Die Telekommunikationsmarke.
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Kontakt-Daten:
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Agenda

Was kann ich im Fehlerfall tun?

Fehler Diagnose am ISDN-Anschluss (Callmonitoring)
Fehler Diagnose am ITSP-Anschluss (TCP-Dump)
Welche Daten werden fur Tickets benotigt

Benotigte Trace-/ Ticket-Daten fur Unify-Tickets
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario

Fragen & Antworten
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OSBiz — Troubleshooting
Was kann ich im Fehlerfall tun?

Als erstes sollten die Hinweise FY i Opmcaps bk s
und Warnungen auf der Sirssls_Adnisiorn Echng  Expworsfodus Datrsichoring L o Sanicoonter o
,Landing-Page"“ Uberprift |
werden.

IP-Adrease: 182.188.1.2
Kunden-Name: -

001AEB732062
SID:1424144774586
00-1AEB-73-20-62

UC Booster Card erreichbar:

4ISDHC Heslth Status -
*1SSD Health *lUnknown

Das latzte Backup vom 12.08.17 16:03 war erfolgreich.

Applikationen

Paket mit UC Sults
UC Booster Gard 182.168.1.3

UC Smart: <
Appiication Launcher: 162.168.1.3
CSTA-Connecior: 182.168.1.3
OpenDirsctory Service: 192.168.1.3
UC Sulte / XMIPP: 168.1.3
Gate View: 182.168.1.3
Web Collaboration: Demomodus

Software

SW-Version:
UC Booster Card Version:

Software Support endet am 15.04,20,

RSP.servicelink ist nicht korfiguriert
“IDefault SQL password in use. Please consider changing if via Expert Made,

SIP-Provider 1
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OSBiz — Troubleshooting
Was kann ich im Fehlerfall tun?

Unter Service-Center /
Diagnose / Event Viewer
kann dann Uberpruft werden,
ob irgendwelche Ereignisse
zum Fehler gefuhrt haben

Mutom. Aktualisierung

Sekunden bis zur nichsten Aktualisierung:
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OSBiz — Troubleshooting
Was kann ich im Fehlerfall tun?

OpenScape Business Assistant

Mit dem Event-Log unter e

S e rV| ce -Ce nte r I D l ag n o s e l Startseite Administratoren Einrichtung  Experten-Modus D i g Li g . :::::Z::::Irl

Service-Protokoll konnen ab e

‘ZventText: Oxff C #£21/4 0x1-0 IPort out of service: 50000000DDOJDOOAN00

1 » Software-Updats
er ie selben
EventText: OxEE B #21/8 Ox1-0 #### Referesce taks OPF: 040831DE005b40123¢30

+ 06/12/2017 14:28:19.514207
Remote-Zugsng

Restart / Reload mimestamp: 06/12/2017 14:28:19.5236865

.
‘=ventText: OXEf C #21/5 0x1-D IPort in service: 00000000000000000000
w Diagnese
Timestamp: 06/12/2037 18:28119.602935

Status
SventText: OXEE B #21/7 Ox1-0 #### Reference taks ONi 040ZEEE£40123e308012

Event Viewsr

. . .
Timestamp: 06/12/2017 14:28:44.774215
) Trace ZventText: OXEf © #21/5 0-0Xff IPoTT in service: 00140000000239040900

R Timestamp: 06/12/2017 14:36:57.489812
SventText: Ox63 C #18/1 Oxff-oxff ealler Llst: 0x1033b£20 > Gx1033else -

del I I Event-Log deS Mal Iager Timestamp: 06/12/2017 14:36:57.430992
EvontText: 0x63 C #18/1 Oxff-0xff 0x103392c0 -> Ox10333£18 -> 0x10333400

06/12/2017 14:36:57.431490

L Tinestanp:
E be ka n nt SI n d ZventText: Oxff ¢ £18/1 Ox{f 0xf{ IDEERR_INVALID_PARAN: 000600a1008000000008
.
06/12/2017 18136157 492227

Timestamp:
EventText: 0x61 ¢ P18/10 Oxff-0xff caller list: 0x1033bE20 -> 0x1033c19c =

mimestamp: 06/12/2017 14:36:57.492828
ZventText: 0x63 C $18/10 OxEE-Oxff 0x103392c0 -> 0x103IIEGE -> 0x1033951E

Mimestamp: 06/12/2017 14:36:57.493578
EventText: OxEE C #1B/10 0xff-OxFf IDBIRR_CALLTNG TCT: 000500a20007000400f=

mimestamp: 06/12/2017 18:36157.495454
ZventText: 0x63 € #18/10 0xff-Oxff caller list: 0xl0366bEQ - 0x1033bE20 ->

Mimestampr 06/12/2017 14136:57.497854
SyentText: 0x63 € #18/10 DXLL-DXEEf Ox1033elfe -> 0x1633930c -> 0¥10339638

imestamp: 06/12/2017 14:36157.499460
EventText: Oxff ¢ #18/10 Oxff-Oxff IDBERR_CAL:

ING_FCT: 0006002401630021£F£F

Meu Laden Donwiaad
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OSBiz — Troubleshooting
Fehler Diagnose am ISDN-Anschluss (Callmonitoring)

Szenario:

OpenScape Business Rogtgr
(mit ISDN-Anschluss) (z.B. Digi-Box)

S0-Verbindung

D 9143835

05419145-161
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OSBiz — Troubleshooting
Fehler Diagnose am ITSP-Anschluss (TCP-Dump)

Szenario:

OpenScape Business Router
(mit ITSP-Anschluss) (z.B. Digi-Box)

IP-Verbindung

D 054191438355

0541201923-161
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OSBiz — Troubleshooting
Welche Daten werden fur Tickets benotigt?

« Detaillierte Fehlerbeschreibung des Kundenscenarios

» |Ist der Fehler reproduzierbar?

* Fehler genau dokumentieren, auf Details achten

* Bedienung durch Handset/Headset/Applikation?

*  Wer meldet? Wann? Wieviel Uhr? Mit wem?

* Anderes Endgerat oder PC verwenden und Szenario erneut testen
« Call Flow Uberprufen und ggf. den Ablauf optimieren

« Auflistung aller beteiligten Komponenten mit den Software-Versionen
(auch Client PC mit Betriebssystem 32/64bit und Office Paket Version)

* Mindestens ,default” Traces des Systems und der Applikationen
* UC-Suite/MyPortal/MyAttendant/MyAgent/MyPortal Smart

» Trace-Profile / Trace-Infos nutzen
* je nach Fehlerfall konnen ein oder mehrere zusatzliche Traceprofile genutzt werden
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OSBiz — Troubleshooting
Benatigte Trace-/ Ticket-Daten fur Unify-Tickets

« Wenn moglich bitte RSP.servicelink einrichten

» Bei eigenem RSP.servicelink Zugang das System fur Unify freischalten
lassen und Benutzer Passwort mitteilen

« Manager E Benutzer und Passwort
 WBM Benutzer und Passwort

» Bei Booster-Server oder OpenScape Business S auch Linux Benutzer
und Passwort (root Zugang)

« Kunden KDS (OSBiz X1 —X8)
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OSBiz — Troubleshooting
Benatigte Trace-/ Ticket-Daten fur Unify-Tickets

« Diagnose Backup
* Plus: zusatzliche Daten je nach Fehlerszenario, siehe nachfolgende Infos

« Um Datenmengen zu reduzieren, konnen die Trace-Daten auf den
Fehlerzeitraum begrenzt werden

* Nach Speichern der Trace-Daten unbedingt Trace-Profile wieder auf
Default setzen!
* Nur Trace Profile Basic und Voice Fax_connection aktiv
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - Allgemeine Probleme Telefonie

Trace Profile

- Basic
- Voice_Fax_connection

Je nach Fehlerart zusatzlich

- Feature_Service activation Bei Problemen mit Leistungsmerkmal Aktivierung
- Network_Call_Routing LCR Bei Call Routing Problemen

- Actors_Sensors_Door-Opener Bei Problemen mit Aktoren/Sensoren/Turoffner

- CDR_Charging_data Bei Problemen mit Gebuhrenerfassung
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - UPN Phone Probleme

Trace Profile

- Basic
- Voice_Fax_connection
- Calls_with_System_Device Upn

Je nach Fehlerart zusatzlich

- Display_problems Bei Problemen mit Display Anzeigen
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - HFA Phone Probleme

Trace Profile

- Basic
- Voice_Fax_connection
- Calls_with_System_Device HFA

Je nach Fehlerart zusatzlich

- Display_problems Bei Problemen mit Display Anzeigen
- Gateway_stream_overview Bei Problemen mit Payload
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - Gesprachsabbriche / Verstandigungsp.

Trace Profile

- Basic
- Voice_Fax_connection
- Trace Profil Gateway Stream_detailed

- Resources MOH_Conferencing (nur bei MOH/Ansagen Probleme)

- TCP dump/Wireshark

Nach Rucksprache mit Supportteam

- Ubersicht Netzplan
- Liste der Netzkomponenten
- Firewall Einstellungen
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - ITSP (SIP Provider) Probleme

Trace Profile

- Basic

- Voice_Fax_connection

- SIP_Interconnection_Subscriber ITSP
- SIP_Registration

Falls es zu Sprachproblemen kommt, bitte Trace-Komponente SPP temporar auf 9 setzen:
Expert Mode -> Maintenance -> Traces -> Trace Components -> SPP -> 9

Nach Rucksprache mit Supportteam

- TCP dump / Wireshark

- Ubersicht Netzplan

- Liste der Netzkomponenten
- Firewall Einstellungen
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - UC Smart Probleme

Trace Profile

- Basic

- Voice_Fax_connection
-  UC_Smart

- Smart_ VM

Zusatzliche Daten

- Auflistung aller beteiligten Komponenten mit Software Versionen, auch Client PC mit Betriebssystem
32/64bit und Office Version.
Anzeige am PC mit ,Start ausfuhren => dxdiag®

- UC Smart Client Log vom lokalen PC
- Screenshot vom Fehlerfall incl. Datum und Uhrzeit

Beim Tracedownload unbedingt mit auswahlen
(x) Application Protocols
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - FAX Probleme mit UC-Fax

Im Fehlerfall bitte zuerst folgenden Punkt aktivieren
Expert Mode -> Applications -> OpenScape Business UC Suite -> Server -> Logging
(x) Trace-Meldungen protokollieren (ausfuhrlich)

Trace Profile

- Basic

- Voice_Fax_connection

- TCP dump/Wireshar

- SIP_Interconnection_Subscriber ITSP (nur bei ITSP Amt)

Nach Rucksprache mit Supportteam
- gesendete Fax Daten
- empfangenes Fax

Beim Tracedownload unbedingt mit auswahlen
(x) UC Suite-Protokolle
(x) Application Protocols
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - UC Suite Probleme

Im Fehlerfall bitte zuerst folgenden Punkt aktivieren
Expert Mode -> Applications -> OpenScape Business UC Suite -> Server -> Logging
(x) Trace-Meldungen protokollieren (ausfuhrlich)

Trace Profile
- Basic
- Voice_Fax_connection

Zusatzliche Daten

- Auflistung aller beteiligten Komponenten mit Software Versionen, auch Client PC mit Betriebssystem
32/64bit und Office Version.
Anzeige am PC mit ,Start ausfuhren => dxdiag®

- UC Smart Client Log vom lokalen PC

- Screenshot vom Fehlerfall incl. Datum und Uhrzeit

Beim Tracedownload unbedingt mit auswahlen
(x) UC Suite-Protokolle
(x) Application Protocols
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OSBiz — Troubleshooting
Zusatzliche Daten nach Fehlerszenario - UC Suite Probleme

Live Demo Tracedaten:

MacBook
OpenScape Business (mit myPortal)
(mit BoosterCard)
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OSBiz — Troubleshooting
Q&A

Fragen & Antworten
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Die Telekommunikationsmarke.

... vVielen Dank!

s Y
29 © ALSO Deutschland GMBH April, 2017 NTplus ALSO



