O agente com a Mobilidade de Ramal habilitada
nao consegue fazer logon no Cisco Agent
Desktop
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Introduction

Este documento descreve por que um agente com a opgao Mobilidade de Ramal habilitada pode
fazer logon com éxito em um telefone IP que suporte a Mobilidade de Ramal, mas nao faz logon
no Cisco Agent Desktop (CAD) quando usa a mesma ID de usuario e senha em um ambiente do
Cisco IP Contact Center (IPCC) Express Edition.

Prerequisites

Requirements

A Cisco recomenda que vocé tenha conhecimento destes tépicos:



- Cisco CallManager
- Cisco Customer Response Solutions (CRS)
- Cisco Unified Contact Center Express

Componentes Utilizados

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

- Cisco CallManager versao 3.x e posterior
. Cisco Unified Communications Manager 8.x
- CRS versao 3.x e posterior
- Cisco Unified Contact Center Express 8.0
The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of

the devices used in this document started with a cleared (default) configuration. If your network is
live, make sure that you understand the potential impact of any command.

Conventions

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

Informacdes de Apoio

O subsistema IP Interative Call Distribution (ICD) fornece distribuigcdo de recursos e enfileiramento
para centrais de atendimento. Vocé deve provisionar o subsistema IP ICD.

Para executar o processo de configuracao, conecte-se ao site da Web de administracdo do CRA
(Customer Response Application, aplicativo de resposta ao cliente) e conclua estas tarefas:

- Configurar usuarios no Cisco CallManager — VVocé deve atribuir extensdes ICD para os
usuarios que sao agentes no sistema Cisco IP ICD e criar um usuario do Cisco CallManager
para o Resource Manager (RM) do subsistema ICD.

- Provisione o provedor RM JTAPI — O RM do sistema Cisco IP ICD usa um usuario do Cisco
CallManager chamado provedor JTAPI. Esse provedor monitora os telefones dos agentes,
controla os estados dos agentes e roteia e enfileira as chamadas.

- Provisionar Grupos de Recursos — Os grupos de recursos sao colegoes de agentes que a
Fila do Servico de Controle (CSQ - Control Service Queue) usa para tratar chamadas ICD IP
de entrada da Cisco. Vocé deve especificar um grupo de recursos para usar CSQs baseadas
em grupos de recursos.

- Provisionar recursos — Os agentes que atendem chamadas também séo conhecidos como
recursos. Depois de criar um grupo de recursos, vocé deve atribuir agentes (recursos) a esse

grupo.

Erro: Falha na solicitacdo de logon de estado de agente: Nao é
possivel fazer logon do agente

Problema


http://www.cisco.com/en/US/tech/tk801/tk36/technologies_tech_note09186a0080121ac5.shtml
http://www.cisco.com/en/US/tech/tk801/tk36/technologies_tech_note09186a0080121ac5.shtml

Um agente que usa a Mobilidade de Ramal em conjunto com o Cisco Agent Desktop no sistema
Cisco ICD pode fazer logon no Extension Mobility, mas o logon falha no Cisco Agent Desktop.
Esta é a mensagem de erro exibida no log agent.dbg:

15: 24: 47 10/ 29/ 2003 MAJOR PhoneDev PD2068 Agent Logi n: Agent state login
request failed: Unable to | og agent in

Observagio: esta mensagem de erro é exibida em duas linhas devido a limitagbes de espago.

Solucéo

Esse problema é de configuragdo. Ha dois tipos de erros detectados.

- Quando vocé examina os logs correspondentes do agent.dbg, esses erros sao identificados:
15: 24: 47 10/ 29/ 2003 DEBUGLO PhoneDev PD2864 -------------------- Begi n
CONTROL_FAI LURE_CONF- - = = == === m = oo oo o -
15: 24: 47 10/ 29/ 2003 MAJOR PhoneDev PD2918 OnControl Fail ureConf:InvokelDis 1
15: 24: 47 10/ 29/ 2003 MAJOR PhoneDev PD2919 OnControl Fai |l ureConf: Fai | ur eCode=<270>
CF_JTAPI_CCM_PROBLEM.
15: 24: 47 10/ 29/ 2003 MAJOR PhoneDev PD2922 OnControl Fai | ureConf: Peri pheral Err or Code=<0>
15: 24: 47 10/ 29/ 2003 DEBUGLO PhoneDev PD2960 -------------------- END CONTROL_FAI LURE_CONF

Observacgao: o CF_JTAPI_CCM_PROBLEM em negrito afirma que o telefone nao esta
associado ao usuario RM nesse caso.

- Quando vocé examina os registros MIVR correspondentes, estes erros aparecem:
410: Oct 29 16:59:58.921 EST %M VR SS_RM 3- Rl MGR_VETHOD | NVOC_ERROR: RI Myr
has had a probl eminvoking a nethod: Module=RM conponent, The nane
of the method that invoked another method=initAddr, The name of the method
i nvoked=get Addr ess, The error nessage resulting froma nethod i nvocati on=t hrows
exception comcisco.jtapi. InvalidArgunent Exceptionlnpl:
Address 7607 is not in provider's domain.
411: Cct 29 16:59:58.921 EST %M VR- SS_RM- 3- LOG N_FAI LED:
Logi n of resource failed: Mdul e=sRM conmponent, The description of a nessage sent
fromto the RM=cl ass com ci sco. wf. subsyst ens. rmtm nsgs. CTI OpenReqMsg
Rsrc: Req.ID:3,A specific description for a trace=problens in JTAPI or CM
<...>
422: Oct 29 16:59:59.500 EST %M VR- SS_RM 3- Rl MGR_MVETHOD | N\VOC_ERROR: R Myr  has had
a probl eminvoking a nethod: Module=RM conponent, The nane of the
met hod that invoked anot her nethod=initAddr, The nane of the nethod
i nvoked=get Addr ess, The error nessage resulting froma nethod
i nvocati on=t hrows exception comcisco.jtapi. InvalidArgunent Exceptionlnpl:
Address 7607 is not in provider's domain.
423: Cct 29 16:59:59.500 EST %M VR- SS_RM-3-LOGIN_FAILED:Login of resource failed:
Modul e=RM conponent, The descri ption of a nessage sent fronito the
RMECTI Set Agent St at eReqMsg (Rsrc: 5103 I nvokel D:1 State: LOG N For ced: Fal se)
A specific description for a trace=problens in JTAPI or CM

Nota: Module=RM, junto com o Endere¢o em negrito 7607 ndo esta no dominio do provedor,
mostre que a extensao ICD (7607) nao esta associada ao usuario RM nesse caso.

Com base nessas detecgdes, parece que o problema € causado por uma tentativa de login de um
usuario cujo telefone IP ndo esta associado ao usuario RM. Nesse caso, o Perfil do dispositivo da
Mobilidade de Ramal esta associado ao usuario do RM, mas o telefone IP usado para o login da
Mobilidade de Ramal nao esta associado ao usuario do RM. Para que o ICD funcione em uma
configuracdo de Mobilidade de Ramal, ele deve estar associado aos Perfis do dispositivo de
Mobilidade de Ramal do agente e a qualquer telefone IP que 0 agente possa usar. Quando o
telefone IP e o Perfil do dispositivo de mobilidade de ramal estiverem associados ao usuario do
RM, o agente podera fazer login com éxito no Cisco Agent Desktop.



Erro 6 ao iniciar sessido na Mobilidade de Ramal

Problema

O usuario do IPCC recebe uma mensagem de erro "Erro 6" ao fazer login na Mobilidade de
Ramal.

Solucido

Este € um problema do Lightweight Diretory Access Protocol (LDAP). Para resolver esse
problema, recrie o usuario no DC Diretory.

Erro: Nao é possivel fazer logon porque o telefone esta habilitado
para |IPv6

Problema

Vocé recebe esta mensagem de erro ao usar a Mobilidade de Ramal para fazer login no software
CAD:

Nao é possivel fazer |ogon porque o telefone esta habilitado para I Pv6. Os tel efones habilitados
com | Pv6 ndo sdo conpativeis com o CAD.

Esse problema esta documentado na ID de bug da Cisco CSCti18636.

Conclua uma destas solugdes como solucao alternativa:

Solucgio 1
Conclua estes passos:

1. Acesse a pagina de configuracao do usuario final do CallManager.

2. Em dispositivos controlados, associe o endereco MAC do telefone IP ao usuario final.

3. Adicione o usuario ao grupo de usuarios habilitados para CTI padrao e adicione o telefone
ao usuario rmcm.

Solugao 2

Conclua estes passos:

1. Escolha CUCM Administration > Device > Phone e clique no telefone IP no qual o problema
ocorre.

2. Escolha Device > Device Settings > Common Device Configuration.

3. Na configuracao de dispositivo comum, altere o Modo de enderegcamento |IP para somente
IPv4.

4. Na pagina de configuragao do telefone CUCM, redefina o telefone IP.

5. Redefina os servigos TFTP e CTIManager.


https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCti18636

Perfis UDP e IPC

Problema

Depois de fazer login no CAD e no telefone do Cisco IP Communicator e clicar em Pronto no
CAD, vocé recebera esta mensagem de erro: O recurso esta desativado. Se Vocé reiniciar o Cisco
IP Communicator, recebera esta mensagem de erro: o dispositivo esta conectado. Se vocé clicar
em Pronto, ele funcionara.

Esses registros mostram que o aplicativo JTAPI (como o Unified Contact Center Express ou
Enterprise) ndo consegue controlar um dispositivo fisico depois de fazer logon por meio da
Mobilidade de Ramal:

- Rastreamentos do CallManager
- Rastos CTI do CallManager RTMT
- Logs JTAPI do UCCx

Um erro semelhante é encontrado nos registros JTAPI ou JGW:

09: 55: 58: 924 hostnane Trace: Calling address. addObserver for 602603

09: 55: 58: 924 hostnane Trace: 185753: %WTAPI - JTAPI - 7- UNK: [ 602603: | nt er nal - PT: 1]
Request: addObserver(com cisco.icmjgw. jtapi.JTapi Obj @aeb74)

09: 55: 58: 925 hostname Trace: 185754: % TAPI - JTAPI | MPL- 7- UNK: Addr ess

[ SEP001647BA10CA: 602603: I nt ernal - PT: (0,0)] out of service

09: 55: 58: 925 hostnane Trace: 185755: % TAPI - JTAPI - 7- UNK: ( P1- pgluser _agt)

[ 602603: I nternal - PT] G scoAddr Qut Of Servi ceEv [#14746] Cause: 100

Cal | | Cause: 0 Ci scoCause: 0 Feat Reason: 12

09: 55: 58: 925 hostnane Trace: 185756: %TAPI - JTAPI | MPL- 7- UNK:
[comcisco.icmjgwjtapi.JTapi Obj @aeb74] Cbserver Proxy. queueEvent s:

gueui ng asynchronously

09: 55: 58: 925 hostname Trace: 185757: %TAPI - M SC- 7- UNK:

Observer Thread(com ci sco.icmjgw. jtapi.JTapi Cbj @aeb74):

gueui ng com ci sco. jtapi.Jtapi AddressEvent Set

09: 55: 58: 925 hostnane Trace: 185758: Feb 20 09: 55:58. 925 EST %TAPI - PROTOCCL- 7- UNK:
(P1-10.224.1.12) [pool-1-thread-1-JTAPI GN¥ 1] sendi ng:

com ci sco. cti.protocol . Li neOpenRequest {sequenceNumber = 1277

09: 55: 58: 925 host name Trace: devi ceName = SEPXXXXXXXXXX

09: 55: 58: 924 hostnane Trace: 185753: %WTAPI - JTAPI - 7- UNK: [ 602603: | nt er nal - PT: 1]
Request: addObserver(com cisco.icmjgw. jtapi.JTapi Obj @aeb74)

09: 55: 58: 925 hostname Trace: 185754: %TAPI - JTAPI | MPL- 7- UNK: Addr ess

[ SEP001647BA10CA: 602603: I nternal - PT: (0,0)] out of service

09: 55: 58: 925 host nane Trace: 185755: %W TAPI - JTAPI - 7- UNK: ( P1- pgluser _agt)

[ 602603: I nternal - PT] G scoAddr Qut Of Servi ceEv [#14746] Cause: 100

Cal | | Cause: 0 Ci scoCause: 0 Feat Reason: 12

Solucido

O problema ocorre porque o protocolo UDP (Extension Mobility User Datagram Protocol) ndo
pode ser controlado pelo aplicativo JTAPI.

Esse problema pode ocorrer em um ambiente onde um aplicativo JTAPI esta associado aos perfis
de Mobilidade de Ramal no Cisco Unified Communications Manager.

Conclua uma destas etapas para resolver o problema:



- Reinicie o aplicativo.
- Pare o servigo Cisco CTIManager em todos os nos e inicie o servigo Cisco CTIManager em
todos os nos.

Observagao: esse problema esta documentado na ID de bug Cisco CSCty22899 (somente
clientes_registrados) e CSCts56726 (somente clientes registrados) .

Informacoes Relacionadas

- Guia do administrador do Cisco Customer Response Applications

- Instalando e configurando a mobilidade de extensao utilizando: Extended Services 2.2; CRA
2.2 ou CRS 3.0(2) e CallManager 3.2

- Suporte Técnico e Documentacgao - Cisco Systems



https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCty22899
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCts56726
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCts56726
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/crs/express_3_5/maintenance/admin/apadm35.pdf?referring_site=bodynav
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_configuration_example09186a00801545a2.shtml?referring_site=bodynav
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_configuration_example09186a00801545a2.shtml?referring_site=bodynav
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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