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Introdugéo

Este documento descreve o relacionamento entre o peripheral, o servigo, o grupo de habilidades,
e 0 agente baseado na saida do utilitario procmon. Centra-se sobre o grupo de habilidades ao
mapeamento de servigo na plataforma do Definity G3 de Avaya. Um alvo da habilidade € um
agente, um grupo de agentes, ou uma abstragao para qualquer coisa que pode segurar um
atendimento em um peripheral. Os agentes podem ser classificados nos grupos baseados nas
habilidades que tém. Estes grupos de habilidades podem ser classificados com base em que
servigos fornecem clientes.

Note: Se uns ou varios dos artigos abaixo nao sdo configurados corretamente, a tabela do
membro do servico pode ser dados faltantes. Os sintomas possiveis podem incluir:

- Os stats do agente para um servigo estao incorretos

- O Longest Available Agent (LAA) nao esta trabalhando ou o dados esta incorreto
- Os dados do Minimum Expected Delay (MED) estao incorretos

Antes de Comecar
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Convencoes

Para obter mais informagdes sobre conven¢des de documento, consulte as Convencdes de dicas
técnicas Cisco.

Pré-requisitos

Os leitores deste documento devem estar cientes da seguinte informagéao:

- Pesquisa de defeitos de Cisco Intelligent Contact Management (ICM)
- Pesquisa de defeitos do Definity G3 de Avaya

Componentes Utilizados

As informacdes neste documento sao baseadas nas versdes de software e hardware abaixo.

- Versoes do ICM 4.6.2 de Cisco e mais atrasado

As informacoes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratdrio especifico. Todos os dispositivos utilizados neste documento foram iniciados com uma
configuragao (padrao) inicial. Se vocé estiver trabalhando em uma rede ativa, certifique-se de que
entende o impacto potencial de qualquer comando antes de utiliza-lo.

Analise o relacionamento

Execute o utilitario procmon e use o comando dos pim_list_services (Is). A saida € a seguinte:

>>>>| s
Skil | Target| D Periph# C SerMem Pri SerTH SLType PSLType Ext#
7273 111111 Y -1 -1 30 1 4
10168 201 Y 61 1 30 1 4
8852 9999 Y -1 -1 30 1 4
7467 240 Y 66 1 30 1 4
8645 241 Y 65 1 30 1 4
8874 242 Y 67 1 30 1 4

Execute entdo o pim_list_skill_groups (Isg) comandam contra o grupo de habilidades nimero 66
que esta sob o SerMem da coluna na saida acima. A saida € a seguinte:

>>>>| sg /skillgroup 66
Periph# Pri C SkillTargetlD Ext#
66 0 Y 7399 3909

Preste servicos de manutencao ao ID de destino da habilidade

O ID de destino da habilidade do servico € gerado por Cisco ICM, ao configurar o servigo. Para
detalhes, refira a ta}bela do servigo. E tragada ao grupo de habilidades que usa a tabela do
Service_Member. E a primeira coluna nos pim_list_services output segundo as indicagdes de

figura 1.

Figura 1: Preste servigos de manutengao ao ID de destino da habilidade
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C:~rprocmon trav pgfb piml

»errrle
SkillTargetID Feriph# C SerMem Pri SerTH SLType PSLTvpe
Ext¥
7273 111111 ¥ -1 -1 an 1 4
10168 201 ¥ b1 1 a0 1 4
2852 9999 Y -1 -1 a0 1 4
7467 240 Y 1 1 a0 1 4
2645 241 Y 65 1 a0 1 4
ag74 242 Y b7 1 a0 1 4

aervice skill target 1d 15 configured
i SBervice table and mapped to skll
group via Service Member table.

Numero do servico no traco OPC

O numero do servigo € sabido como o numero periférico no peripheral na tabela do servico.
Preste servigos de manutengao para um atendimento particular € tomado do trago OPC com o
cstaecr girado acima no utilitario OPCtest. O servigo iguala para vetora o numero de diretério
(VDN) ou o grupo de buscas no Definity G3 de Avaya. O relacionamento é mostrado em figura 2.
verifica o relacionamento entre 240 sob a coluna Periph# e 240 no trago de Open Peripheral
Controller (OPC). Representam o0 mesmo numero periférico do servigo.

Figura 2: Preste servigos de manutengédo ao numero periférico no trago OPC
C:hwrFproomon trav pgth piml

Fr=rls
fkillTargetID Periphf C SerMem Pri S2erTH SLType PELTvype
TET3 111111 ¥ -1 -1 a0 1 4
10les z0l Y &l 1 =0 1 4
28EE 2933 7 -1 -1 =0 1 4
7457 240 7 (=3 1 a0 1 4
2645 zdl Y &5 1 a0 1 4
2874 fff?r242 T &7 1 =0 1 4

“Eervice” for a partimalar call is taken from
the OPC traces wath cstaecr tirned up 1n
opctest. Service equates to VD or Innt

group on Avaya 53

OPC trace with cotasct truned up: \

11:03:15 pgBl-opec Trace: Call::issignTarget - CallTID=Z&0 Serwvice=240
01ld5tate=NONE ITncomitg=1 Maintain=0

ID de destino da habilidade do grupo de habilidades

O ID de destino da habilidade do grupo de habilidades € gerado por ,Cisco ICM, ao configurar o
grupo de habilidades. Para detalhes, refira a tabela do SkiII_Gro,up. E tracada para prestar
servicos de manutengao usando a tabela do Service_Member. E a quarta coluna no
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pim_list_skill_groups output segundo as indicagdes de figura 3. O SkillTargetID 7399, representa a
identificac&o baixa do alvo da habilidade do grupo de habilidades.

Figura 3: ID de destino da habilidade do grupo de habilidades

»rerrleg sskillgroup 66
Feriph# Pri C SkillTargetlID E=xt#
b & 0¥ 7399 3909

akill group skill target 1d 1= configured
in akill Goup table for the base skill
sroup and mapped to service via
aervice Member table.

Encontre o ID de destino da habilidade do grupo de habilidades pelo ID de destino
da habilidade do servico

Encontre o ID de destino da habilidade do grupo de habilidades pelo ID de destino da habilidade
do servigo na saida dos pim_list_services. O procedimento passo a passo segue:

1. Execute o comando pim_list_services do procmon.
2. Selecione o ID de destino da habilidade do servigo sob o SkillTargetlD da coluna. O ID de
destino da habilidade selecionado do servigo € 7467 no texto em negrito.
3. Execute o comando pim_list_skill_groups do procmon baseado no numero de grupo de
habilidades correspondente sob o0 SerMem da coluna na mesma linha com o ID de destino
da habilidade selecionado do servico. O numero de grupo de habilidades selecionado € 66
no texto em negrito vermelho.
Verifique o resultado, segundo as indicagdes de figura 4. O texto em negrito 7467 e 66 nos
pim_list_services (Is) output representa o ID de destino da habilidade de servico e o numero de
grupo de habilidades correspondente respectivamente, e o texto em negrito 7399 no
pim_list_skill_groups (Isg) é o grupo de habilidades correspondente a identificagdo do alvo que da
habilidade verifica que a extensao associada esta configurada. Neste caso, € 3909.

Figura 4: Grupo de habilidades nos pim_list_services e ID de destino da habilidade do grupo de
habilidades no pim_list_skill_groups
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Coawrprocmnon trawv pgdb piml

*rrrls
S5killTargetID Feriph# C SerMem  Pri SerTH SLType PSLType
Ext¥
7273 111111 ¥ -1 -1 an 1 4
10168 201 ¥ b1 1 an 1 4
aa52 9999 ¥ -1 -1 an 1 4
746 240 ¥ 66 1 an 1 4
2645 241 ¥ 65 1 an 1 4
aa74 242 ¥ 67 1 an 1 4

Akill group per Service and
Service Member table. Check

with procmon sz (for extension

»r»rrleg sskillgroup 66 #ff

Periph# Pri C SkillTargetIDy Ext}
66 n 7399 3909

Relacionamento entre o ID de destino da habilidade do servico e o ID de destino da
habilidade do grupo de habilidades

Consultando para figurar 4, ID de destino da habilidade do servigo - 7467 sao relacionados ao ID
de destino da habilidade do grupo de habilidades - 7399 grupos de habilidades de utilizacao - 66.
Perguntando a tabela do Service_Member, o resultado prova o mapa linear entre o ID de destino
da habilidade do grupo de habilidades (7399) e o ID de destino da habilidade do servigo (7467),
segundo as indicagdes da figura 5.

Figura 5: Pergunta da tabela do Service_Member de Microsoft SQL
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Extensao no traco OPC

Ao configurar o servigo ou o grupo de habilidades, a extensdo tem que ser configurada para o
Definity G3 de Avaya. O numero de extensao aparece no log OPC como o “dispositivo”, segundo

as indicagdes da figura 6.

Figura 6: Extens&o no tragco OPC



rrreleg s=lillgroup 66
Feriph# Pri C SkillTargetID Ext#

66 0 ¥ 7339 3909 \

Wihen configuring service or skill grop,
extenision has to be configured for Avayra Definity

53 The extetision fmber appeats in the OPC
log as "device"

11:12:00 pg8h—opc Trace: CSTA TRANSFERRED (PID=5006) -
primary0]ldCall={CallID=393 Device=5084 Typ==Static)

zecondary(01ldCall={CallID=500 Device=5084 TEpe Static)
transferringlev=(DEV15084 tran=ferredbev= {DE?}SBDQ

partv=({CallID=500 Device=39019

Informacoes Relacionadas

- Usando o Procmon (console de monitor de processo remoto)
. Usando o utilitario OPC Test Command Line
. Suporte Técnico - Cisco Systems
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