
解决由于设备注册问题导致政府呼叫队列座席无
法接收呼叫的Webex呼叫
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问题

呼叫队列座席未接收通过队列路由的呼叫，而同一队列中的其他座席成功接收呼叫。受影响的座席
(+11231231234)被配置为呼叫队列流中的最后一个成员，但呼叫未扩展到此座席。当测试呼叫直接
拨打受影响的座席号码时，呼叫成功完成，表明电话本身工作正常。但是，当呼叫通过呼叫队列
(+11231231111)路由且最终目标为受影响的座席(+11231231234)时，呼叫方会听到“所有座席都忙
”或快速忙，而不是呼叫被提供给队列中的最终座席。

呼叫示例显示队列呼叫已扩展到多个其他座席(+11231232222、+11231233333、+11231234444、
+11231235555、+11231236666、+11231237777)，但在队列序列结束时未到达受影响的座席。

环境

Webex呼吁政府（FedRAMP中等）•

使用Control Hub的联邦组织•

按顺序配置多个座席的呼叫队列配置•

共享线路设备包括Cisco 9841、平板电脑、桌面、移动设备和办公桌端点•

使用最长空闲路由方法的呼叫队列•

分辨率

通过下列步骤解决了此问题：



步骤 1：设备注册验证

调查表明，某些座席设备（Cisco 9841、平板电脑、桌面、移动设备、热桌面）在呼叫采样时尚未
注册。当呼叫队列尝试将呼叫路由到未注册的座席时，这种情况会导致“暂时不可用”响应。但是
，呼叫从未扩展到被配置为呼叫队列流中最后成员的受影响座席(+11231231234)。“暂时不可用”不
会导致“所有座席都在忙”或快速忙碌的响应。当呼叫通过呼叫队列(+11231231111)路由并到达最终
目标时，受影响的座席(+11231231234)此时主叫方会听到“所有座席都忙”或快速忙，因为呼叫从未
被提供给队列中的最终目标座席。

步骤 2：代理重新配置

解决方法是从呼叫队列配置中删除受影响的座席条目，然后重新添加座席：

从呼叫队列配置中删除座席(+11231231234)。1. 

将座席重新添加到呼叫队列2. 

验证代理已正确配置且可用。3. 

步骤 3：验证测试

重新添加座席后，执行测试呼叫以验证解决方案。测试呼叫已成功完成到以前受影响的座席，确认
当前正通过队列正确路由呼叫，以到达序列中的最终座席。

步骤 4：监控周期

实施了72小时监测期，以确保不再出现该问题。在此监控窗口期间，未报告任何进一步的事件，这
证实已成功解决该问题。

原因



根本原因是受影响座席的共享线路设备未正确注册到Webex Calling for Government平台。当呼叫
队列尝试将呼叫路由到设备未处于良好注册状态的座席（座席是最终目标座席）时，系统不会将呼
叫扩展到最终目标座席的号码+11231231234”，主叫方收到消息“所有座席都在忙”或快速忙碌信号
。最终目标座席的设备注册问题导致呼叫队列无法正确分配此座席的呼叫。

相关内容

Webex应用 |更改您的呼叫队列状态•

思科技术支持和下载•

https://help.webex.com/en-us/article/kjzhzfb/Webex-App-%7C-Change-your-call-queue-status
https://help.webex.com/en-us/article/kjzhzfb/Webex-App-%7C-Change-your-call-queue-status
https://www.cisco.com/c/zh_cn/support/index.html
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