- Architettura di rete

- Cisco IOS®, software Catalyst, firmware e altri moduli software

Componenti usati

Le informazioni fornite in questo documento si basano sulle seguenti versioni software e
hardware:

- CRS 3.xe 4.0.x

- Cisco CallManager 3.2.x, 3.3.x € 4.0.x
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
conseguenze derivanti dall'uso dei comandi.

Convenzioni

Per ulteriori informazioni sulle convenzioni usate, consultare il documento Cisco sulle convenzioni
nei suggerimenti tecnici.

Per iniziare

La soluzione Cisco IPCC Express include una varieta di componenti software e hardware. In
questo documento vengono illustrati i metodi per la risoluzione dei potenziali errori, problemi e
problemi che possono verificarsi ai punti di terminazione di un'implementazione di IPCC Express.
Questa guida aiuta a comprendere i passaggi necessari per ripristinare il sistema e fornisce le
best practice da seguire per facilitare un ripristino senza problemi del sistema.

Soluzione Cisco IPC Express

Nella figura vengono illustrati i componenti di una tipica soluzione IPCC Express:


//www.cisco.com/en/US/tech/tk801/tk36/technologies_tech_note09186a0080121ac5.shtml
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Flussi di telefoni IP

Utilizzare questi flussi per risolvere i problemi relativi al telefono.
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IP Phones

Troubleshooting Phones
———_— Flow 1

Check Power supplies to
tha Phore Display blank Wik YES Phones if not Ling Powered.
- rupﬂ:r? Pt mwmﬁ

volts is cperatonal .

Check thal the Ehermsl cabile is plugged ino e

Phone YES “Switch 101007 pot on the phone. B 8 is, verify
Powsred? that the Ethemat cable is phugged inlo the comrect
jmck o the wall, il is, veriy thad the Catalyst
Powersupply for 48 volts s opsrabonal.

Chack Power supply for vokage. i nol good. replace Power
NO) supply ior Telaphone insirument and re-sia,
—————p Verily inai the Ethemel Calle is plupged inlo the 100100 porn
on this phone. i phone display sl blank, Venty Direclony
number and Replsces Phone (Flow 8).

back of the phone. If il & plugged o the back of the phone, verlly that it s
plupged inio a aclive Eithernet Wall jack. H il s plugged inlo a active
Etherned jack, Go To “Troubleshooling Voice Cuality (Choppy and Garbled)

Flow 1.
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IP Phones
Troubleshooting Phones
Flow 2
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Choppry and Gartsled™ Flow

hew
\.\ Parfonm Froviskoning best lor
|~ Neve Takhone rumber s
callinad on

After Varifying that the rumiser is in ihe dalabase for operations within Call
Manager (In case that ancliher operation debeted the number by accident )
Go To "Troubleshooting Vowoe Quality (Choppy and Gimled | Fiow 1

Wenly IF address on Phone s within scope of addresses used
s Vexify that the I Address (IF DHCP used) s within the scops
Dusplay &g i IF DHCF i usad, warily thal the DHCP Server I8 running.
“Configuring VLAN® iF DHCP running, Go To *Troubleshooling Voas Cuality {Choppy and
Garbled ) Flow 1
Hao
- Wiaify that the I Address [IF DHCP used) is within the scope
IF DHCP |s used, verify that the DHCP Server is running and that
e Sty By Port 150 has been comectly configured
"Coniguring IF DHCP i running cormictly go o ~Troubls Shooling Vioics Cuality
[Ehoey and Garbled) Fiow 1

Ho
- IF P gl P o6 adthin oo of Bl SOArEss cangs, Then variy that Call
Managar & running (Either Subscribar of Publisbes) and that e bl phone
W% YeS—M i mber and comeet MAC address are associaled with the number in the
Asing Cail Manager
GOTO
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