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概要

Cisco Intelligent Contact Management(ICM)ソフトウェアは、従来のコールセンターエンタープラ
イズをマルチメディアコンタクトセンターに変革します。シスコのシステムは、カスタマーイン
タラクションのオプションを拡張するように設計されているため、企業は自社のWeb、電子メー
ル、およびテレフォニーチャネルを統合されたカスタマーコンタクト環境に統合できます。

このドキュメントでは、ICM エージェント チャットの問題をトラブルシューティングする方法に
ついて説明します。

前提条件

要件

次の項目に関する知識があることが推奨されます。

Cisco Unified ICM Enterprise Edition●

Cisco Collaboration Server●

使用するコンポーネント

このドキュメントの情報は、Cisco Unified ICM Enterprise Editionバージョン5.x以降に基づくもの
です。

このドキュメントの情報は、特定のラボ環境にあるデバイスに基づいて作成されました。このド



   

キュメントで使用するすべてのデバイスは、初期（デフォルト）設定の状態から起動しています
。対象のネットワークが実稼働中である場合には、どのようなコマンドについても、その潜在的
な影響について確実に理解しておく必要があります。

表記法

ドキュメント表記の詳細は、『シスコ テクニカル ティップスの表記法』を参照してください。

問題

Cisco Unified Web and E-Mail Interaction Manager(EIM/WIM)4.3(1)では、ICMへの電子メールお
よびチャットルーティング要求が突然停止し、EIM/WIMからICMにタスクが送信されません。こ
の問題は、カスタムルールがEIM/WIMで処理できないアクティビティサブタイプを作成するとき
に発生する可能性があります。

この問題は、Cisco Bug ID CSCtc79135(登録ユーザ専用)に記載されています。

解決方法

回避策として、問題のある電子メールを例外キューに移動してから、外部エージェント割り当て
サービス(EAAS)を再起動する必要があります。

問題

ICMに統合されたCisco Collaboration Server(CCS)では、ICMチャット要求がICMキューに留まり
ます。

この問題は、Cisco Bug ID CSCsh12194(登録ユーザ専用)に記載されています。

解決方法

この問題を解決するには、Cisco Collaboration Server 5.0で説明されているように、チャットリク
エストが必要なすべての入力をCCSに送信することを確認します。アドミニストレーションガイ
ド。

既知の問題

CSCtj18283(登録ユーザ専用):モバイルエージェントのチャットウィンドウで、エージェント
のステータスがUnknownと表示される

●

CSCtk47955(登録ユーザ専用):チャットアクティビティ中に音声コールがチャットエージェン
トにルーティングされる

●

関連情報

音声に関する技術サポート●

音声とユニファイド コミュニケーションに関する製品サポート●

テクニカル サポートとドキュメント – Cisco Systems●

/c/ja_jp/support/docs/dial-access/asynchronous-connections/17016-techtip-conventions.html
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtc79135
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCsh12194
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/web_collaboration_option/collaboration_server/ccs_50/administration/guide/coll_admin.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/web_collaboration_option/collaboration_server/ccs_50/administration/guide/coll_admin.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/web_collaboration_option/collaboration_server/ccs_50/administration/guide/coll_admin.pdf
http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cust_contact/contact_center/web_collaboration_option/collaboration_server/ccs_50/administration/guide/coll_admin.pdf
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtj18283
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
https://tools.cisco.com/bugsearch/bug/CSCtk47955
http://tools.cisco.com/RPF/register/register.do
http://www.cisco.com/web/psa/technologies/index.html?c=268436015&referring_site=bodynav
http://www.cisco.com/web/psa/products/index.html?c=278875240&referring_site=bodynav
http://www.cisco.com/en/US/support/index.html?referring_site=bodynav
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