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Introduction

O Guia de Manutencao e Recuperacao do Cisco IP Contact Center (IPCC) Express foi criado
para funcionarios que mantém e solucionam problemas da solug¢ao Cisco IPCC Express,
especificamente para essas pessoas:

- Gerenciador de telefonia

.- Gerente de Tl

- Equipe de TI

- Supervisores do Contact Center

. Subcontratantes de telefonia

- Equipe de contas da Cisco Systems
Este documento fornece um guia util para manter e solucionar problemas dos componentes que
compdem a solucao IPCC Express em sua central de contatos. Este documento o orienta a uma
solucao diretamente ou vocé pode entrar em contato com o Suporte Técnico da Cisco. Este
documento ajuda a remover alguns problemas em potencial e permite que vocé fornega ao
Suporte Técnico informacdes detalhadas e uteis.

Nota: Este documento ndo abrange:

- Especificagbes do script de aplicagéo
- Como diagnosticar problemas, erros ou problemas em um componente da Cisco que n&o


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

afetam um ponto de terminagao do IPCC Express
- Como diagnosticar problemas, erros ou problemas com componentes que ndo sao da Cisco,
exceto para excluir um impacto causado por um componente da Cisco

Prerequisites

Requirements

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes topicos:

- Arquitetura padrao da Cisco para projeto e implementagao de rede de voz, video e dados
integrados (AVVID)

- Cisco CallManager, Customer Response Solutions (CRS) e administragao do sistema Unity

- Arquitetura de rede

- Cisco IOS®, software Catalyst, firmware e outros médulos de software

Componentes Utilizados

As informacdes neste documento sao baseadas nestas versdes de software e hardware:

. CRS 3.xe 4.0.x

- Cisco CallManager 3.2.x, 3.3.x € 4.0.x
As informacdes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de
laboratorio especifico. All of the devices used in this document started with a cleared (default)

configuration. Se vocé estiver trabalhando em uma rede ativa, certifique-se de que entende o
impacto potencial de qualquer comando antes de utiliza-lo.

Conventions

Consulte as Convencoes de Dicas Técnicas da Cisco para obter mais informacoes sobre
convencoes de documentos.

Comece ja

A solucéo Cisco IPCC Express inclui uma variedade de componentes de software e hardware.
Este documento aborda os métodos para solucionar possiveis erros, problemas e problemas que
podem ser desenvolvidos nos pontos de término de uma implementacao do IPCC Express. Este
guia ajuda vocé a entender as etapas necessarias para recuperar o sistema e também fornece as
melhores praticas a serem seguidas para facilitar uma recuperacao suave do sistema.

Solucao Cisco IPCC Express

Esta figura mostra os componentes de uma solugao IPCC Express tipica:


//www.cisco.com/en/US/tech/tk801/tk36/technologies_tech_note09186a0080121ac5.shtml
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Fluxos de telefone IP

Use esses fluxos para solucionar problemas de telefone.
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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

IF Thrsn @he mol naw numbers
l\'\ or phones, go 10 “Trouble

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

- 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

Troubleshooting de Fluxo de Telefone - 3







	Guia de recuperação e manutenção do Cisco IPCC Express
	Contents
	Introduction
	Prerequisites
	Requirements
	Componentes Utilizados
	Conventions

	Comece já
	Solução Cisco IPCC Express
	Fluxos de telefone IP
	Solução de problemas de fluxo de telefone - 1
	Troubleshooting de Fluxo de Telefone - 2
	Troubleshooting de Fluxo de Telefone - 3




