
 ينورتكلإلا ديربلا لئاسر ءاطخأ فاشكتسأ
 ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ ةهجوملا
اهحالصإو ECE يف ةيضارتفالا

تايوتحملا
ةمدقملا

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

ةمدختسملا تانوكملا

ةيساسأ تامولعم

ءارجإلا

ققحتلا

ليثملاو ةيلمعلا ةلاح نم ققحتلا :لمعلا ريس كرحم

ينورتكلإلا ديربلا ةانق لماع رفوت نم ققحتلا

لمعلا ريس ةلاح نم ققحتلا

لمعلا ريس طاشن ةجلاعم ةحص نم ققحتلا

مسقلا نم ققحتلا يف ةطشن ةدراو لمع ريس تايلمع دجوت ال

اهحالصإو اهئاطخأ فاشكتساو هيبنتلا لمع ريس تايلمع نيوكت

ةمدقملا

 ةهجوملا ينورتكلإلا ديربلا لئاسرب ةقلعتملا تالكشملا لزع ةيفيك دنتسملا اذه فصي
 تاسسؤملل ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا يف ةيضارتفالا تاءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ
.اهحالصإو Cisco (ECE) يف

ةيساسألا تابلطتملا

تابلطتملا

:ةيلاتلا عيضاوملاب ةفرعم كيدل نوكت نأب Cisco يصوت

Cisco Unified Contact Center Enterprise (UCCE)، 12.6 رادصإلا.x•
Cisco Packaged Contact Center Enterprise (PCCE)، 12.6 رادصإلا.x•
•x.12.6 رادصإلا ،(ECE) تاسسؤملل ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا

ةمدختسملا تانوكملا

:ةيلاتلا ةيداملا تانوكملاو جماربلا تارادصإ ىلإ دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا دنتست

UCCE 12.6.2 رادصإلا•



•12.6.1 رادصإلا ،(ECE) تاسسؤملل ينورتكلإلا ديربلاو ةشدردلا

 .ةصاخ ةيلمعم ةئيب يف ةدوجوملا ةزهجألا نم دنتسملا اذه يف ةدراولا تامولعملا ءاشنإ مت
 تناك اذإ .(يضارتفا) حوسمم نيوكتب دنتسملا اذه يف ةمدختسُملا ةزهجألا عيمج تأدب
.رمأ يأل لمتحملا ريثأتلل كمهف نم دكأتف ،ليغشتلا ديق كتكبش

ةيساسأ تامولعم

 ديربلا لئاسر لثم ةدراولا ءالمعلا ةمدخ ةطشنأب ظافتحالاب راظتنالا مئاوق موقت
.ءالمعلا ىلإ اهنييعت رظتنت يتلا ةثداحملا تاسلجو ينورتكلإلا

 ديزملا ةفاضإ نكمي .لعفلاب ةرفوتم ةيضارتفا ءانثتسإ راظتنا ةمئاقب ةدوزم ECE يتأت
 عون ءاشنإ ىلإ يدؤي اذهو .MRD تافلم داريتسإ قيرط نع قيبطتلا ىلإ راظتنالا مئاوق نم
 ةمئاق نم ةطشنألا هيجوت متيو ابوروأ يف نواعتلاو نمألا رمتؤمل دحوم راظتنا ةمئاق
.دحوملا ابوروأ يف نواعتلاو نمألا رمتؤم ةطساوب هذه راظتنالا

 لك يف ءانثتسإ راظتنا ةمئاق ءاشنإ متي ،يضارتفا لكشب ءانثتسالا راظتنا ةمئاق
:امدنع ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ ةطشنألا هيجوت متي .مسق

•.مسقلا يف ةطشن ةدراو لمع ريس تايلمع دجوت ال
•.ةطشنألا ةجلاعم ءانثأ أطخ لمعلا ريس هجاوي 
 ةفاك هيجوت متي .ةطشن ريغ لمعلا ريس يف ةمدختسملا راظتنالا ةمئاق لعج مت 
.تاءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ ةطشنلا ريغ راظتنالا ةمئاق ىلإ ةمداقلا ةطشنألا

•

•.ينورتكلإلا ديربلا لئاسر عاجرإ متي 
 تاجتنملل يئيبلا نواعتلا رمتؤم" ةطساوب task_failure_ةديدج ةلاسر عاجرإ متي 
 3 لدعمب New_Task_Failure ةباجتسإ EAS لبقتسي نأ درجمب ،"دحوملا ةينورتكلإلا
 ةداعإ ةلواحم + لشفلل ىلوألا ةباجتسالا يأ) لشفلل ىلوألا ةباجتسالا دعب تارم
.ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ ةطشنألا هذه هيجوتب EAS موقي ،(3 ةلواحملا

•

 MR زاهج ماق اذإ ،لاثملا ليبس ىلع ،Cisco نم هيجوتلا ماظنب لاصتالا دقف ةلاح يف 
PIM اتقؤم ليغشتلا ةداعإ وأ ليغشتلا فاقيإب.

•

ءارجإلا

 ينورتكلإلا ديربلا لئاسر ءاطخأ فاشكتسال ةبولطملا تاوطخلا دنتسملا اذه ضرعي
 هذه لزعو اهحالصإو ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ اههيجوت مت يتلا ةدراولا
 تاذ اياضقلا لح وأ لزع لجأ نم نيسدنهملا دعاست ةيئارجإ رايتخإ ةمئاق اهنإ .لكاشملا
.عرسأ لكشب ةلصلا

 ىلإ قفدتلا مسقت فوس ،لاعف لكشب ابوروأل ةيداصتقالا ةنجللا ءاطخأ فاشكتسال
 ةثالثلا لجرألا هذه  .ةيتوصلا تاملاكملا قفدت نم كبارتقا ةيفيك لثامي اذهو .لجرأ ثالث
:يلي امك يه

Ingress Leg - ىلإ ليمعلا نم لوصحلا ECE.1. 
 .UCCE.2 ىلإ ECE نم لاقتنالا - ةجلاعملا قاس
 .3.ليكوب ليمعلا طبري - Agent Leg جمانرب



ققحتلا

:طاقنلا هذه نم ققحتلا لالخ نم Treatment Leg ىلع يسيئر لكشب دنتسملا اذه زكري

ليثملاو ةيلمعلا ةلاح نم ققحتلا :لمعلا ريس كرحم

.ةطشن نوكت نأ بجيو ،ةطشن تناك اذإ EAMS و EAS تايلمع نم ققحت :ةظحالم

ينورتكلإلا ديربلا ةانق لماع رفوت نم ققحتلا

 كنكمي نكلو ءالمعلا لوخد ليجست مت دق ناك اذإ ام نم ققحتلل قرطلا نم ديدعلا كانه
.RTTP رمألا مادختسإ

 
<#root>

## The agent does not log in. 
 

rttest: agent_status /agent 5001

 
 domain: Email_MRD (5001), 

state = [off],

 239 secs 
 C off Inbound_SG (5011, periph# 3) 
 off agent_peripheral.Email_MRD.14828 (5008, periph# 58660) 



 domain: OutboundEmail_MRD (5002), state = [off], 239 secs 
 C off Outbound_SG (5012, periph# 4) 
 off agent_peripheral.OutboundE.30541 (5009, periph# 74372) 
 
 
## The agent does log in to ECE but the agent is not marked as available for email channel. 
 
domain: Email_MRD (5001), 

state = [nr-0:1[0],R]

, 9 secs 
 CL nr Inbound_SG (5011, periph# 3) 
 L nr agent_peripheral.Email_MRD.14828 (5008, periph# 58660) 
 domain: OutboundEmail_MRD (5002), state = [nr-0:1[0],R], 9 secs 
 CL nr Outbound_SG (5012, periph# 4) 
 L nr agent_peripheral.OutboundE.30541 (5009, periph# 74372) 
 
 
## The agent does log in to ECE as well as the agent is marked as available for email channel. 
 
 domain: Email_MRD (5001), 

state = [na-0:1[0],RA],

 4 secs 
 CL na Inbound_SG (5011, periph# 3) 
 L na agent_peripheral.Email_MRD.14828 (5008, periph# 58660) 
 domain: OutboundEmail_MRD (5002), state = [na-0:1[0],RA], 4 secs 
 CL na Outbound_SG (5012, periph# 4) 
 L na agent_peripheral.OutboundE.30541 (5009, periph# 74372) 
 
## Here you can find more explanation for rttest output regarding agent's availability. 

 

off

- NotLoggedIn 

nr

 - NotReady 

na

 - NotActive 

0:1

 – AciteTasks

(0)

:ConcurentTaskLimit

(1)

 

RA

 - R is routable (if set),

 A 

indicated the router considers the agent available for new work in this domain. 

 



لمعلا ريس ةلاح نم ققحتلا

.ةروصلا يف هارت امك طاشنلل قيقدتلا ةحفص يف لمعلا ريس مسا ىرت نأ بجي

.لمعلا ريس <ةمدخ ىلإ لقتنا .اطشن WordFlow ناك اذإ امم ققحتلا كنكمي ،كلذ دعبو

لمعلا ريس طاشن ةجلاعم ةحص نم ققحتلا

 تالكشملا لزعل ةديفم تامولعم INFO ىوتسم ىلع دعاوقلا ةجلاعم تالجس كحنمت نأ نكمي
 ىلإ لقتنا ،بسانملا عبتتلا ىوتسم نامضل .اهحالصإو اهئاطخأ فاشكتساو ةلصلا تاذ
.دعاوقلا ةيلمع < ماظنلا دراوم < مسق



.تامولعم-4 ىلع عبتتلل ىصقألا دحلا ىوتسم نييعت نم دكأت

 ،الوا .ةكرشلا ىلإ ةدراولا ينورتكلإلا ديربلا لئاسر ةرادإ ةيفيك اذه لمعلا ريس حضوي
 موقي ،عرفلا ةلاح ىلإ ادانتسا ،مث .ينورتكلإلا ديربلا لئاسرل ةمدخلا ىوتسم عضوي
.ةلباقملا راظتنالا ةمئاق ىلإ طاشنلا هيجوتب



 ،لاثملا اذه يف .دراولا لمعلا ريسل راعتسملا مسالا نييعت كنكمي ،ءدبلا ةدقع دنع
.info@uccelab.tac نوكتس

 ءالمعلا ةمدخ تالعافتل ةباجتسالا تقو تاعقوت دادعإ ةيناكمإ ةمدخلا تايوتسم كل حيتت
 .ةثداحملا ةطشنأ فالخب ةطشنألا ةفاكو تالاحلل ةمدخلا ىوتسم ديدحت نكمي .ةدراولا
 اذه حضوي .طاشنلا هيجوت ىلع ريثأتلل لمعلا تاراسم يف اهمادختسإ متي ،اهديدحت درجمبو
 ددحت يتلا RuleLab SLA ةدعاقب ةنرتقملا SLA ةدقعل (SLA) ةمدخلا ىوتسم ةيقافتإ لاثملا
 يتلا كلت ،ديدحتلا هجو ىلعو ،info@uccelab.tac ىلإ ةدراولا ينورتكلإلا ديربلا لئاسر عيمج
 دراولا ينورتكلإلا ديربلا ناك نأ ذنم اهذيفنت مت يتلا ةحيحصلا تاءارجإلاو اهمييقت متي
.info@uccelab.tac ىلإ

 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process

 
 
2024-06-06 15:50:49.186 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.RouteAction <@> execute() <@> Routing to internal 

workflow item: 1032 -

 Activity Id: 6081 <@> 

mailto:info@uccelab.tac
mailto:info@uccelab.tac
mailto:info@uccelab.tac


2024-06-06 15:50:49.186 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@>

 Executing Workflow item: Lab SLA

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.186 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@> 

Rule Evaluated: Lab SLA Rule -

 Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.186 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.ComparisonCondition <@> evaluate() <@>  Condition Attribute is : 

egml_email.to_or_cc_email_address -

 Comparing: [Ljava.lang.String;@6a6230a5 == info@uccelab.ta

c

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.202 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@>  

True action executed for the Rule: Lab SLA Rule

 - Activity Id: 6081 <@>

 



 مادختساب .دروم يأ ىلإ ههيجوت متيس يذلا لمعلا عون ددحت ثيح رارق ةطقن يه عرفلا ةدقع
 هيجوت نكمي .هعم لماعتلا ىلع ةرداقلا دراوملا ىلإ ايئاقلت لمعلا هيجوت كنكمي ،دعاوقلا
 لاثملا اذه حضوي .رخآ لمع ريس وأ ماسقألا وأ راظتنالا مئاوق وأ نيمدختسملا ىلإ ةطشنألا
 ينورتكلإلا ديربلا لئاسر عيمج ددحت يتلا TAC ةدعاقب طبتري يذلا عرفلا ةدقعل TAC عرف
 تاءارجإلاو اهمييقت متي يتلاو ،ديدحتلا هجو ىلعو ،#SR ىلع يوتحي يذلا ناونعلا تاذ ةدراولا
.SR#123456789 ناونعب دراولا ينورتكلإلا ديربلا ذنم اهذيفنت مت يتلا ةحيحصلا

 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process

 



 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.RouteAction <@> execute() <@> Routing to

 internal workflow item: 1033

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@> 

Executing Workflow item: TAC Branch

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@> 

Rule Evaluated: TAC Rule

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.ComparisonCondition <@> evaluate() <@>  Condition Attribute is : 

egml_email.subject - Comparing: SR#123456789 contains SR#

 - Activity Id: 6081 <@> 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@> 

 True action executed for the Rule:

 TAC Rule - Activity Id: 6081 <@>

 



.لمعلا ريس ميمصت بسح راظتنالا ةمئاق ىلإ هلقن مت طاشنلا نأ اذه لجسلا رطس حضوي

 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process

 
 
2024-06-06 15:50:49.264 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.RuleContextMail <@> routeActivity() <@> 

Activity moved to Queue Id:

 1008 - Activity Id: 6081 - approval_type configured for the queue:  <@>



 

 لئاسر عيمج ددحت يتلا TAC ةدعاقب ةنرتقملا ،TAC عرف ،عرفلا ةدقع هسفن لاثملا حضوي
 ،همييقت متي يذلا اديدحت #SR ىلع يوتحي يذلا ناونعلا تاذ ةدراولا ينورتكلإلا ديربلا
 يوتحي ناك دراولا ينورتكلإلا ديربلا نأل ارظن ةدعاقلل هذيفنت مت يذلا ئطاخلا ءارجإلاو
 ىلع ءانبو .ناونعلا يف #SR يأ ىلع يوتحي ملو ،123456789#ةلاحلا ىلع يوتحي ناونع ىلع
.ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ لقنو طاشنلا ةجلاعم متت مل ،كلذ

 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process

 
 
2024-06-06 16:14:20.504 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.RouteAction <@> execute() <@> Routing to internal workflow item: 1033 - Activity Id: 6086 <@> 
2024-06-06 16:14:20.504 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@> 

Executing Workflow item: TAC Branch

 - Activity Id: 6086 <@> 
2024-06-06 16:14:20.504 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@> 

Rule Evaluated: TAC Rule

 - Activity Id: 6086 <@> 
2024-06-06 16:14:20.504 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.ComparisonCondition <@>

 evaluate() <@>  Condition Attribute is : egml_email.subject - Comparing: case#123456789 contains SR#

 - Activity Id: 6086 <@> 
2024-06-06 16:14:20.504 GMT+0000 <@> INFO <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.DefaultRule <@> apply() <@>  

False action executed for the Rule: TAC Rule

 - Activity Id: 6086 <@> 
 
2024-06-06 16:14:20.535 GMT+0000 <@> ERROR <@> [68:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:4744 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.BPRulesInstance <@> 

checkAndMoveStuckActivitiesToException() <@> Activity is not processed, moving to exception queue

 :  Property = ActivityId & value = 6086 
  Property = CaseId & value = 6052 
  Property = DepartmentId & value = 999 
  Property = ActivityType & value = 1 
  Property = ActivityMode & value = 100 
  Property = ActivitySubType & value = 1 
  Property = ActivityStatus & value = 4000 
  Property = ActivitySubStatus & value = 4100 
  Property = ActivityPriority & value = 0 
  Property = DateCreated & value = 2024-06-06 16:14:09 
  Property = CreatedBy & value = 12 
  Property = DateModified & value = 2024-06-06 16:14:20 
  Property = DueDate & value = 06/06/2024 16:24:09

 

 ،New_Task لاسرإ لبق ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ طاشنلا هيجوت مت اذإ :حيملت
 ىلإ طاشنلا هيجوت مت اذإو ،لمعلا ريس دعاوقو لمعلا ريس نيوكت ىلع زيكرتلا بجي
. EAS ةيلمع يف زيكرتلا بجي ،New_Task لاسرإ دعب ءانثتسالا راظتنا ةمئاق



مسقلا نم ققحتلا يف ةطشن ةدراو لمع ريس تايلمع دجوت ال

 دراو طشن لمع ريس كانه نوكي امدنع تالجسلا روظنم نم قرفلا رهظت ،لاثملا اذه يف
.طشن لمع ريس كانه نوكي ال امدنع ةلاحلاب ةنراقم

 ،ةطشنلا تاعيبملاب صاخلا دراولا WF لمع ريس مادختساب "تاعيبملا مسق" نيوكت متي
.دراولا لمعلا ريس ليغشت دعب ةداع راظتنالا ةمئاق ىلإ طاشنلا هيجوت متي ،ىرت امك

 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process 

2024-08-08 18:02:05.323 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@> 

Executing Workflow: Sales Inbound WF

 - Activity Id: 6139 <@> 
2024-08-08 18:02:05.323 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@> Executing Workflow item: Start - Activity Id: 6139 <@> 
2024-08-08 18:02:05.324 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.RouteAction <@> execute() <@> Routing to internal workflow item: 1043 - Activity Id: 6139 <@> 
2024-08-08 18:02:05.324 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@> 

Executing Workflow item: Sales Queue

 - Activity Id: 6139 <@> 
2024-08-08 18:02:05.324 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.RouteAction <@> execute() <@> 

Routing to external queue

: 1023 - Activity Id: 6139 <@> 
2024-08-08 18:02:05.324 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.RuleContextMail <@> routeActivity() <@> Activity moved to Queue Id: 1023 - Activity Id: 6139 - approval_type configured for the queue:  <@> 

 

 ابوروأل ةيداصتقالا ةنجللا موقت ،طشن دراو لمع يأ كانه نكي مل اذإ ،ىرخأ ةيحان نمو
 ديرب لمع ريس دوجو مدع ةلاح يف اذه لمعلا ريس ذيفنت متي .ءاهتنالا لمع ريس ليغشتب
.مسقلل فرعم دراو ينورتكلإ



 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_rules-process

 
 
2024-08-08 18:14:35.831 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@>

 Executing Workflow: Finish Workflow

 - Activity Id: 6140 <@> 
2024-08-08 18:14:35.831 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.DefaultEngine <@> applyWorkflow(CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId) <@>

 Finished execution of Workflow: Finish Workflow

 - Activity Id: 6140. Time taken = 0 seconds. <@> 
2024-08-08 18:14:35.831 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.RuleContextMail <@> doDeferredActions() <@> doDeferredActions Started - Activity Id: 6140 <@> 
2024-08-08 18:14:35.831 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.RuleContextMail <@> doDeferredActions() <@> OutBound Activity=false OutBound Rule Applied=false - Activity Id: 6140 <@> 
2024-08-08 18:14:35.858 GMT+0000 <@> INFO <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.RuleContextMail <@> doDeferredActions() <@> doDeferredAction completed for - Activity Id:   6140 <@> 
2024-08-08 18:14:35.867 GMT+0000 <@> ERROR <@> [3626:BPRulesInstance id : 996] <@> ProcessId:8668 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.bprules.BPRulesInstance <@> 

checkAndMoveStuckActivitiesToException() <@> Activity is not processed, moving to exception queue

 :  Property = ActivityId & value = 6140 
  Property = CaseId & value = 6086 
  Property = DepartmentId & value = 1002 

 

 اهئاطخأ فاشكتساو هيبنتلا لمع ريس تايلمع نيوكت
اهحالصإو

 ديربلا لئاسر نم ةريبك دادعأ كانه نوكت امدنع ةيلمع رثكأ هيبنتلا لمع ريس دعي
 هيبنتلا لمع ريس نيوكت مت .ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق يف ينورتكلإلا
 لمعلا ريس ءاطخأ ببسب ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ىلإ ةطشنألا هيجوت دنع تامالعإ لاسرإل
.ةطشنألا ةجلاعم ءانثأ اهتفداصم تمت يتلا

 ءانثتسالا راظتنا ةمئاق يف ينورتكلإلا ديربلا لئاسر ةطشنأ لامكإ كنكمي



 نم اذه لمعلا ريس ققحتي .لاثملا اذه يف ىرت امك هيبنتلا لمع ريس يف ةيضارتفالا
 ىلع كشوت يتلا ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق يف ينورتكلإلا ديربلا ةطشنأ
 يتلا ةطشنألا عيمج بنجت بجي .TAC راظتنا ةمئاق ىلإ اهتداعإل ةقيقد 30 يف قاقحتسالا
 ةمئاق < راذنإ < أدبا :قفدتلا اذه نيوكت .TAC راظتنا ةمئاق ىلإ ىرخأ ةرم اههيجوت متيس
.TAC راظتنا



 لزعل ةديفم تامولعم INFO ىوتسم ىلع هيبنتلا دعاوق تالجس رفوت :ةظحالم
 عبتتلا ىوتسم نامضل .اهحالصإو اهئاطخأ فاشكتساو ةلصلا تاذ تالكشملا
.راذنإلا دعاوق ةيلمع < ماظنلا دراوم < مسقلا ىلإ لقتنا ،بسانملا

.ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق ديدحت بجي ،ةيادبلا ةدقع نم



 مت ،لاثملا اذه يف .اذه هيبنتلا لمع ريس نيوكت كنكمي ثيح لودج بيوبت ةمالع كانه
.نيعم تقو يف ةدحاو ةرم هقالطإ

 كتكرش تاجايتحإ قباطت يتلا طورشلا نيوكت بجي ،هيبنتلا ةدعاق نيوكت ةلاح يف
 يف ةدوجوملا ينورتكلإلا ديربلا ةطشنأل اهنيوكت مت ،ةلاحلا هذهل ةبسنلاب .ةددحملا
 اهب ةصاخلا ةمدخلا ىوتسم ةيقافتإ لازت ال يتلاو ،ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق
.ةقيقد 30 نم رثكأل ةدوقفم ريغ

 



<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_alarm-rules-process

 
 
2024-07-17 16:37:23.303 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.AlarmEngine <@> applyWorkflow( CallerContext oCallerContext, RuleContext oContext, Workflow oWorkflow, long lCurrentItemId ) <@> 

Executing Workflow item: TAC Case Alarm

 <@> 
2024-07-17 16:37:23.303 GMT+0000 <@> INFO <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.AlarmRule <@> apply( RuleContext oContext ) <@> Alarm Rule Evaluated: Alarm 7__RN_S__ <@> 
.... 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> PERF <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.DataAccess <@> executeSelect() <@> Executing query: calendar:get_business_date   Time taken: 4 <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.alarmrules.RuleContextAlarm <@> buildWhereClause(List oConditions) <@> sAttribute : 0 :  DUE_DATE  <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> INFO <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.alarmrules.RuleContextAlarm <@> evaluateClause(List oConditions) <@> 

Condition String : mins_tilldue >= 30

  <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> INFO <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.alarmrules.RuleContextAlarm <@> evaluateClause(List oConditions) <@> Where Clause:  DUE_DATE  >= '07/17/2024 17:07:23'  <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.module.routing.service.alarmrules.RuleContextAlarm <@> getAssociationDetails() <@> Number of Associations returned from cache:[21_4] for alarm workflow id: 1029 <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.queryprocessor.QueryProcessor <@> getQuery() <@> Getting static query detail for query name =   rules:get_activities_for_alarm <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.ConnectionPoolMap <@> getPoolName(CallerContext context, String dsName) <@> Trying to get pool name for database and partition id =  customer_db 1  <@> 
2024-07-17 16:37:23.307 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.queryprocessor.QueryProcessor <@> getQuery() <@> Now build the complete query. query set name =   rules:get_activities_for_alarm <@> 
2024-07-17 16:37:23.308 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.queryprocessor.StaticQuery <@> preProcess() <@> query -> rules:get_activities_for_alarm, Object passed is   where_clause =  DUE_DATE  >= '07/17/2024 17:07:23'  : Type = java.lang.String 
  workflow_id = 1029 : Type = java.lang.Long 

 

 ديربلا لئاسرل اديدحت رثكأ نوكت نأ بجي ،true هيبنتلا نيوكت ةلاح يف ،اضيأ
 راظتنا ةمئاق ىلإ ةيضارتفالا ءانثتسالا راظتنا ةمئاق نم اههيجوت مت يتلا ينورتكلإلا
TAC تقولا رادهإ مث ليمعلا ىلإ ةيرورضلا ريغ ينورتكلإلا ديربلا لئاسر هيجوت بنجتل. 
 ددحم وه امك SR نم الدب ةلاح ىلع يوتحي ناك اذإ عوضوملا طرش ديدحت متي ،لاثملا اذه يف
 ةمئاق ىلإ ىرخأ ةرم ينورتكلإلا ديربلا لئاسر هيجوت متي كلذل ،دراولا لمعلا ريس يف
.TAC راظتنا



 
<#root>
## log path -> C:\ECE\eService_RT\logs\eg_log_ece_alarm-rules-process

 
 
2024-07-17 16:37:23.366 GMT+0000 <@> DEBUG <@> [73:AlarmRuleInstance id : 989] <@> ProcessId:8632 <@> PID:1 <@> UID:12 <@> UserSessionId:  <@> ClientIP: <@> com.egain.platform.framework.dataaccess.queryprocessor.StaticQuery <@> preProcess() <@> query -> casemgmt::sub_search_activity:mssql, Object passed is   casewhereclause = null 
  classwhereclause = null 
  deptwhereclause = ( egpl_department.department_name = N'Service' )  : Type = java.lang.String 
  caseownerwhereclause = null 
  contactpointemailwhereclause = null 
  emailattachmentdatawhereclause = null 
  userwhereclause = null 



  emaildatawhereclause = null 
  toemailaddresswhereclause = null 
  custdeptwhereclause = null 
  ccemailaddresswhereclause = null 
  contactpointwhereclause = null 
  customerattributeswhereclause = null 

  whereclause =

 ( 

egpl_casemgmt_activity.subject like N'%case%'

 ESCAPE '\' )  : Type = java.lang.String 
  contactpointsocialwhereclause = null 
  routingnodewhereclause = null 
  contactpersonwhereclause = null 
  emailwhereclause = null 
  customerwhereclause = null 
  contactpointpostalwhereclause = null

 

 ىلع لوصحلل ECE ىلع Cisco ةمدخ ليغشت ةداعإ ابولطم نوكي ال ام ةداع :ةظحالم



 ةقلعتم لكاشم تهجاو اذإ ،تالاحلا ضعب يف ،كلذ عمو .هنيوكت مت يذلا هيبنتلا
 اذهو .ECE ىلع Cisco ةمدخ ليغشت دعأ مث ،هليغشت متي ال ،اذه هيبنتلا لمع ريسب
.هليغشت يف انايحأ دعاسي

 راظتنا ةمئاق نم طاشنلا هيجوت مت فيك روصلا هذه يف انه ىرت نأ كنكمي ،اريخأ
 لمعلا ريس ليغشت دعب TAC راظتنا ةمئاق يف حاتملا ليكولا ىلإ ةيضارتفالا ءانثتسالا
.هنيوكت مت يذلا

 #ةلاحلا ىلع يوتحت عوضوملا ىلع يوتحت يتلا ةطشنألا ةيؤر ىلع نورداق ءالكولا ،نآلا
.#SR نم الدب



ةمجرتلا هذه لوح
ةيلآلا تاينقتلا نم ةعومجم مادختساب دنتسملا اذه Cisco تمجرت
ملاعلا ءاحنأ عيمج يف نيمدختسملل معد ىوتحم ميدقتل ةيرشبلاو
امك ةقيقد نوكت نل ةيلآ ةمجرت لضفأ نأ ةظحالم ىجرُي .ةصاخلا مهتغلب
Cisco يلخت .فرتحم مجرتم اهمدقي يتلا  ةيفارتحالا ةمجرتلا عم لاحلا وه
Systems ىلإ اًمئاد عوجرلاب يصوُتو تامجرتلا هذه ةقد نع اهتيلوئسم
.(رفوتم طبارلا) يلصألا يزيلجنإلا دنتسملا


