Conoscenza dell'architettura JTAPI e del flusso
di chiamate in UCCX
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Introduzione

Questo documento descrive le funzionalita di base di JTAPI, la sua architettura e il flusso di
chiamate per quanto riguarda UCCX.

Prerequisiti
Requisiti
Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti strumenti e funzionalita:

« JTAPI - API di telefonia Java

¢ AP - Interfacciadi programmazione delle applicazioni



¢« UCCKX - Unified Contact Center Express
¢ CUCM - Cisco Unified Communications Manager

¢ CTI - Integrazione con latelefoniainformatica

Cisco raccomanda la conoscenza dei seguenti argomenti:

e Configurazione di Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

«  Configurazione di Unified Contact Center Express (UCCX)

Componenti usati

Leinformazioni fornite in questo documento si basano sulle seguenti versioni software:

e UCCX versione 12.5.1.1002-481

e CUCM versione 12.5.1.1900-146

Leinformazioni discusse in questo documento fanno riferimento a dispositivi usati in uno specifico ambiente di emulazione. Su tutti i dispositivi
menzionati nel documento la configurazione é stataripristinata ai valori predefiniti. Se larete & operativa, valutare attentamente eventuali

conseguenze derivanti dall'uso dei comandi.

Premesse

Questo documento descrive I'architettura JTAPL, il flusso di chiamate, |'attivazione dei debug e laraccolta dei log.

Panoramicadi JTAPI

Cisco Unified JTAPI & uno standard di interfacciadi programmazione sviluppato da Sun Microsystems per I'utilizzo con applicazioni di
telefoniainformatica basate su Java. Cisco JTAPI implementa la specifica Sun JTAPI 1.2 con estensioni Cisco aggiuntive. E necessario

utilizzare Cisco JTAPI per sviluppare applicazioni che:

Controlla e osservai telefoni di Cisco Unified Communications Manager.

Instradare le chiamate utilizzando le porte CTI (Computer-Telephony Integration) ei punti di instradamento (dispositivi virtuali).



JTAPI e UCCX

Cisco Unified JTAPI viene utilizzato in un contact center per monitorare lo stato dei dispositivi e per emettere istruzioni di routing per inviare le
chiamate al posto giusto al momento giusto. Inoltre, JTAPI viene utilizzato per avviare e interrompere la registrazione delle istruzioni duranteil
recupero delle statistiche delle chiamate per I'analisi e per le chiamate a schermo nelle applicazioni CRM, lo scripting automatico eil controllo
delle chiamate remote.

Architettura JTAPI

Cisco Unified JTAPI, utilizzata in un ambiente aziendale, combina disponibilita, posizione e preferenze dell'utente in un ambiente

personalizzato per il routing basato sulla presenza.

Ecco le applicazioni di JTAPI:

e JTAPI pud monitorare o ricevere notifiche relative a due o pitl combinazioni di telefono e linea.

e Leapplicazioni per contact center utilizzano il modello di chiamata completa per JTAPI.

e JTAPI offrele funzionalita seguenti:

Controllo delle chiamate

Controllo supporti

Negoziazione media

Modello JTAPI Observer

Nel diagramma seguente vieneillustrato il modello Provider-Observer su cui JTAPI opera



Osservatori




Provider Observer

Call Observer

Terminal Observer

Address Observer

Interfacce observer

11 JTAPI s basa sull'idea dell'osservatore. Da osservatore, si riferisce al'ideadi colui che osservagli eventi. Potete avere pil osservatori

posizionati su cose diverse al'interno del sistema. JTAPI utilizza degli osservatori per conoscere le modifiche dello stato degli oggetti.

Ad esempio, € possibile inserire osservatori nelle linee, nei telefoni, nel terminale, negli indirizzi e cosi via, nonché informarli sui cambiamenti

dello stato.



Nota: se su un oggetto non sono presenti osservatori, non € possibile ricevere notifiche sulle azioni eseguite su di essi.

Modello provider JTAPI

11 diagramma seguente spiega il modello del provider su cui JTAPI opera:



Modello
Model Provider

JTAPI

Il provider JTAPI & una connessione dall'applicazione a Gestione chiamate 0 Gestione CTI. | provider vengono utilizzati per collegare



osservatori agli oggetti. E inoltre possibile collegare un observer aun provider. | provider vengono utilizzati per ricevere notifiche relative alle
azioni eseguite sugli oggetti. E inoltre possibile assumereil controllo dei dispositivi acui & collegato I'osservatore (dal fornitore che ha collegato

|'osservatore).
Utente JTAPI

Gli screenshot successivi sono tratti da CUCM (a sinistra) e UCCX (a destra) che spiegano I'utente dell'applicazione JTAPI.
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Quando si avviaun'applicazione e si desidera stabilire una connessione con il gestore CTI, viene aperto un provider.

e L'aperturadi un provider consente di monitorare le azioni eseguite su dispositivi, terminali e cosi via.

¢ L'implementazionein CUCM avviene tramite un utente di applicazione.

e L'utente viene creato e le credenziali vengono fornite in modo che possa prima eseguire |'autenticazione tramite CTl a CUCM.
e Pertanto, I'utente dell'applicazione JTAPI creatain CUCM eil provider.

¢ Oltrea semplice monitoraggio, & necessario verificare chei dispositivi siano inclusi in Dispositivi associati per assicurarsi di
poterli controllare.



Nota: I'utente JTAPI non viene creato su cucm, madall'applicazione (UCCX) tramite AXL su CUCM.

Handle P1 e P2

P1 e P2 sono gli handle del provider. Queste funzionalita diventano importanti quando si aprono piu provider dalla stessa applicazione. Da
UCCX & possibile creare 2 provider, uno dei quali controllale porte CTI ei punti di instradamento, I'altro che controllai telefoni agente
chiamati provider RM-JTAPI. In qualitadi UCCX, viene creato il provider che controllale porte CTI ei punti di instradamento, ovvero il

provider JTAPI P1. L'altro provider creato dopo P1 il provider P2 o il provider RmCm che gestisce i dispositivi agente.

Se viene visualizzato P1 nuovo evento chiamata, si sache si trattadi un evento chiamata da una porta CTl o da un punto di instradamento CTI.
Se viene visualizzato P2 nuovo evento chiamata, si sachesi trattadi un evento chiamata dal telefono effettivo. Si creano un utente RM-JTAPI e

un utente JTAPI sul lato CCX, masul lato CUCM, si vedono 2 utenti JTAPI creati. Questo perché ogni nodo CCX ottieneil proprio utente



JTAPI, ma condividono I'unico utente RM-JTAPI. Quando si creaun trigger su UCCX, questo viene aggiunto a entrambi gli utenti JTAPI.
Entrambi i nodi aprono un provider separatamente. Pertanto, qualsiasi azione eseguita sul punto di instradamento viene notificata su entrambi i
nodi CCX.

A parte questo, il nodo secondario si trovali e continua ad informare che & ancorail nodo secondario. Ogni nodo dispone di un gruppo distinto

di porte CTI. Le porte CTI del nodo 1 sono controllate dajtapi_1. Le porte CTI del nodo 2 sono controllate da jtapi_2.

Quando lachiamata arriva a punto di instradamento CTI, entrambi i nodi CCX ricevono una notifica relativa al nuovo evento di chiamata, mail

nodo CCX attivo risponde al gestore chiamate con unarichiesta di reindirizzamento per una delle porte CTI da controllate.

Sein CUCM viene visualizzato un indirizzo 1P rispetto a un punto di routing CTl, si tratta di uno degli indirizzi IP del CCX, macio non

significacheil nodo specifico stiainstradando |a chiamata.

Una cosa comune dafare € cheil dispositivo viene dissociato dall'utente JTAPI e riaggiunto. Il motivo & che quando si annullal'associazione, il
provider riceve una notifica e rimuove tutte le connessioni a e quindi quando viene riaggiunto, |'observer viene aggiunto di nuovo eil
provider iniziadi nuovo amonitorarlo utilizzando unarichiestadi provider aperta. Potete vedere che oltre a dispositivo che viene aggiunto
nell'elenco dei dispositivi controllati, ¢'é un'altra cosa chiamata Consenti controllo del dispositivo dal CTI caselladi controllo sul singolo
dispositivo. In questo modo si ottiene un livello di granularita aggiuntivo. Pertanto, se nell'elenco controllato € stato aggiunto il punto di
instradamento mala caselladi controllo CTI non é selezionata, € comungue possibile ricevere notifiche relative agli eventi sul punto di

instradamento ma non € possibile eseguire alcuna azione sul controllo delle chiamate.

Flusso di chiamata

Di seguito sono riportate le sequenze di eventi coinvolti nel flusso di chiamate UCCX:

¢ Quando lachiamataarrivaal punto di routing CTI, viene reindirizzata a una porta CTI.

e LaportaCTl apreil canale multimediale con il driver ipvms nella casella uccx.

¢ Unavoltadeciso che I'agente deve rispondere alla chiamata, viene effettuato un trasferimento della consulenza dalla porta
all'agente.

¢ Al punto di routing CTI vieneinviato un nuovo evento chiamata.

e Larichiestadi reindirizzamento va alla porta CTI.

¢ Lo stato dell'lD chiamata diventainattivo.

¢ Poi arrivaun altro nuovo evento di chiamata per la chiamata alla porta CT].

e Selarispostadi reindirizzamento € 0, € buona, se e diversa da zero, significa che non eriuscita.

e Quindi si inviaunarichiestadi accettazione della chiamata (la risposta non viene fornita, larichiesta viene accettata solo sulla
porta).

e Accettare quindi i passaggi sullo script, in questo caso larichiesta di risposta alla chiamata arrivain Japi.



Nota: questo accade cosi velocemente e a volte ci sono pil eventi che si verificano contemporaneamente, come le chiamate
provenienti da Cisco Unity Connection o il trasferimento che richiede tempo da CUCM, questo puo causare RACE condition nel
passo di accettazione ed € per questo che si desiderarallentare questo rallentamento. A tale scopo, aggiungere il passaggio ritardo
primadi accettare il passaggio.

11. Quindi si riceve unarispostadalla porta.

12. Lo stato della chiamata cambia in connesso.



Nota: laCTI e asincrona adifferenzadei telefoni sip o skinny che attendono larisposta prima di inviare una nuova richiesta, motivo
per cui I'ordine dei messaggi nel messaggi CTI JTAPI puo essere irregolare.

13. Dopo aver ricevuto larispostadalla porta, si verificala negoziazione dei supporti.

14. Laportainviaunarichiesta open_logical_channel in cui condivide la porta e l'indirizzo ip a cui desidera che la parte remotainvii I'RTP.

15. Primadi aprireil canale logico, crea una connessione con il driver IPVMS sulla scatola UCCX e apre un flusso RTP.

16. L 'evento successivo € I'evento start_receiver che indicale informazioni sull'estremita remota (ad esempio I'indirizzo ip e la porta del

dispositivo chiamante).

17. Si ottiene quindi I'evento start_transmission come qualsiasi altro segnale multimediale.



18. Ora state ascoltando I'IVR ei prompt.

Nota: & qui che viene completata |'impostazione della chiamata.

19. Quando la chiamata raggiunge un passaggio nello script che consente il trasferimento della chiamata all'agente, viene visualizzato
Call SetupTransferRequest.

20. A differenzadel primo messaggio, questo & un trasferimento di consultazione e non un reindirizzamento.

21. Il motivo di questo trasferimento di consulenza & perché se un agente € PRONTO manon a suo posto, e reindirizziamo la chiamata, rimane

solo senza risposta, ma se facciamo un trasferimento di consulenza, allora se I'agente non e I, alorala chiamata viene di nuovo messo in coda.

22. Come qualsiasi altro trasferimento di consultazione, questa & la porta CTI che preme il pulsante di trasferimento per la primavolta sul



telefono.

Nota: ConsultWithoutMedia €I'API per il trasferimento della consultazione.

23. In un normale trasferimento di consulenze, esiste un percorso di supporto traA e C, main questo caso si istruisce CUCM di non farlo, in

guanto non ha senso stabilire un supporto tra UCCX e I'agente.

24. Quindi si sta per fare un trasferimento di consulta senza fare un taglio di mediatral'agente e laporta CTI.

25. A questo punto, la porta CTI metteil chiamante in attesa e viene visualizzato un evento di modificadello stato di chiamata=HOLD.

26. Oraviene visualizzato un evento di nuova chiamata dalla porta CTI a dispositivo agente.(Utilizzando I'ID chiamata originale, ma un



sottoinsieme e un evento P2.)

27. Se s esegue unaricercanell'lD chiamata evento P2, verra visualizzato il messaggio successivo come richiesta Call Answer, che indica che

|'agente haricevuto la chiamata.

28. Una volta che I'agente harisposto alla chiamata (utilizzando P2) e la chiamata & in stato connesso anche sul lato della porta CTI (utilizzando
P1), il punto di instradamento vedra una Call DirectTransferRequest, il che significacheil pulsante di trasferimento € stato premuto per la

seconda volta.

29. Orache laporta CTI sachel'agente harisposto alla chiamata, non c'e punto d'attesa, inviaimmediatamente un messaggio

CallDirectTransferRequest cheindica che laporta CTI premeil pulsante di trasferimento una seconda volta, come spiegato sopra.
30. Ora, lagambadi richiamo originale (quella che erain attesa) & quella che & sopravvissuta.

31. L'dtragambadi richiamo viene distrutta (tra porto e agente).

32. A questo punto, CUCM e UCCX fuori dal quadro e RTP viene stabilito trail chiamante e I'agente attraverso il gateway.

Il diagramma seguenteillustrain modo riepilogativo il flusso di chiamate menzionato in precedenza.

Redirect

New Call

answer

Transfer hit 2™ time

Call connected

Riepilogo flusso chiamate JTAPI

Risoluzione dei problemi



Abilita eraccogli registri JTAPI

Abilita debug JTAPI

Verificarei seguenti passaggi per abilitarei livelli di debug JTAPI.

e AccedereaUCCX.

e PassareaCCX Serviceability.

« Vai dlatraccia.

¢ Andare allaconfigurazione.

« Dall'denco adiscesa Select Service (Seleziona servizio), selezionare Cisco Unified CM Telephony Client.

e Selezionare lacaselladi controllo Debug.

¢ Sdezionaretuttele caselle di controllo ad eccezionedi MI1SC_DEBUGGING.

Raccogli debug JTAPI

Verificarei seguenti passaggi per abilitarei livelli di debug JTAPI daRTMT o CLI.

DaRTMT

e Accedereadlo strumento CCX Real Time Monitoring.

e FareclicsuTrace& Log Central.

¢ Fareclic suRaccogli file.

¢ Selezionare JTAPI Client per tutti i server.

¢ Fareclic suNext (Avanti).

e Selezionarei timestamp eil percorsoin cui si desiderasalvarei file di registro.

DalaCLlI

Percorso registro JTAPI

activelog /uccx/log/JTAPI

Comando per raccoglierei log JTAPI:



file get activelog /uccx/log/JTAPI/* recurs compress

Sintassi:

file get { activeloglinactivel oglinstall} specifica-file [opzioni]

file-spec obbligatorio datrasferire

opzioni facoltative reltime mesi|settimane]giornijorelminuti valore temporale

abstime hh:mm:MM/GG/AA hh:mm:MM/GG/AA

corrispondenza regex

ricorrenze

comprimere

5 modi per scaricarei registri in base all'indicatore orario

reltime - Periodo di tempo relativo, espresso in minuti | ore | giorni | settimane | valore mesi

abstime - Periodo di tempo assol uto, specificato come hh:mm:MM/GG/AA hh:mm/GG/AA

match - Corrisponde a una stringa specifica nel nome del file, specificato come valore stringa

recurs: recuperatutti i file, include le sottodirectory

compress consente di scaricarei file in formato compresso.



Suggerimento: per scaricarei file, verificare che il server SFTP (Secure File Transfer Protocol) esterno sia configurato e accessibile.



Suggerimento: I'opzione Recurs consente di spostarsi all'interno della directory per tutte le sottodirectory ei file. Questa opzione
viene utilizzata se s desidera estrarre tutti i log da una directory.

Link di riferimento

»  Guidaper gli sviluppatori JTAPI



https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/jtapi_dev/14_0_1/cucm_b_cisco-unified-jtapi-developers-guide-14/cucm_b_cisco-unified-jtapi-developers-guide-1251_chapter_00.html#CUCM_TP_J497F049_00

e Livelli di traccia UCCX


https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/customer-collaboration/unified-contact-center-express/210888-Tech-Note-on-UCCX-Tracing-Levels.html

Informazioni su questa traduzione

Cisco ha tradotto questo documento utilizzando una combinazione di tecnologie automatiche
e umane per offrire ai nostri utenti in tutto il mondo contenuti di supporto nella propria lingua.
Si noti che anche la migliore traduzione automatica non sara mai accurata come quella fornita
da un traduttore professionista. Cisco Systems, Inc. non si assume alcuna responsabilita per
I&rsquo;accuratezza di queste traduzioni e consiglia di consultare sempre il documento
originale in inglese (disponibile al link fornito).



