Fehlerbehebung fur die Funktion "SocialMiner
Agent Request (Call back)" (Ruckruf) mit UCCE
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Einfihrung

In diesem Dokument werden die Schritte zur Fehlerbehebung beschrieben, um festzustellen, wie eine Agent-Anfrage (Callback) von Social Miner empfangen,
weitergeleitet und verarbeitet wird, wenn die Konfiguration mit Unified Contact Center Enterprise (UCCE) Uber Traces erfolgt.

Voraussetzungen

. Cisco SocialMiner
- UCCE

Anforderungen
Cisco empfiehlt, Giber Kenntnisse in folgenden Bereichen zu verfligen:

- Cisco UCCE 11.6(1)
. Cisco SocialMiner 11.6.2

Verwendete Komponenten

Die Informationen in diesem Dokument basieren auf Cisco UCCE 11.6(1) und SocialMiner 11.6.2.

Die Informationen in diesem Dokument wurden von den Geraten in einer bestimmten
Laborumgebung erstellt. Alle in diesem Dokument verwendeten Gerate haben mit einer leeren
(Standard-)Konfiguration begonnen. Wenn |hr Netzwerk in Betrieb ist, stellen Sie sicher, dass Sie
die potenziellen Auswirkungen eines Befehls verstehen.

Hintergrundinformationen

Das Dokument ist in zwei Bereiche unterteilt. Der erste Abschnitt zeigt, welche Spuren bendtigt
werden und wie diese Informationen von SocialMiner gesammelt werden. Der zweite Schwerpunkt



liegt darauf, wie die von der Anwendung eingehende Ruckrufanfrage tber SocialMiner und UCCE
verarbeitet wird.

Problem 1

Welche Traces sind zu sammeln, um festzustellen, wie eine Agentenanfrage (Callback) bei
Integration mit UCCE von SocialMiner empfangen, weitergeleitet und verarbeitet wird.

Lésung 1

. SocialMiner-Protokolle

Zum Anzeigen der Anrufereignisse sind ccpapi- und Laufzeitprotokolle erforderlich. Diese
Protokolle kdnnen Gber

1. Von der SSH-CLI:
file get activelog mmca/logs/ccpapi/* recurs compress
file get activelog mmca/logs/runtime/* recurs compaches

2. Verwenden Sie das Cisco Real Time Monitoring Tool (RTMT), um SocialMiner-Protokolle flr
herunterzuladen:

. REST-API von SocialMiner
. SocialMiner-Laufzeitdienst

- Verwenden des UCCE-Diagnoseportals zum Erfassen von Protokollen fir: MR PG PIM-
ProzessMR PG OPC-ProzessRouter-Prozess (rtr)Agent PG JGW-ProzessAgent PG PIM-
Prozess

Problem 2

Wichtige Ereignisse in den erfassten Protokolldateien, die bei der Identifizierung der Art und
Weise, wie eine Agentenanfrage (Callback) empfangen, weitergeleitet und verarbeitet wird, wenn
SocialMiner in UCCE integriert ist.

Lésung 2

Analyse der Agent Request (Callback)-Ablaufverfolgung

Im folgenden Anrufbeispiel hat der Kunde unter Durchwahl 2000 Rickrufe tber eine
Webanwendung angefordert.

Wenn die Anwendung eine Ruckrufanfrage an SocialMiner sendet, zeigt das ccpapi-Protokoll die
Ruckrufanfrage zusammen mit einer eindeutigen SocialContactld-Nummer an, die der SocialMiner
diesem Kontakt zuordnet.

0000000590: y.y.y.y Apr 12 2020 02:16:53.471 -0500: %CBU____ EVENTI NG 6-
DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:
% DSNot i fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. Notificati onEvent @d912a5[ aut hor=Bi nu, ti



t | e=Hel p, canpai gnl ds=[ 100001] , event Type=SC_STATUS_CHANGE, not i fi cati onRul el d=0, noti fi cati onRul eNa
me=, medi aRout i ngDomai nl d=0, newTags=[ cont actcenter, tagl, tag2, tag3], ol dTags=[contactcenter,
tagl, tag2, tag3], screenPopUrl =, soci al Cont act Ext ensi onFi el ds={mediaAddress=2000,

| ocati on=Bost on}, socialContactId=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B, soci al Cont act Chat | sl nvited=fa
se, soci al Cont act Chat | nvi t eSt at us=none, soci al Cont act | nt egr at i onAut hTokenCGui d=, soci al Cont act | sSof t
Locked=f al se, soci al Cont act Publ i shedDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act Scri pt Sel ect or =, soci al Cont act Short Url I ds=[], socialContactStatus=unread, soci al C
ont act St at usDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act St at usReason=unknown, soci al Cont act St at usUser | d=, soci al Cont act Tags=[], sour ceTyp
e=cal | back, hasMor eCont act s=f al se, nunCont act sResend=0, numQueuedCont act =0]]: A DSNoti fi cati onEvent
recei ved

Social Contact wird zugeordnet, um Contact Center in der Feed-Konfiguration zu kennzeichnen.

0000000592: y.y.y.y : Apr 12 2020 02:16:53.481 -0500: %CCBU___ EVENTI NG 6-

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNot i fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. NotificationEvent @6e0Occ2[author=,title=
, canpai gnl ds=[ 100001] , eventType=SC_TAGGING, noti fi cati onRul el d=0, noti fi cati onRul eNane=, nedi aRout i
ngDonai nl d=0, newTags=[ contactcenter, tagl, tag2,

tag3], ol dTags=[], screenPopUrl =http://socialmner.comresults.jsp?scl D=6D3F8C3510000171000001380A
CI9E39B, soci al Cont act Ext ensi onFi el ds={}, soci al Cont act | d=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B, soci al Co
nt act Chat | sl nvi t ed=f al se, soci al Cont act Chat | nvi t eSt at us=, soci al Cont act | nt egrati onAut hTokenGui d=, s
oci al Cont act | sSof t Locked=f al se, soci al Cont act Publ i shedDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act Scri pt Sel ect or =, soci al Contact ShortUrl I ds=[], socialContactStatus=

soci al Cont act St at usDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act St at usReason=, soci al Cont act St at usUser | d=, soci al Cont act Tags=[], sour ceType=, hasM
or eCont act s=f al se, nuntCont act sResend=0, numQueuedCont act =0]]: A DSNotificati onEvent received

Screenshot der Feed-Konfiguration in SocialMiner.

" Type Callback
"Name  ggcialMinerCallback

Description | 5ocial Miner Callback

iply template | No reply template v
tomatic Tags

Add

contactcenter

- Aus SocialMiner-Laufzeitprotokollen :
Wenn Sie eine Ruckrufanfrage erhalten, wird ein neuer sozialer Kontakt erstellt.

0000001125: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.440 -0500: %CBU_ FEEDS- 6-

SOCI AL_CONTACT _CREATED:

9% SCOCI AL_CONTACT_| D=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] [ SOCI AL_CONTACT_LINK=https://y.y.y.y/ccp/so
ci al contact/ 6D3F8C3510000171000001380AC9E39B]: A new social contact was created

Social Contact wird zur Kampagne SocialMinerCbCampaign hinzugefligt und wird aktualisiert

0000000099: y.y.y.y: 12. April 2020 02:16:53.442 -0500: %CCBU CAMPAIGN-6-
NO_FILTERS_CONFIGUED:


http://socialminer.com/results.jsp?scID=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B,socialContactExtensionFields={},socialContactId=
http://socialminer.com/results.jsp?scID=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B,socialContactExtensionFields={},socialContactId=
https://y.y.y.y/ccp/socialcontact/6D3F8C3510000171000001380AC9E39B
https://y.y.y.y/ccp/socialcontact/6D3F8C3510000171000001380AC9E39B

%[CAMPAIGN_ID=100001][SOCIAL_CONTACT_ID=6D3F8C35100017100001380AC9OE39B]: Fir
die Kampagne sind keine Filter konfiguriert. Der soziale Kontakt wird der Kampagne hinzugefgt.

0000000100: a.a.a.a: Apr 12 2020 02:16:53. 445 -0500: %CCBU__ CAMPAI G\ 6-

UPDATI NG_SOCI AL_CONTACT_CAMPAI GN_STATUS:

% CAMPAI GN_I D=100001] [ CAMPAIGN NAME=SocialMinerCbCampaign] [ CAMPAIGN STATUS=IN] [ SOCI AL_CONTACT_ I D
=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] [ SOCI AL_CONTACT_LINK=https://y.y.y.y/ccp/social contact/ 6D3F8C3
510000171000001380AC9E39B]: Updating the social contact's status in the canpaign

Die Kampagne ist der Benachrichtigung SocialMinerCBNotification zugeordnet.Gemaf der
Benachrichtigungskonfiguration wurde UCCE-gewahlte Nummer 666 fur das
Agentenreservierungs-Skript abgeholt.

0000000129: y.y.y.y: Apr 12 2020 02: 16: 53. 481 -0500: %CCBU___NOTI FI CATI ON- 6-

NOTI FI CATI ON_SUCCEEDED:

% Not i ficati on=com ci sco. ccbu.ccp.notification.Notification@93256[ enqueueTi ne=1586675813479, r ul
e=com ci sco. ccbu. oanp. ongr. transfer. CCENoti ficati onRul e@el006[ scriptSelector=6666, medi aRouti ngD
omai ns=[ com ci sco. ccbu. oanp. ongr . transf er. Medi aRout i ngDomai n@a5f a8] , canpai gnl d=100001, t ags=[ con
tactcenter], i d=100002, nanme=SocialMinerCBNotification, descri pti on=
http://socialmner.comresults.jsp?scl D=6D3F8C3510000171000001380AC9E39BcampaignID=SocialMinerCb
Campaignhttps://y.y.y.y/ccp/social contact/6D3F8C3510000171000001380ACIE39BfeedId:100000

Diese Feed-ID (feedld:100000 ) ist fur die Kampagne bestimmt und kann unter der URL Uberprift
werden: https://<socialminer-ip>/ccp-webapp/ccp/feed

Neue Aufgabenanforderung wird tber MR PG an UCCE gesendet

0000385624: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.482 -0500: %CBU__ VRSS- 6-

MR_CONNECTI ON_MSG_JMS_NOTI FI CATI ON_PROCESSOR.  Submitted NewTask Request for SC
: 6D3F8C3510000171000001380AC9E39B

Der Status des sozialen Kontakts wurde nach dem Senden der NEUEN_TASK-Anforderung in die
Warteschlange geandert.

0000385625: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.484 -0500: %CcBU_ MRSS- 6-

MR_DATASTORE_SERVI CE:

% SCOCI AL_CONTACT_| D=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] [ SOCIAL_CONTACT_STATUS=queued] [ SOCI AL_CONTA
CT_STATUS_REASON=EXTERNALLY_HANDLED] : Updating Social Contact state

CCPAPI-Protokolle von SocialMiner zeigen den Kontaktstatus als Warteschlange an

0000000594: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.497 -0500: %CBU_____ EVENTI NG 6-

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNoti fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. Notificati onEvent @28143d[ aut hor =Bi nu, ti
t | e=Hel p, canpai gnl ds=[ 100001], event Type=SC_STATUS_CHANGE, not i fi cati onRul el d=0, noti fi cati onRul eNa
me=, nedi aRout i ngDonai nl d=0, newTags=[ contactcenter, tagl, tag2, tag3], ol dTags=[contactcenter,
tagl, tag2, tag3], screenPopUrl =, soci al Cont act Ext ensi onFi el ds={ nedi aAddr ess=2000,

| ocati on=Bost on}, soci al Cont act | d=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B, soci al Cont act Chat | sl nvi t ed=f al
se, soci al Cont act Chat | nvi t eSt at us=none, soci al Cont act | nt egr at i onAut hTokenGui d=, soci al Cont act | sSof t
Locked=f al se, soci al Cont act Publ i shedDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act Scri pt Sel ect or =, soci al Contact ShortUrl I ds=[], socialContactStatus=queued,soci al C
ont act St at usDat e=Sun Apr 12 02:16: 53 CDT

2020, soci al Cont act St at usReason=ext er nal | y_handl ed, soci al Cont act St at usUser | d=syst em soci al Cont act
Tags=[], sourceType=cal | back, hasMor eCont act s=f al se, nunCont act sResend=0, numQueuedCont act=0]]: A
DSNot i fi cati onEvent recei ved

- Von UCCE MR-PIM-Protokolle
Anwendung sendet "NEW_TASK"-Anfrage Uber MR PG an Router


https://y.y.y.y/ccp/socialcontact/
http://socialminer.com/results.jsp?scID=
https://1.1.1.1/ccp/socialcontact/6D3F8C3510000171000001380AC9E39B
https://%3csocialminer-ip%3e/ccp-webapp/ccp/feed

02:16:37:130 PG3A-pim3 Trace: Application->PG:
Message = NEW_TASK; Lange = 89 Byte
DialogID = (12) Hex 0000000c
SendSeqNo = (1) Hex 00000001
MRDomainID = (1) Hex 00000001
PreviousTask = -1:-1:-1
PreferredAgent = Undefined
Service = (0) Hex 00000000
CiscoReserved = (0) Hex 00000000
ScriptSelector: 6666 <— Verzeichnisnummer fir Mitarbeiterreservierung
ApplicationString1: 2000 <— Ruckrufnummer des Kunden
ApplicationString2: 6D3F8C351000017100001380AC9E39B

ServiceRequested = (1) Hex 00000001

02:16: 37: 130 PGBA-pi B Trace: Send | NRCMSGNewCal | to Router : NEW CALL RCI D=5005 PI D=5002 DI D=12
Dl DRel Seq#=1 G pDel Key=5006 CRS(RtrDate=-1, RtrCl D=-1) RCKSeqg#=-1 NI CCal | | D={ N A} PGCal | | D={ N A}
Qper at i onCode=CLASSI C Qper at i onFl ags=COOP_NONE Cal | edPart y#=6666 Cal | i ngPart y#=2000
CED=6D3F8C3510000171000001380ACOE39B Msg(Ori gi n=1 Rout eDevType=6 Oiginator=10.2.2.1

NI CCal | edParty#= NetDel ay=0 Priority=0 OigType=0 at VRU=T CLI DRestrict=F Pref AGSTID=-1

MRDomai nl D=1 LegacyPreCal | MsgEnabl ed=F Cl D=0, Servi ceReq=1 PV1= PV2= PV3= PV4= PV5= PV6= PV7=
PV8= PV9= PV10=

- Router-Protokolle

Der Router wahlt das Agent-Label 2002 aus und leitet die Informationen an den CUCM PG weiter
und informiert MR PG Uber die Auswahl.

02:16: 37:144 rb-rtr Trace: (12 x 0 : 0 0) NewCall: ClD=(153138, 304), DN=6666, AN =2000,
CED=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B, RCl D=5005, MRDI D=1, Cal | At VRU=1, OpCode=0 02: 16: 37: 144 rb-
rtr Trace: (12 x 0 : 0 O) DeviceTargetPreCall _V12: Cl D=(153138, 304), Perl D=5000, SGSTI D=5013,
AGSTI D=5001 Net wor kCal | Fl ags=0, | nvokel D=629, GREET= 02:16:37: 144 rb-rtr Trace: (12 x 0 : 0 0)
Connect: Cl D=(153138, 304), Event Sel ect=0, ServiceType=0, RCI D=5005, Label (s)=2002

MR PIM leitet die Nachricht "DO_THIS_WITH_TASK" an die Anwendung weiter.

02:16: 37: 146 PGBA-pi B Trace: MR _Peripheral:: On_Pendi ngConnect: CONNECT RCl D=5005 PI D=5002

Dl D=12 DI DRel Seg#=0 CRS(Rtr Dat e=153138, Rt r Cl D=304) RCKSeq#=0 Error Code=0 TRTarget|D=-1 Corrl D=
Event Sel =0 SvcType=0 NI CCal | | D={ N A} PCCal | | D={ N A} Oper ati onCode=CLASSI C

Qper at i onFl ags=COOP_NONE Net wor kTr ansf er Enabl ed=F Label ( Type=0) =2002 NI CCal | edPart y#=6666
SGSTI D=5013 SvcSTI D=-1 AGSTI D=5001 AG nfo=, MRDI D=1 Interruptible=0 PVl= PV2= PV3= PV4= PV5=
PV6= PV7= PV8= PV9= PV10= 02: 16: 37: 146 PG3A-pi nB Trace: PG >Application:

Message = DO_THIS_WITH_TASK; Lange = 70 Byte

DialoglID = (12) Hex 0000000c



SendSeqgNo = (1) Hex 00000001
IcmTaskID = 153138:304: 1
SkillGroup = (5013) Hex 0001395
Service = Nicht definiert

Agent = (5001) Hex 0001389
Agentinfo:

Beschriftung: 2002 <— Agent-Erweiterung
ApplicationString1:

MRDID = (1) Hex 00000001
Unterbrechbar = (0) Hex 00000000
Anrufvariable 1:

Anrufvariable 2:

Anrufvariable 3:

Anrufvariable 4:

Anrufvariable 5:

Anrufvariable 6:

Anrufvariable 7:

Anrufvariable 8:

Anrufvariable 9:

Anrufvariable 10:

- SocialMiner-Laufzeitprotokolle
Antwort "DO_THIS_WITH_TASK" von UCCE (ber MR-PIM erhalten

0000385626: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.491 -0500: %CCBU MRSS- 6- MR_CONNECTI ON_LI B-

MRConn_1585918215591: Received nessage with nessage 1d: 1101, name: DO_THIS_WITH_TASK, |ength:
70

Router sendet Agent-Durchwahl 2002

0000385627: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.496 -0500: %CBU_ VRSS- 6-
VR_CONNECTI ON_MSGPROCESSOR:  Got DoThi sWthTask nmessage : {Service=-1, SendSeqNo=1,
TaskG oupLowNurnber =304, TaskG oupH ghNunmber =153138, TaskSeqNo=1, LABEL=2002, Di al ogl d=12,

VRDI d=1, Agent|d=5001, MRDIslInterruptibl e=fal se, Skill G oupld=5013}



Der Warteschlangenstatus wird nach dem Empfang der Meldung "DO_THIS_WITH_TASK" an die
Verarbeitung verschoben.

0000385632: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.508 -0500: uCcBU MRSS- 6-

VR_DATASTORE_SERVI CE:

% SOCI AL_CONTACT_| D=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] [ SOCI AL_CONTACT_STATUS=hand!| ed] [ SOCI AL_CONT
ACT_STATUS _REASON=EXTERNALLY_HANDLED] : Updating Soci al Contact state 0000002442: 10.201.227.155:
Apr 12 2020 02:16:53.511 -0500: %CCBU____ CCP-DS- API - 6- CCP_DS_API _MESSAGE: Set

Soci al Contact Status called with: social Contact!| d=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B ; st at us=

handl ed ; sessionUserl| d=5001

. SocialMiner-CCPAPI-Protokolle

0000000598: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.527 -0500: %CBU____ EVENTI NG 6-

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNoti fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. Notificati onEvent @531966[ aut hor =Bi nu, ti
t | e=Hel p, canpai gnl ds=[ 100001], event Type=SC_STATUS_CHANGE, not i fi cati onRul el d=0, noti fi cati onRul eNa
me=, nedi aRout i ngDonai nl d=0, newTags=[ contactcenter, tagl, tag2, tag3], ol dTags=[contactcenter,
tagl, tag2, tag3], screenPopUrl =, soci al Cont act Ext ensi onFi el ds={ nedi aAddr ess=2000, nrdl D=1,
nrdlsinterruptibl e=fal se, |ocation=Boston,

t askl D=153138_304_1}, soci al Cont act | d=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B, soci al Cont act Chat | sl nvited
=f al se, soci al Cont act Chat | nvi t eSt at us=none, soci al Cont act | nt egr ati onAut hTokenGui d=, soci al Contactls
Sof t Locked=f al se, soci al Cont act Publ i shedDat e=Sun Apr 12 02:16:53 CDT

2020, soci al Cont act Scri pt Sel ect or =, soci al Contact ShortUrl I ds=[], socialContactStatus=handled, soci al
Cont act St at usDat e=Sun Apr 12 02: 16: 53 CDT

2020, soci al Cont act St at usReason=ext er nal | y_handl ed, soci al Cont act St at usUser | d=5001, soci al Cont act Ta
gs=[], sourceType=cal | back, hasMor eCont act s=f al se, nunCont act sResend=0, numQueuedContact=0]]: A
DSNot i fi cati onEvent recei ved
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