Lowa presenta

Depuracion de las actualizaciones perdidas en la pagina
del Agente de Icon

Debugging missed reloads on the Icon Agent page

Tuto rial

Coémo depurar fallas en las actualizaciones de la pagina del
Agente de QueueMetrics

La suite de centro de llamadas QueueMetrics para Asterisk PBX incluye una interfaz de agente lista
para usar llamada Icon.

Utilizando Icon, un agente puede gestionar completamente el flujo de trabajo diario utilizando
pausas, resultados, cddigos de caracteristicas, un softphone WebRTC, colas de entrada y asociar
formularios Q/A a las llamadas.

El propésito de este tutorial es detallar como depurar los fallos en las actualizaciones de la pagina
del Agente, en caso de que no se actualice cuando se supone que debe ocurrir algo.

Nota: Asegurese de que su QueueMetrics es al menos la version 20.11.17

QueueMetrics

QueueMetrics es un software de monitorizacion altamente escalable que le permite hacer un
seguimiento de la productividad de los agentes, las n6minas, medir los objetivos, las tasas de
conversion, el ACD, el IVR, la musica en espera, generar estadisticas de campafias salientes y
monitorizar los procesos en tiempo real con paneles personalizables.

Usted puede medir méas de 200 diferentes metricas y manejar informacion y procesos en tiempo real
con extesiones, control de llamadas, alarmas, integracion con ChanSpy en los diferentes modos.



Depuracion de las actualizaciones

Si la pagina de su agente no parece actualizarse cuando se supone que debe ocurrir algo, esto
puede deberse a tres causas diferentes:

* la accion que esperaba que ocurriera no ha sucedido realmente, o no se notificd a
QueueMetrics que habia ocurrido;

* la accion ocurrié en un momento equivocado (por ejemplo, aparentemente en el pasado o en el
futuro);

* la accion ocurrid para el agente equivocado.

Para diagnosticar este tipo de problemas, es necesario abrir una segunda ventana del navegador
gue muestre la pagina del comprobador de bases de datos (Configuracidén -> Diagnéstico):

Diagnostics

Database inspector
View configuration

AMI Commands
RAM caching
AMI tester
SMTP tester

Nota: Si le falta la seccién de Diagnosticos, anada la Clave de Usuario "USR_DIAGNOSTICS", al
Usuario que esta utilizando actualmente, luego cierre la sesion y vuelva a entrar.

En esta pagina, vera los ultimos registros que llegan desde PBX, y vera un valor llamado "Tiempo
Delta" que muestra la antigiedad de los ultimos registros que han llegado. Es de esperar que el
Tiempo Delta sea cero, si hay nuevos registros entrando, y los relojes de PBX y del servidor estan
alineados.

CONSEJO: Para no ahogarse en un diluvio de entradas de registro que impidan entender lo que
esta sucediendo, asegurese de ejecutar estas pruebas en un sistema que no se esté utilizando
activamente, por ejemplo, fuera de horario.

Un ejemplo del primer tipo de problema, la accion no se produce, es cuando se intenta iniciar sesion
en una cola, pero la pagina del agente sigue mostrando un icono de "cargando" y luego la cola
vuelve a ser no iniciada. Si se fuerza la recarga de la pagina, la cola se muestra como no
conectada. Mirando el inspector de la base de datos, puede ver si se genera algun registro (en cuyo
caso, vea el caso "agente equivocado" mas abajo) o si no se genera ningun registro. En este ultimo
caso, tiene un problema con la forma en que se realizan los inicios de sesién (y las acciones en
general), tal vez una configuracién incorrecta del AMI o una entrada de plan de marcado que falta.

Un ejemplo del segundo caso, el de la hora incorrecta, es cuando ves que se envian registros pero
Tiempo Delta le dice que han ocurrido en el pasado o en el futuro. La pagina del agente sigue
preguntando por eventos que acaban de ocurrir, por o que si ocurrieron en el pasado o van a ocurrir
en el futuro, la pagina no sabe que hay informacion nueva y por eso no se recarga.



Puede probar si tiene un problema de carga forzando una recarga de la pagina (pulsando F5), la
pagina mostrara la informacion correcta. También puede notar este problema gracias a la duracion
de las llamadas, como se observa desde el tablero o la pagina de tiempo real, son demasiado
largas o demasiado cortas, pero son correctas en los informes.

Para solucionar este problema, asegurese de que el reloj de PBX y el del servidor de QueueMetrics
estén alineados con una diferencia de sub-segundos.

SUGERENCIA: Para mantener los relojes sincronizados, lo mas facil es hacer que se sincronicen
automaticamente mediante un servidor NTP publico; hoy en dia todos los servidores y fabricantes
de PBX lo admiten.

Un ejemplo del tercer caso, agente equivocado, ocurre cuando por alguna razén la pagina de
agente esta buscando los cddigos de agente equivocados que vienen en los registros. Esto puede
ocurrir si su configuracion es incorrecta y, por ejemplo, la pagina de agente estd buscando un
agente SIP pero los registros reales contienen PJSIP. Mientras que el resultado del analisis es un
poco mas indulgente (asi que cuando se fuerza una recarga por F5 puede parecer correcto), la
pagina de agente, por razones de eficiencia, requiere que los cddigos exactos coincidan.

Para entender qué codigos son necesarios, puede afiadir manualmente un parametro a la URL de
la pagina: dbgPoll=1, de modo que la URL de su pagina de agente se parezca a
http://queuemetrics.server/queuemetrics/gm_agentpage2_load.do?dbgPoll=1. Esto forzara una
recarga de la pagina; en este punto abra la consola del navegador (funciona mejor en Chrome) y
busque entradas como:

[UPDATE] On polling query ActivePollingReq{agentCode='201', serverld='', part='P801', preset='1"', clirt-1.js:876
minTst=1613637601, channels=[local/201@, agent/201, sip/261, agent/sip/201], uniques=[]}

response: AgentState{stateUpdated=true, currentServerTst=1613637611, max tst=1613637608, loggedOn=2,
sessionStarted=1613637608, pauseStarted=0, localExtension='', queuesLoggedOn=[999], pauseCode=null, agentsCalls=[],

possibleChanNames=[local/201@, agent/201, sip/201, agent/sip/201], currPartition='PE01", currPreset='1",
currentServerId="'sql:PB01'}

took 13ms

Server: current time is ahead of requested minTst: 10s.

Server max tst is ahead of reguested minTst: 7s.

De estos registros se puede ver:

*la lista de prefijos de agentes que fueron solicitados al servidor (canales de parametros).
Deben coincidir con el campo de agente de cualquier registro nuevo que llegue para el agente;

*la marca de tiempo minima que debe comprobarse para que los nuevos datos desencadenen
una recarga;

*la duracién del servicio desde el punto de vista del cliente;

*si se ha desencadenado un andlisis completo o no (stateUpdated es igual a verdadero),
también mejorado visualmente con un prefijo [UPDATE];

*la hora actual en el servidor y la marca de tiempo maxima conocida para los datos del agente.

Referencias de QueueMetrics

El software QueueMetrics esta disponible en las instalaciones o como un servicio alojado en la nube
para FreePBX, Yeastar S PBX, Grandstream, Issabel, FusionPBX y muchas otras distribuciones de
Asterisk.



Para mas informacion técnica, consulte el Manual del Usuario.
Visite www.queuemetrics.com para una prueba gratuita de 30 dias con todas las funciones.

Asista a nuestro Free Webinars para una demostracion en vivo de QueueMetrics.


https://www.queuemetrics.com/manual_list.jsp
https://v1.bookwhen.com/loway
http://www.queuemetrics.com/
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