Dépannage de la fonctionnalité de demande
(rappel) de I'agent SocialMiner avec UCCE
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Introduction

Ce document décrit les étapes de dépannage permettant d'identifier la maniére dont une demande d'agent (Rappel) est recue, transférée et traitée par Social
Miner lorsqu'elle est configurée avec Unified Contact Center Enterprise (UCCE) via des traces.

Conditions préalables

. Cisco SocialMiner
- UCCE

Conditions requises
Cisco vous recommande de prendre connaissance des rubriques suivantes :

- Cisco UCCE 11.6(1)
. Cisco SocialMiner 11.6.2

Components Used

Les informations de ce document sont basées sur Cisco UCCE 11.6(1) et SocialMiner 11.6.2

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. Si votre réseau
est en ligne, assurez-vous de bien comprendre l'incidence possible des commandes.

Informations générales

Le document est divisé en deux sections. La premiére section montre les traces nécessaires et
comment collecter ces informations auprés de SocialMiner. La seconde se concentre sur la
maniére dont la demande de rappel provenant de I'application est traitée via SocialMiner et UCCE.



Probléme 1

Quelles traces doivent étre collectées pour déterminer comment une demande d'agent (Rappel)
est regue, transmise et traitée par SocialMiner lorsqu'elle est intégrée a UCCE.

Solution 1

. Journaux SocialMiner

les journaux ccpapi et runtime sont nécessaires pour voir les événements d'appel. Ces journaux
peuvent étre téléchargés via

1. A partir de l'interface de ligne de commande SSH :
fichier get activelog mmca/logs/ccpapi/* recress compress
fichier get activelog mmca/logs/runtime/* recress compress

2. Utilisez Cisco Real Time Monitoring Tool (RTMT) pour télécharger les journaux de SocialMiner
pour :

. API REST de SocialMiner
. Service d'exécution SocialMiner

. Apartir de UCCE, utilisez le portique Diagnostiquer pour collecter les journaux de : Processus
PIM MR PGProcessus du CPVP MR PGProcessus du routeur (rtr)Processus JGW du groupe
d'agentsProcessus PIM PG Agent

Probléme 2

Quels sont les événements importants dans les fichiers journaux collectés qui aideront a identifier
comment une demande d'agent (Rappel) est regue, transférée et traitée lorsque SocialMiner est
intégré a UCCE.

Solution 2

Analyse de trace de demande d'agent (rappel)

Dans l'exemple d'appel ci-dessous, le client au poste 2000 a demandé a étre rappelé via une
application Web.

Lorsque la demande de rappel a SocialMiner est soumise par l'application - les journaux ccpapi
affichent la demande de rappel entrant avec un numéro socialContactld unique auquel socialminer
I'associe a ce contact.

0000000590: y.y.y.y Apr 12 2020 02:16:53.471 -0500: %CCBU____ EVENTI NG 6-

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNoti fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. Notificati onEvent @d912a5[ aut hor =Bi nu, ti
t 1 e=Hel p, canpai gnl ds=[ 100001] , event Type=SC_STATUS_CHANGE, noti fi cati onRul el d=0, noti fi cati onRul eNa
nme=, medi aRout i ngDonai 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

Le contact social est mappé a la balise contact center dans la configuration du flux.

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

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNoti 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

Capture d'écran de la configuration de flux dans SocialMiner.

" Type Callback
"Name  ggcialMinerCallback

Description | 5ocial Miner Callback

iply template | No reply template v
tomatic Tags

Add

contactcenter

- Apartir des journaux d'exécution de SocialMiner :
Un nouveau contact social est créé lors de la réception de la demande de rappel.

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

SOCI AL_CONTACT _CREATED:

% 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

Le contact social est ajouté a la campagne SocialMinerCbCampaign et son état est mis a jour

0000000099: y.y.y.y : 12 avril 2020 02:16:53.442 -0500 : %CCBU CAMPAGNE-6-
NO_FILTERS_CONFIGURE :
%[CAMPAIGN_ID=100001][SOCIAL_CONTACT_ID=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] :
Aucun filtre configuré pour la campagne. Le contact social sera ajouté a la campagne


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

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

UPDATI NG_SOCI AL_CONTACT_CAMPAI GN_STATUS:

% CAMPAI GN_| D=100001] [ CAMPAIGN NAME=SocialMinerCbCampaign] [ CAMPAIGN STATUS=IN] [ SOCI AL_CONTACT_I D
=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B] [ SOCI AL_CONTACT LI NK=https://y.y.y.yl/ccp/social contact/é6D3F8C3
510000171000001380AC9E39B] : Updating the social contact's status in the canpaign

La campagne est mappée a la notification SocialMinerCBNotification. Selon la configuration de
notification, le numéro UCCE composé 6666 pour le script de réservation d'agent a été récupéré

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.Notificati on@93256[ enqueueTi ne=1586675813479, r ul
e=com ci sco. cchu. oanp. ongr. transfer. CCENotifi cati onRul e@el006[ scriptSelector=6666, medi aRouti ngD
omai ns=[ com ci sco. ccbu. oanp. omgr . t ransf er. Medi aRout i ngDonai n@a5f a8] , canpai gnl d=100001, t ags=[ con
tactcenter],i d=100002, nane=SocialMinerCBNotification, descri pti on=
http://socialminer.comresults.jsp?scl D=6D3F8C3510000171000001380AC9E39BcampaignID=SocialMinerCb
Campaignhttps://y.y.y.y/ccp/social contact/6D3F8C3510000171000001380ACI9E39BfeedId:100000

Cet ID de flux (feedld : 100000 ) est destiné a la campagne et peut étre vérifié a partir de 'URL :
https://<socialminer-ip>/ccp-webapp/ccp/feed

Une nouvelle demande de tache est envoyée a UCCE via MR PG

0000385624: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.482 -0500: %CCBU MRSS- 6-

MR_CONNECTI ON_MSG_JMS_NOTI FI CATI ON_PROCESSCOR: submitted NewTask Request for SC
. 6D3F8C3510000171000001380AC9E39B

L'état du contact social est passé en file d'attente aprés I'envoi de la demande NEW_TASK.

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

MR_DATASTORE_SERVI CE:

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

Les journaux CCPAPI de SocialMiner indiquent I'état des contacts en file d'attente

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

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNot i fi cati onEvent =com ci sco. ccbu. ccp.interfaces.nfy. NotificationEvent @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=, 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={ 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 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=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 received

- Apartir des journaux UCCE MR PIM
L'application envoie “ requéte NEW_TASK au routeur via MR PG

02:16:37:130 PG3A-pim3 Trace : Application->PG :
Message = NEW_TASK ; Longueur = 89 octets

ID de dialogue = (12) hexadécimal 000000c


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

SendSegNo = (1) Hex 00000001

MRDomainID = (1) Hex 00000001

PrécédenteTache = -1:-1:-1

Agent préféré = Non défini

Service = (0) Hex 00000000

CiscoRéservé = (0) Hex 0000000

SélecteurScript : 6666 < : DN de script de réservation d'agent
ApplicationString1 : 2000 <— Numeéro de rappel client
ApplicationString2 : 6D3F8C35100001710000001380AC9E39B

ServiceDemandé = (1) Hex 0000001

02: 16: 37: 130 PG3A-pi nB Trace: Send | NRCMSGNewCal | to Router : NEWCALL RClI D=5005 PI D=5002 DI D=12
Dl DRel Seq#=1 G pDel Key=5006 CRS(RtrDate=-1, RtrCl D=-1) RCKSeq#=-1 NI CCal | | D={ N A} PGCal | | D={ N/ A}
Oper at i onCode=CLASSI C Oper at i onFl ags=COOP_NONE Cal | edPart y#=6666 Cal | i ngPart y#=2000
CED=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B MsgCOri gi n=1 Rout eDevType=6 Originator=10.2.2.1

NI CCal | edPart y#= Net Del 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, ServiceReq=1 PV1= PV2= PV3= PV4= PV5= PV6= PV7=
PV8= PV9= PV10=

. Journaux du routeur

Le routeur sélectionne I'étiquette d'agent 2002 et transmet les informations a la PG CUCM et
informe MR PG de la sélection.

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 0) DeviceTargetPreCall _V12: Cl D=(153138,304), Perl D=5000, SGSTI D=5013,
AGSTI D=5001 Networ 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), EventSel ect=0, ServiceType=0, RCI D=5005, Label (s)=2002

MR PIM transfere “ message DO_This_WITH_TASK a l'application.

02:16: 37: 146 PG3A-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 N CCal | | D={ N A} PCCal | | D={ N A} Oper ati onCode=CLASSI C

Oper 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 ; Longueur = 70 octets
ID de dialogue = (12) hexadécimal 000000c
SendSeqgNo = (1) Hex 00000001
IcmTaskID = 153138:304 : 1

Groupe de compétences = (5013) Hex 00001395



Service = Non défini

Agent = (5001) Hex 00001389
InfoAgent :

Etiquette : 2002 <— Extension de I'agent
ApplicationString2 :

MRDID = (1) Hex 00000001
Interruptible = (0) hexadécimal 0000000
Variable d'appel 1 :

Variable d'appel 2 :

Variable d'appel 3 :

Variable d'appel 4 :

Variable d'appel 5 :

Variable d'appel 6 :

Variable d'appel 7 :

Variable d'appel 8 :

Variable d'appel 9 :

Variable d'appel 10 :

- Journaux d'exécution de SocialMiner
Réponse DO_This_WITH_TASK " recue par UCCE via MR PIM

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

MRConn_1585918215591: Recei ved nmessage with nessage 1d: 1101, nane: DO_THIS WITH TASK, |ength:
70

Le routeur envoie le poste d'agent 2002

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

VMRDI d=1, Agent|d=5001, MRDIslnterruptible=fal se, Skill G oupld=5013}

L'état de la file d'attente est déplacé vers traité aprés réception du message
DO_This_WITH_TASK * “

0000385632: y.y.y.y: Apr 12 2020 02:16:53.508 -0500: %CBU__ VRSS- 6-
VR_DATASTCRE_SERVI CE:
% SOCI AL_CONTACT_I 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 Contactl d=6D3F8C3510000171000001380AC9E39B ; st at us=

handl ed ; sessi onUser| d=5001

- Journaux CCPAPI de SocialMiner

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

DS_NOTI FI CATI ON_EVENT:

% DSNot i 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=, 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={ nedi aAddr ess=2000, nrdl D=1,

nrdl sl nterruptibl e=fal se, |ocati on=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 Contactl s
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 Cont act Short Url 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, numQueuedCont act =0]]: A
DSNot i fi cati onEvent received
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