Integrazione di gadget di terze parti e interfaccia
utente in PCCE
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Introduzione

In questo documento viene descritto come integrare gadget di terze parti e interfaccia utente di
terze parti in Package Contact Center Enterprise (PCCE).

Contributo di Ramiro Amaya e Anuj Bhatia, Cisco TAC Engineer e Rahila Valiya Peedikayil, Cisco
Engineering.

Prerequisiti

Requisiti

Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti: Cisco Package Contact Center
Enterprise

Componenti usati

Le informazioni contenute nel documento si basano sulla versione PCCE 12.5(1).

Le informazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico
ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi menzionati nel documento la configurazione € stata



ripristinata ai valori predefiniti. Se la rete &€ operativa, verificare di aver compreso l'impatto
potenziale di qualsiasi passaggio.

Premesse

Con PCCE versione 12.5, avviare il supporto dell'integrazione dell'interfaccia utente di terze parti
nell'amministrazione di Contact Center Enterprise (CCE). Questa funzionalita consente di ospitare
tali interfacce utente sullo strumento Amministrazione Web CCE per fornire funzionalita SPOG
(Single Pane of Glass) di amministrazione. Si inizia con un browser in cui si registra 'applicazione
o l'interfaccia utente di terze parti. Un livello API (Application Programming Interface) memorizza i
dettagli nel database della stazione di lavoro di amministrazione (AW) e informazioni aggiuntive,
ad esempio la posizione in cui inserire l'interfaccia utente in SPOG. E possibile eseguire il
rendering di qualsiasi interfaccia dell'interfaccia utente oppure €& possibile eseguire il rendering di
un gadget tramite shindig.
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Configurazione

Gestisci integrazione di terze parti

Passaggio 1. In Amministrazione CCE unificata, passare a Panoramica > Funzionalita >
Integrazione con terze parti.

Nota: Solo gli amministratori di sistema possono aggiungere, modificare o eliminare
un'interfaccia utente di terze parti e personalizzare il layout Amministrazione CCE unificata. |
gadget di terze parti possono essere aggiunti o modificati solo da una macchina AW
principale.



La pagina Integrazione terze parti contiene due schede:
1. Gestire l'integrazione con terze parti
2. Gestione layout.

Gestione integrazione terze parti elenco delle schede di tutte le interfacce utente di terze parti
integrate nello strumento Amministrazione Web CCE. L'amministratore puo integrare, aggiornare
ed eliminare qualsiasi interfaccia utente di terze parti da questa scheda. L'amministratore pud
integrare fino a 100 nuove pagine dell'interfaccia utente di terze parti.

Nella scheda Gestisci layout vengono visualizzati tutti i menu e le schede.
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Passaggio 2. Nella scheda Gestione integrazione terze parti fare clic su Nuovo.
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Passaggio 3. Completare queste informazioni nella scheda Generale.

Integrazione come gadget: Se l'interfaccia utente amministrativa sviluppata dal partner € in
formato aperto XML del gadget social, selezionare questa casella di controllo.

Deselezionare la casella di controllo se l'interfaccia utente di terze parti € un iframe esterno
incorporabile.

URL: Immettere I'URL sicuro dell'interfaccia utente di terze parti.

Descrizione (facoltativa): immettere fino a 255 caratteri per descrivere l'interfaccia utente di terze
parti. Non esistono restrizioni per i caratteri speciali.

Nome: Nome dell'interfaccia utente di terze parti durante I'accesso da CCE Administration Tool.
Verra utilizzato come titolo della pagina.

Dati definiti dal sistema (facoltativo): Si tratta di dati variabili predefiniti basati sull'utente connesso



e sulla distribuzione.

Tipo di distribuzione: Tipo di distribuzione corrente.

Utente corrente: Credenziali dell'utente connesso.

Ruolo corrente: Ruolo dell'utente connesso.

URL basato su API: URL di base su cui vengono caricate le API.
Impostazioni locali: Impostazioni internazionali correnti

Dati definiti dall'utente (facoltativo): Questi dati sono fissi per tutti gli utenti. Coppia chiave-valore.

Nota: Tutti questi dati vengono inviati all'iframe di terze parti (al momento del rendering
tramite il parametro di query). Il problema relativo alla sicurezza viene risolto tramite I'utilizzo
obbligatorio di https per tutte le interfacce utente di terze parti.

Passaggio 4. Per impostare la posizione dell'interfaccia utente di terze parti nel layout
Amministrazione CCE unificata, fare clic sulla scheda Posizionamento.
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Per aggiungere elementi a un nuovo menu in una nuova scheda:

a) Usare le icone < e > per scorrere e selezionare la scheda Aggiungi nuova scheda.
b) Fare clic per selezionare un colore e un'icona per la scheda.
c) Fare clic su accanto a Aggiungi titolo per immettere il titolo della carta.



d) Fare clic su Salva. La nuova scheda viene visualizzata nell'elenco delle schede.
e) Nella nuova scheda, fare clic per inserire il nome del menu. Fare clic per salvare.

Add a New Card

M
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Nota: E possibile aggiungere al massimo otto carte.

Per aggiungere elementi a un nuovo menu in una scheda definita dal sistema:

a) Scorrere utilizzando le icone < e > per selezionare una scheda definita dal sistema.

b) Fare clic per inserire il nome del menu. Fare clic per salvare. In questo esempio, la scheda
Features viene utilizzata per aggiungere un nuovo menu.
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Nota: € possibile aggiungere fino a sette menu in ogni scheda e in ogni menu fino a cinque
schede.

Per aggiungere elementi a un menu definito dal sistema in una scheda definita dal sistema:
a) Selezionare il menu. Il menu selezionato viene evidenziato in una casella rossa. In questo

esempio vengono selezionati la scheda delle impostazioni dell'infrastruttura e il menu di raccolta
dei log per il posizionamento della nuova interfaccia utente.

Choose from an existing cand or add a neew card

Infrastructure Settings

Irnvanory
Managerment
Device Configuration
Application Gateways
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Deployrment Sattings

Command Execution Pane

Nota: E possibile aggiungere fino a sette menu in ogni scheda e in ogni menu fino a cinque
schede

5. Fare clic su Save (Salva).

Gestisci layout

Scheda Gestisci layout visualizza tutte le schede e i menu. Gli amministratori possono aggiungere
menu alle schede definite dal sistema, modificare le posizioni delle schede definite dall'utente e
modificare ed eliminare solo le schede e i menu definiti dall'utente.
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Accesso basato sui ruoli

Gli amministratori di sistema possono assegnare ai ruoli personalizzati I'accesso all'interfaccia
utente di terze parti.

Passaggio 1. Passare a Impostazione utente > Ruoli.

User Setup
Agents
Administrators
Roles
Infrastructure Settings Call Settings
nventory, Deployment Settings, License MRD, Call Types, Dial Settings

Management, Device Configuration

Passaggio 2. Selezionare il ruolo personalizzato.

Roles
Marne - I Adirinistratens Daseriplion H
AgantAdmin 4] Access o Agent Tools only
Configidmin 2 Arcess to all features except the ability o see and configure acosss for other ad..
SoriptAnmin ] Arcass o Agoent Tools and Script/Call Tools
SystamAdmin 1] Systam saminstrator with sccess to all festures
TestRole L1} -]

Passaggio 3. In Integrazione con terze parti selezionare la casella di controllo denominata in base



all'interfaccia utente di terze parti (ad esempio, se il nome dell'interfaccia utente di terze parti &
Google, Amministrazione CCE crea una casella di controllo denominata Google) e fare clic su
Salva.
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Verifica

La funzione Integrazione di terze parti utilizza la tabella System_Attribute nel database di
configurazione (Logger e AW) per memorizzare la configurazione di schede, menu, gadget e
layout. Di seguito & riportato un esempio delle informazioni di integrazione di terze parti aggiunte
al database.

Passaggio 1. Nel server AW aprire Microsoft SQL Server Management Studio (MSSMS).




In.-;- Microsoft SOL Server Management Studio

File Edit View Debug Tools Window Help

Pl - D @ A NewQuey e R 4 ad|9 -0 - J-Bgl b
Object Explorer

Connect~ 33 3 m 7 7] .5
- LB PCCEAWA (5QL Server 14.0.1000.169 - PCCERCDM\pcceadm
1 Databazes
[ Systern Databases
[ Database Snapshots
[_-.J pccelnventory
[_-._] rpcce_awdhb
[_-._] rpcece_hds
[ Security
[ Server Objects
[ Replication
[ AlwaysOn High Availability
[ Management
[ Integration Services Catalogs
i SOL Server Agent

Passaggio 2. In MSSMS, fare clic sulla scheda Nuova query, selezionare il database awdb e nella finestra della
query digitare la query per il componente specifico aggiunto (CARD, MENU, EXTERNALPAGE).

Passaggio 3. Fare clic su Esegui per eseguire la query.



e SQLQueryl.sql - PCCEAWA.rpcce_awdb (PCCERCDM\pcceadmin (239))* - Microsoft SOL Server Management Studio
File Edit View Query Project Debug Tools Window Help
Fenagenign = 1- JIS) e [YGegee R SRR = A -
f 23 Uiflrpcceawdb - Bxecute b Debug B v §) 5 3748434543 = 2

Fselect * from System_Attribute where AttributeName like 'CARDE'
select * from System_Attribute where AttributeName like 'MENUZ'
select * from System_Attribute where AttributeName like 'EXTERNALPAGEX'

Comnect~ 3 3] = T (2] LB
= LB PCCEAWA (SQL Server 14.0.1000.169 -
= [ Databases
[ System Databases
[ Database Snapshots
L_] pccelnventory
[__] rpcce_awdb
L__] rpcce_hds
3 Security
[ Server Objects
[ Replication
[[J AlwaysOn High Availability
[ Management

Objct e squeytsal-p.Npscesamn 9 < I

b

¥
[[J Integration Services Catalogs
[$ SOL Server Agent
System AttributelD Agtribute Name Attribute Value Date Time Stamp ChangeStamp
1 B0 | EXTERNALPAGE_5074_refURL /urifiedeonfig/corfig/extemalpage/5074  2020-04-18 16:11:18.127 0
2 EXTERNALPAGE_5074_description Google 2020-04-18 16:11:18.127 0
3 EXTERNALPAGE_5074_featureld -5074 2020-04-18 16:11:18.127 0
4 EXTERNALPAGE_5074_gadget false 2020-04-18 16:11:18.127 0
5 EXTERNALPAGE_5074_menurefURL  ‘unfiedconfig/corfigAayout/menu/2005  2020-04-18 16:11:18127 0
6 EXTERNALPAGE_5074_name Google 20200418 16:11:18127 O
7 EXTERNALPAGE_5074_tabPosition 2 2020-04-18 16:11:18127 O
8 5081 EXTERNALPAGE_5074_ud hitps://google.com 2020-04-1816:11:18127 0
< m 5 & Query executed successfully. PCCEAWA (14.0 RTM) | PCCERCDN\pcceadmin (239) | rpcce_awdb | 00:00:00 | 8 rows

Schede:

select * from System_Attribute where AttributeName like 'CARD%'

5040 CARD_5040 {"header":"Card1","icon":"circle- | 2019-11-13 |0
custom-widget”, "color":"pink”, |08:23:42.797
"isSystemDefined" false}

Menu:

select * from System Attri bute where Attri buteNane |ike ' MENU%

5041 MENU_5041 {"name":"menu1","cardid":5039, [ 2019-11-13 0
"isSystemDefined" false} 08:25:20.534

Pagine esterne:

select * from System Attribute where AttributeNane |ike ' EXTERNALPAGEY



5042 EXTERNALPAG | /unifiedconfig/config/external 2019-11-13 |0
E_ 5052 refUR |page/5052 09:03:20.307
L

5043 EXTERMALPAG | -50582 2019-11-13 |¢@
E 5052 featur 09:03:20.307
eld

5044 EXTERMNALPAG | false 2019-11-13 |o©
E_5H052_gadge 09:03:20.307
t

5046 EXTERMALPAG | /unifiedconfig/config/layout/menu/5 | 2019-11-13 |©
E 5052 menu. | 041 09:03:20.307
refURL

Risoluzione dei problemi

Scenari

Di seguito sono riportati diversi scenari per la risoluzione dei problemi:

1. L'interfaccia utente di terze parti non viene caricata e fornisce un errore nella console: "Un
cookie associato a una risorsa intersito in <URL> ¢é stato impostato senza l'attributo "SameSite™."

Se X-Frame-Options € impostato nei cookie per l'interfaccia utente di terze parti, la pagina non
verra caricata. Verificare che X-Frame-Options non sia impostato per le pagine dell'interfaccia
utente di terze parti.

2. L'interfaccia utente di terze parti non viene caricata con errore: "La richiesta ha raggiunto il
server, ma ci € voluto troppo tempo per rispondere. Provare a ricaricare la pagina."

Potrebbe trattarsi di un problema relativo a certificati non importati. Assicurarsi di importare il
certificato appropriato dal computer dell'interfaccia utente dell'host.

3. La nuova scheda e il nuovo menu non vengono visualizzati nell'interfaccia utente:

Passaggio 1. Verificare che I'amministratore abbia eseguito la disconnessione e la riconnessione
dopo l'integrazione con l'interfaccia utente di terze parti.

Passaggio 2. Controllare I'output dell'API dettagli accesso interfaccia utente:
https://<host>/unifiedconfig/config/uiaccesslist/uiaccessdetails.

Passaggio 3. Verificare che l'interfaccia utente di terze parti sia registrata correttamente come
nuova funzionalita: https://<host>/unifiedconfig/config/role/available features.

Passaggio 4. Verificare se il ruolo utente ha accesso alla nuova interfaccia utente di terze parti:
https://<host>/unifiedconfig/config/role/<IDruolo>.

Passaggio 5. Controllare i registri della console del browser in caso di errori.

Analisi log


https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/uiaccesslist/uiaccessdetails
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/role/available_features
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/role/%3croleId

I log di Tomcat c:\icm\tomcat\logs\CCBU.<timestamp> sono necessari per risolvere i problemi
relativi agli scenari correlati alla richiesta APl in un'integrazione di terze parti.

Di seguito sono riportati alcuni esempi di registri tomcat quando si aggiunge una scheda, un menu
e una pagina esterna:

API| scheda

1. 0000000204: 192.168 .25 30: Nov 25 2018 10:48:25 769 -0500: %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-5-6-
REQUEST_START:
%[ip.orig=10.61.220.114]Imethod _name=POST][parameter_name={ Hport.orig=60067]protocol=HTTP/1.1]reso
urce_name=/layout/card]usr=boston@boston.com] Request start

2. 0000000905: 192.168.25.30: Nov 25 2019 10:48:26.068 -0500: %CCBU_187-CARD-CREATE-6-
REST_API_INFO: Ccelransaction.createlransaction:

principal=GenericPrincipallboston@boston. comiAdministrator,)] userName=boston userDomain=BOSTON

3. 0D000D00906: 192.168.25.30: Nov 25 2019 10:48:26.113 -0500: %CCBU_187-CAED- ATE-G-
REST_API_INFC: Committing records (verified=true): [cdbRecord cptr = 457192704 [tal

4. 0000000909: 192.168.25.30: Mov 25 2019 10:48:26.342 -0500: %CCBU_187-CARD-CREATE-6-
REST_API_INFO: create -- created url: /unifiedconfig/config/layout/card/5084 urilnfo:
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/ responseUrl:
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/layout/card /5084

5 0000000206- 192 168.25 30: Nov 25 2019 10:48:26 551 -0500: %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-5-6-
REQUEST_END: %[PARAM_TIME_ELAPSED=774]. Request complete

API di menu

1. 0000000402 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:10:17.030 -0500: %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-6-6-
REQUEST_START:
"z.’:.[i_ghqgi‘g:‘ltl.61.220.‘lM]Emethod name=POST[parameter_name={ Hport.orig=60067][protocol=HTTP/1.1]resg
urce_name=/layout/menuusr=boston@boston.com]. Request start

2. 0D00003532: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:10:17.288 -0500: %CCBU_450-MENU-CREATE-6-
REST APl INFO: CceTransaction.createTransaction:
principal=GenericPrincipal[boston@boston.com{Administratar, }] userName=boston userDomain=BOSTON

3. 0D00003533: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:10:17.289 -0500: %CCBU_&BD—ME“E—
H AP INFO- C T141] ecords (verified=true): [cdbRecord cptr = 457193296

4. 0000003539: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:10:17.856 -0500: %CCBU_450-MENU-CREATE-6-
REST_API_INFO: create -- created url: /funifiedconfig/config/layoutfmenu/5085 urilnfo:
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/ responseUrl:
https://10.86.135.193/unifiedconfig/config/layout/menu/5085

5. 0000000404: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:10:18.575 -0500: %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-6-6-
REQUEST_END: %[PARAM_TIME_ELAPSED=1542]: Reguest complete

API pagina esterna



1. 0000000636; 192.168.25.30; Nov 25 2019 11:37:53.233 -0b00; %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-9-6-REQUEST_START:
“lip.orin=10.61.220.114methed_name=POST|[parameter_name={ Hlport.orig=60067[protocol=HTTR/1.1resource _name=/exiemalpags]lusr=b
oston@boston.com): Requeststan

2. 0000006942: 192.168.25.30: MNov 25 2019 11:37:53.365 -0500: RCCBU_753-EXTERMAL PAGE-CREATE-6-
REST_AP1 INFO: CceTransaclion.createTransaction: principa Wbmmn@nosmn com{Administrator, )] userMName= boston
userDomain=B05TON

3. 0000008943 192.168.25.30: Nov 25 2019 'I1 37:53.382 - DECIO %CCE!-U ?53 EXTERMALPAGE-CREATE-6-REST_API_INFO: Adding MNew
atiribute: EXTERNALPAGE_5086_red | emalpa

4. 0000008344: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.384 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-REST_API_INFO: Adding MNew
attribute: EXTERMALPAGE 5086 _featureld.-5086

5. 0000008245 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.384 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-B-REST_API_INFO: Adding MNew
attribute: EXTERNALPAGE_5086_gadget-false

6. 00000063946: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.385 -0600: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-REST_API_INFO: Adding MNew
atiribute: EXTERMAL PAGE_5086_menu_refURL - funifiedconfig/config/layout /menu/5085

7. 0000008947: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.385 -0800: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-REST_API_INFO: Adding MNew
attribute: EXTERMALPAGE_5086_name-homent)s

8. 0000006948: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.385 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-6-REST_API_INFO: Adding New
attribute: EXTERNAL PAGE_5086_tabPosition: 1

9. 0000006949- 192 168 25.30° Nov 25 2019 11:37-53 386 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-6-REST_API_INFO: Adding New
attribute: EXTERNALPAGE_5086_url-https:/fmomentis.comy

10. 0000006950: 192.168.25.30: Mov 25 20719 11:37:53.388 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-
REST_API_INFO. Committing records (verfisd=true): [cdbRecord cptr = 457193216 [i8

OP_INSERT fields: {AtmnbuteValue=https://momentjs.com/, AttributeName=EXTERNALPAGE_5086_urll]]

11. 0000006953 192 168 25 30 Nov 25 2019 11:37:53 944 -0500: %CCBU_753-EXTERMNALPAGE-CREATE-6-
REST_API_INFO:. External Page data added. Assign default roles

12. 0000006957 192168 25.30: Nov 25 2019 11:37:54.116 -0500: %CCBU_753-EXTERNAL PAGE-CREATE-6-
REST APl _INFO: Committing records (verified=true): [cdbRecord cptr = 457 190784 ]

5077 Y#1 Y#3YHE, Y10, YE11,YH12 YRI5, Y#16 YRT/ Y818 YR19,YH20,YH29, YHI3 YH3T7 YH30, YHAD YHA1 YHAZ YEA4,
YRS ‘r’#d? Y#50 Y#E'I "(#55 ‘Y'#SB Y57 Y#EQ Y#BCI Y#GE ‘1‘#64 Y#EG YH67 Y#GB Y#70 Y#??:- YH75 Y#?? Y#80 JYHB1Y
HBZ YRE3 ‘Y'#Bii YHES, Y#86 JYRETYHED YROO, Y#91 JYHOE, Y#97 JYHOE, Y#99 SET03,YH105, YR 'ID YETT1 ‘w’#'l 12¥81 15 Y

13. 0000006950: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.388 -0500; ®RCCBU_753-EXTERMNALPAGE-CREATE-G-
REST_API_INFO: Committing records (verified=true}: [cdbRecord cptr = 457193216

Y ributeValue=https: {fmomentjs.com/,

XTERNALPAGE_5086_url}

14, 0000006953 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:53.944 -0500: %CCBU_753-EXTERMALPAGE-CREATE-6-
REST_API_INFO: External Page data added. Assign default roles

15. 0000006957: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:54.116 -0500: %CCBU_753-EXTERMNALPAGE-CREATE-G-

5077 NRTYRS Y#E YH10,YH1 1 Wi'l ZYRIBYHI6YRT7 YRIE YH19,YHZ0 YHZD YRIZ, YRI7 YRIOYHA0, YHA T YHAZ YH44 YHAS YR
0000006960 192.168.25.530: Nov 25 2019 11:37:54.336 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-
REST_API_INFO: update -- updated url: frolef5119

16. 0000006988: 192,168,25,30: Nov 25 2012 11:37:55.270 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-6-
REST_API_INFO: SystemAdmin Updated



17. 0000006991: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:55.400 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-G-

18.
19.

20.

REST_API_INFO: Committi

recards (verified=true): [cdbRecord cptr = 457193472 |i

5077,Y#1,Y#3, YH5 YH10,YH11,Y#12 YE15, YH16,YH17 YH18,YE19, Y420, Y229 YH#33 YH3T YH39,YHA0 YHA1 YHA2 Y444,
YRAS ‘r’#d? YH50 Y#55 YH#56 ‘r’#59 Y#60 JYHGEZ Y#Bd Y#'SB Y67 Y#GB Y#70 Y#?S Y#75 Y#?? Y#80 Y#S'I Y#BZ ‘r‘ﬂBS Y
H#B84,YHEE, Y486 JYHBT YHEO,YRI0,YH91,YR96, Y497 JYHOE ‘1"#99 JYRT03YHT05,YH1 1 0 ¥E111 ‘r’#'l 12 )E1 15 YE#1186, Y#11
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0000006994 192.168.25.30: Nov 25 2018 11:37:55.828 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-6-
REST_API_INFO: update —— updated url: frole/5120

0000007009: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:56.300 -0500: %CCBU_753-EXTERNALPAGE-CREATE-6-
REST_API_INFO: ConfigAdmin Updated

0000000638: 192.168.25.30: Nov 25 2019 11:37:56.512 -0500: %CCBU_ajp-nio-127.0.0.1-8009-exec-9-6-
REQUEST_END: %[PARAM_TIME_ELAPSED=3275]: Request complete
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/content/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/pcce/pcce_12_5_1/configuration/guide/pcce_b_admin-and-config-guide_12_5.pdf
http://www.cisco.com/cisco/web/support/index.html?referring_site=bodynav
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