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Introducéao

Este documento descreve como a solugéo expressa unificada do Contact Center (UCCX),
partindo da versao 11.5 junto com SocialMiner (S) apoia o escritorio 365 como um servidor de e-
mail para a funcionalidade de email do agente. Este é o primeiro fornecedor do email da nuvem
apoiado para a funcionalidade de email do agente.

Projeto e topologia
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O server UCCX fornece agora o apoio do email da nuvem que parte de 11.5. Esta funcionalidade
€ conseguida por uma integragao ao servigo de e-mail Office365 através de um proxy das
PEUGAS 5. E importante notar isso que tem um servidor proxy ndo é imperativo, mas a maioria
de disposicdes tém o acesso de rede externa obstruido e consequentemente a conexao tem que
ser estabelecida através de um servidor proxy.

Independentemente da uma etapa adicional de estabelecer o proxy, ndo ha nenhuma outra
mudanca para o cliente. O fluxo da Mensagem € mostrado na imagem:
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Configuragao

1. Ter um servidor proxy a conectar ao escritério 365 nao € imperativo. Se sua conectividade
de rede setup de tal maneira que o server S pode estabelecer uma conexao de TCP nas
portas do Internet Message Access Protocol (IMAP) e do Simple Mail Transfer Protocol



(SMTP) de office365.com, um servidor proxy nao € precisado.

2. Se vocé deseja usar um proxy entre o S e o escritério 365, as PEUGAS 5 s3o o Unico
protocolo suportado. Os tuneis SOCKS4, SSH, e outros protocolos ndo sdo apoiados.

3. Cisco ndo recomenda que servidor proxy precisa de ser usado.

Estabelecendo o proxy

Como parte de este technote, um servidor proxy da aberta para Linux chamou Dante é usado.
Note por favor que isto nao significa que este é o servidor proxy recomendado Cisco; € um dos
server usados no laboratorio criando este documento. Vocé esta livre usar todo o server da
escolha enquanto o protocolo SOCKS5 € usado.

Nota: O server que esta sendo configurado enquanto um proxy deve ter o acesso a
office365.com, sem a necessidade de ter proxys mais adicionais.

Em um servidor Linux com acesso raiz:

Etapa 1. Instale o server de Dante.

sudo apt-get update

sudo apt-get install dante-server

Etapa 2. Configurar o server adicionando a informagao seguinte no arquivo de /etc/danted.conf.



logowkput: fvar/log/socks.log

internal: eth® port = 1088

socksmethod: username

clientmethod: none

user.privileged: root
user.notprivileged: socksuser
user.libwrap: socksuser

client pass {
from: 9.8.8.8/8 port 1-65535 to: @.9.8.8/8
socksmethod: username
log: connect disconnect error

pass {
from: 9.8.8.8/8 to: B.9.8.8/9
protocol: tcp udp
log: connect disconnect error

Etapa 3. Ligue o server, pronto para uso.




sudo service danted stop

sudo service danted start

netstat -anlp | grep 1080
8 18.232.38.184:1888 8.8.8.8:* LISTEN

Mais informagao sobre o server e a transferéncia de Dante dos pacotes da instalacao pode ser
encontrada aqui: https://www.inet.no/dante/index.html

Conta Office365

Portal do inicio de uma sessao: https://login.microsoftonline.com

Para comprar uma conta Office365 paga, va a https://products.office.com/en/exchange/compare-
microsoft-exchange-online-plans com seu cartdo de crédito. (A opgao basica da fixagdo do prego
custa $4 antes do imposto pela conta de email pelo més.)

Nota: Ao assinar acima para o servigo Office365, assegure-se de que o servigo atribuido a
vocé seja do mesmo pais onde o server de SocialMiner esta. Isto € muito importante, ou
voceé tera edicdes com Conectividade.

Configurar o UCCX/SM

Esta secao fornece as tarefas e a informagao relacionada de nivel elevado configurando a
integragao unificada CCX o escritério 365 para o email do agente.
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Etapa 1. Da barra de menus de administragao unificada CCX, navegue &
subsistemas > ao bate-papo e ao email > a configuragdo de SocialMiner.
O pagina da web da configuragao de SocialMiner publica-se.

Etapa 2. Termine ou altere os seguintes campos para SocialMiner:
Endereco IP de Um ou Mais Servidores Cisco ICM NT/nome de host:
Endereco IP de Um ou Mais Servidores Cisco ICM NT ou nome de domir
totalmente qualificado do server de SocialMiner. Por exemplo, 192.168.1.
host.example.com.

Username/senha do administrador de SocialMiner.

Nota: Os server unificados CCX e de SocialMiner devem ter entradas de
DNS. SocialMiner deve ser CCX unificado acessivel pelo hostname. Se ¢
entradas sao invalidas, um erro esta indicado.

Etapa 3. Salvaguarda do clique para salvar as mudangas.

Se vocé vé um Mensagem de Erro, a salvaguarda do clique para recrear
alimentacdes, as campanhas, e as notificagdes para o bate-papo e o em:
em SocialMiner.
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Q Save @ Cancel

- Status

(@) Ready

Configure SocialMiner

IP Address / Host Name *:  "cHost Names -
User Name*: '<SM User Name> 1)
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Save Cancel

@ *- indicates required item

@ *-HostName / IPAddress will be resolved to fully gualified domain narm

Etapa 1. Da barra de menus de administragdo unificada CCX, navegue a
subsistemas > ao bate-papo e a configuragdo do email > do mail server.
pagina da web da configuragdo do mail server abre.

Etapa 2. Termine os campos para o mail server do escritério 365, segunc
indicagdes da imagem:
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Troubleshooting

Logs relevantes

Channel Parameters

L‘] Save @ Cancal

~ Status

@ Ready

— hal

~ Email

Mo Answer Timeout (Seconds)™: 15 [
Jain Tirmeout (Ainutes)": 1

Inactivity Timeout (Minutas)™: 5

Offer Chat Contact When On Violce Call™ O Yes Mo

Offer WVoice Call When Cn Chat®: D ves Mo
Maximum Number Of Chat Sessions Par Agant™: 5a

Macimum Number Of Email Sessions Per Agent™: 5 &

Sticky Erail Timeout (Hours)™

Save Cance

@ *- indicates required item

Estes logs sdo importantes debugar os problemas relacionados O365.

- Logs de Runtime: server IP/Host> /ccp-webapp/logs/runtime/ do <SocialMiner de https://
Teste padrao do arquivo: CCBU-runtime.*.startup.log, Error-runtime.*.startup.log

- Logs API: server IP/Host> /ccp-webapp/logs/ccapi/ do <SocialMiner de https://
Teste padrao do arquivo: CCBU-ccpapi.*.startup.log, Error-ccpapi.*.startup.log

Lista de verificagao

Verifique estes para assegurar-se de que a funcionalidade Office365 esteja trabalhando muito
bem como esperado em um sistema de SocialMiner:

- Verifique se SocialMiner pode alcancar diretamente Office365.

- Se SocialMiner nao pode alcangar Office365, configurar o proxy das peugas em SocialMiner

e permita-o.

- Somente o protocolo das peligas 5 € apoiado.
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/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_11_5/configuration/guide/UCCX_BK_UF7B627D_00_unified-ccx-administration-guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_11_5/configuration/guide/UCCX_BK_UF7B627D_00_unified-ccx-administration-guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_11_5/configuration/guide/UCCX_BK_UF7B627D_00_unified-ccx-administration-guide.html
/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_11_5/configuration/guide/UCCX_BK_UF7B627D_00_unified-ccx-administration-guide.html

- Assegure-se de que o servidor proxy das peugas possa alcangar Office365.
- Verifique as credenciais Office365 no CCX.

- Verifique o estado da alimentagao do email Office365 em SocailMiner Se a alimentagao esta
buscando normalmente, seria verde e ndo vermelha com marca transversal (X) segundo as
indicagdes da imagem.Se a alimentagéo é quebrada, vocé pode pairar sobre a marca da cruz
vermelha (X) para conhecer a razao.

CCX Test GT issue Ema Email € Test GT issue Email

email test Email  § Cannat establish connection with the email
server. Check that the email server recaive
host and port ane configured correctly. Last
successhul fatch time was less than a minute
890, Success rate is 0%

4 fem

Nota: Em cima da reconfiguragdo do proxy das peugas, todas as alimentagdes existentes do
email seriam atualizadas automaticamente para usar a configuragdo de proxy a mais
atrasada das peugas.

Cenarios comuns
Problema: Os agentes nao podem receber email.

Causa possivel 1: O proxy das peugas nao é configurado/é permitido

Nos logs de tempo de execugéo, o seguinte erro € mostrado:

exception=j avax. mai | . Messagi ngExcepti on: connect tined out;
Acao recomendada:

- Configurar o servidor proxy das peugas e permita-o.

- Certifique-se de que o proxy das peugas é alcangavel de SocialMiner e servidor proxy das
peugas podem alcancar o O365.
Possivel: Se usando o proxy autenticado das peugas, as credenciais fornecidas sao erradas

Nos logs de tempo de execugédo, o seguinte erro € mostrado:

exception=j avax. mai | . Messagi ngException: SOCKS : authentication failed;
Acéao recomendada:

- Resolva a edigao da autenticagao fornecendo as credenciais corretas.

- Assegure-se de que o proxy das peugas esteja alcangavel de SocialMiner e servidor proxy
das peugas possam alcangar o O365.



Problema: Atraso em enviar email usando Office365.

Acéao recomendada:

- Se enviar um email toma > os segundos 10, encontre se a conexdo SMTP a Office365 esta
causando o atraso.

- Configurar Office365 usando Thunderbird ou o cliente do Outlook através do IMAP. Se enviar
um email toma o muito tempo com conexdo SMTP autenticada, a seguir indica a mesma
edicdo da lentidao em SocialMiner também.

- A edicao é de Office365. Contacte o apoio Office365.

Ferramenta de diagnédsticos de Microsoft

Se vocé esta tendo o problema com a Conectividade com o servigo Office365 e o quer verificar no
estado de seu servigo, ha uma ferramenta de Microsoft que pode ser usado. A ferramenta é
chamada assistente do apoio e da recuperagéo e pode ser transferida de aqui:
https://diagnostics.outlook.com/#/

Mais detalha mais ou menos idéntico: https://blogs.office.com/2016/05/11/new-tool-for-helping-
resolve-office-365-issues/

Obtendo a documentacgao e a submissao de um pedido do
servico

Para obter informacdes sobre de obter a documentacao, usando a ferramenta de pesquisa do
Bug da Cisco (BST), submetendo um pedido do servigo, e recolhendo a informagao adicional,
veja 0 que é novo na documentacgao de produtos da Cisco:
http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/general/whatsnew/whatsnew.html.

Subscreva ao que € novo na documentacao de produtos da Cisco, que alista toda a
documentacéao técnica nova e revisada de Cisco, como uma alimentagcdo RSS e entregue o indice
diretamente a seu desktop usando um aplicativo do leitor. As alimentagbes RSS sao um servigo
gratuito.

AS ESPECIFICACOES E A INFORMACAO EM RELACAO AO PRODUTOS NESTE MANUAL
SAO SUJEITAS MUDAR SEM AVISO PREVIO. TODAS AS INDICAGOES, INFORMAGAO, E
RECOMENDAGCOES NESTE MANUAL SAO ACREDITADAS PARA SER EXATAS MAS
APRESENTADAS SEM GARANTIA DE QUALQUER TIPO, EXPRESSO OU IMPLICADAS. OS
USER DEVEM TOMAR A RESPONSABILIDADE TOTAL PARA SEU APLICATIVO DE TODO O
PRODUTOS.

A LICENCA DO SOFTWARE E A GARANTIA DE LIMITED PARA O PRODUTO DE
ACOMPANHAMENTO SAO MOSTRADAS NO PACOTE DE INFORMAGCAO QUE ENVIOU COM
O PRODUTO E INCORPORADAS NISTO POR ESTA REFERENCIA. SE VOCE E INCAPAZ DE
ENCONTRAR A LICENGCA DO SOFTWARE OU A GARANTIA DE LIMITED, CONTACTE SEU
REPRESENTANTE DO CISCO PARA UMA COPIA.

A implementagao Cisco do TCP Header Compression € uma adaptagédo de um programa


https://diagnostics.outlook.com/#/
https://blogs.office.com/2016/05/11/new-tool-for-helping-resolve-office-365-issues/
https://blogs.office.com/2016/05/11/new-tool-for-helping-resolve-office-365-issues/
/content/en/us/td/docs/general/whatsnew/whatsnew.html
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