Entender a arquitetura JTAPI e o fluxo de
chamadas no UCCX
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Introducao

Este documento descreve a funcionalidade basica do JTAPI, sua arquitetura e o fluxo de
chamadas em relagdo ao UCCX.

Pré-requisitos
Requisitos

A Cisco recomenda o conhecimento destas ferramentas e recursos.

e JTAPI - API detelefonia Java

¢ APl - Interface de programacao de aplicativos



¢« UCCKX - Unified Contact Center Express

¢ CUCM - Cisco Unified Communications Manager

e CTI - Integracdo entre telefonia e computador

A Cisco recomenda o conhecimento destes topicos:

e Configuragdo do Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

*  Configuragdo do Unified Contact Center Express (UCCX)

Componentes Utilizados

Asinformagdes neste documento sdo baseadas nestas versdes de software:

¢ UCCX versdo 12.5.1.11002-481

¢ CUCM versdo 12.5.1.11900-146

Asinformagdes neste documento foram criadas a partir de dispositivos em um ambiente de laboratério especifico. Todos os dispositivos
utilizados neste documento foram iniciados com uma configuragdo (padréo) inicial. Se arede estiver ativa, certifique-se de que vocé entenda o

impacto potencial de qualquer comando.

Informag6es de Apoio

Este documento descreve a arquitetura JTAPI, o fluxo de chamadas, a ativagéo de depuracfes e a coletade logs.

Visdo geral de JTAPI

O Cisco Unified JTAPI serve como um padréo de interface de programagdo desenvolvido pela Sun Microsystems para uso com aplicativos de
telefonia por computador baseados em Java. O Cisco JTAPI implementa a especificagdo Sun JTAPI 1.2 com extensdes adicionais da Cisco.

Vocé precisa usar o Cisco JTAPI para desenvolver aplicativos que:

Controle e observe os telefones do Cisco Unified Communications Manager.

Encaminhe chamadas usando portas de Integracdo Computador-Telefonia (CTI) e pontos de rota (dispositivos virtuais).



JTAPI e UCCX

O Cisco Unified JTAPI é usado em uma central de contatos para monitorar o status do dispositivo e emitir instrugdes de roteamento para enviar
chamadas para o local certo nahora certa. Além disso, o JTAPI é usado parainiciar e parar agravagéo de instrugdes enquanto recupera
estatisticas de chamadas para andlise e para fazer pop-ups de tela em chamadas para aplicativos CRM, scripts automatizados e controle de
chamadas remotas.

Arquitetura JTAPI

O Cisco Unified JTAPI, usado em um ambiente empresarial, combina a disponibilidade, o local e as preferéncias do usuario para um ambiente

personalizado e exclusivo para roteamento baseado em presenca.

Aqui estdo as aplicacbes da JTAPI:

¢« O JTAPI pode monitorar ou ser notificado sobre duas ou mais combinagdes de telefone e linha.

e Osaplicativos de central de atendimento usam o modelo de chamada completa para JTAPI.

¢ O JTAPI oferece esta funcionalidade:

Controle de chamadas

Controle de midia

Negociacdo de midia

Modelo de observador JTAPI

O préximo diagrama explica o model o Provider-Observer no qual o JTAPI funciona.



Observadores




Provider Observer

Call Observer

Terminal Observer

Address Observer

Interfaces do observador

A JTAPI baseia-se naideia do observador. Por observador, refere-se aideia de quem observa os eventos. Vocé pode ter vérios observadores

colocados em coisas diferentes dentro do sistema. O JTAPI usa observadores para obter informagtes sobre as alteracBes de estado dos objetos.

Por exemplo, vocé pode colocar observadores em Linhas, Telefones, terminais, enderegos e assim por diante, e aprender sobre suas alteragoes de

estado.



Observagéo: se ndo houver observadores colocados em um objeto, vocé ndo podera ser notificado sobre as agdes executadas neles.

Modelo de provedor JTAPI

O préximo diagrama explica o modelo de provedor no qual o JTAPI funciona:
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O provedor JTAPI é uma conex&o do aplicativo com o Call Manager ou o CTI Manager. Provedores so usados para anexar observadores aos



objetos. Vocé também pode anexar um observador aum provedor. Os provedores so0 usados para serem notificados sobre as agdes executadas

nos objetos. (Vocé também pode assumir o controle dos dispositivos nos quais o observador esta conectado(do provedor que conectou esse

observador).

Usuério JTAPI

As préximas capturas de tela sdo tiradas do CUCM (esquerda) e do UCCX (direita) que explicam sobre o usuario do aplicativo JTAPI.
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Quando vocé inicia um aplicativo e desgja fazer uma conexdo com o gerenciador CTI, vocé abre um provedor.

A raz8o para abrir um provedor € para que vocé possa monitorar as agdes executadas nos dispositivos, terminais e assim por diante.

¢ A formacomo ele é implementado no CUCM é por meio de um usuério do aplicativo.

¢ Portanto, o usuério do aplicativo JTAPI criado no CUCM é o provedor.

gue voceé possa controlar os dispositivos.

Voceé cria esse usuario e fornece credenciais para que ele possa primeiro autenticar por CTl no CUCM.

Além de apenas monitorar, vocé precisa certificar-se de que esses dispositivos estejam em dispositivos associados para garantir



Observagdo: vocé ndo cria o usuario JTAPI no cucm, ele é criado pelo aplicativo (UCCX) por meio do AXL no CUCM.

AlcasPl e P2

P1 e P2 sdo osidentificadores do provedor. 1sso se tornaimportante quando vocé vai abrir vérios provedores a partir do mesmo aplicativo. No
UCCX, vocé cria 2 provedores, um dos quais controla as portas CT| e os pontos de rota, o outro controla os telefones dos agentes chamados de
provedor RM-JTAPI. Vocé, enquanto o UCCX cria o provedor que controla as portas CTI e 0s pontos de rota primeiro, que € o provedor JTAPI

P1. O outro provedor que vocé criaapds o P1 € o provedor P2 ou o provedor RmCm que manipula os dispositivos do agente.

Se vocé vir um novo evento de chamada P1, sabera que esse é um evento de chamada de uma porta CTl ou de um ponto de rota CTl. Se vocé vir
um evento de nova chamada P2, sabera que esse € um evento de chamada do telefone real. VVocé cria um usuario RM-JTAPI e um usuério JTAPI

no lado CCX, mas no lado CUCM, vocé vé 2 usudrios JTAPI criados. |sso ocorre porque cada nd do CCX recebe seu proprio usuario JTAPI,



mas ele compartilha um usuario RM-JTAPI. Quando vocé criaum Trigger no UCCX, ele é adicionado aos dois usuarios JTAPI. Ambos os nés

abrem um provedor separadamente. Assim, qualquer acdo realizada no ponto de rota € notificada nos dois nés do CCX.

Foraisso, 0 nd secundario apenas ficala e continua informando que ainda € 0 né secundario. Cada nd tem um grupo separado de portas CTl. As

portas CTI do no 1 sdo controladas por jtapi_1. As portas CTI do n6 2 sdo controladas por jtapi_2.

Quando a chamada chega no ponto de rota CTI, ambos os nds CCX sdo notificados sobre 0 novo evento de chamada, mas o nd CCX ativo

responde ao Gerenciador de chamadas com uma solicitagdo de redirecionamento para uma de suas portas CTI que ele controla.

Se vocé vir um I P contra um ponto de rota CTl no CUCM, ele é um dos |P do CCX, mas isso ndo significa que o né especifico estejaroteando a

chamada.

Uma coisa comum que voceé faz é desassociar o dispositivo do usuério JTAPI e adicioné-lo novamente. A razéo por tras disso é quando vocé
desassocia, o provedor é notificado sobre isso e remove todas as conexdes a ele e, em seguida, quando é readicionado, o observador é adicionado
novamente e o provedor comega a monitoré|o novamente usando a solicitagdo do provedor aberto. Vocé pode ver que além do dispositivo que
esta sendo adicionado nalista de dispositivos controlados, ha outra coisa chamada Per mitir controle do dispositivo do CTI caixa de sele¢do no
dispositivo individual também. Isso é paratrazer um nivel adiciona de granularidade. Se o ponto de rota for adicionado alista controlada, mas a
caixade selecdo CTI ndo estiver marcada, vocé ainda poderd ser notificado sobre os eventos nesse ponto de rota, mas nenhuma agdo no controle

de chamadas sera possivel.

Fluxo de chamada

Aqui estdo os sequentes de eventos envolvidos no fluxo de chamadas do UCCX:

¢ Quando achamada chega no ponto derota CTI, ela é redirecionada para uma porta cti.

e A portaCTI abre o cana de midiacom o driver ipyms na caixa uccx.

*  Quando voceé decide que o agente precisa atender a chamada, uma transferéncia de consulta é feita da porta para o agente.

¢ O novo evento de chamada é enviado ao ponto derota CTI.

¢ A solicitag8o de redirecionamento vai para aporta CTI.

¢ O estado dalD dachamada se torna ocioso.

*  Em seguida, outro evento de chamada novo vem para a chamada para a porta CTlI.

¢ Searespostade redirecionamento for 0, ela estara boa; se for diferente de zero, significa que ela falhou.

¢ Em seguida, vocé enviaa solicitacdo de aceitacdo de chamada (ela ndo é respondida, apenas aceita na porta).

«  Em seguida, aceite as ocorréncias de etapa no script, isto é, quando a solicitagdo de atendimento de chamada vem em Japi.



Observacao: isso acontece téo rapido e, as vezes, varios eventos ocorrem ao mesmo tempo, como chamadas provenientes do Cisco
Unity Connection ou transferéncias que levam tempo do CUCM, isso pode causar uma condi¢do RA CE na etapa de aceitagdo, que é
0 motivo pelo qual vocé desgjareduzir velocidade. Para fazer isso, adicione a etapa de atraso antes da etapa de aceitagéo.

11. Em seguida, vocé recebe uma resposta da porta.

12. O estado da chamada é alterado para conectado.



Observagdo: o CTI é assincrono, ao contrario dos telefones sip ou skinny, que aguardam a resposta antes de enviar uma nova
solicitacgo. E por isso que a ordem das mensagens nas mensagens JTAPI CTI pode ser embaral hada.

13. Depois de obter aresposta da porta, ocorre a negociagdo da midia.

14. A portaenviaa solicitacgo open_logical_channel naqual elacompartilha sua porta e ip paraos quais ela deseja que a parte remota envie o
RTP.

15. Antes de abrir o canal 18gico, €le cria uma conexdo com o driver IPVMS na caixa UCCX e abre um fluxo RTP.

16. O préximo evento € o evento start_receive, que nos informa as informagdes da extremidade oposta (ou sgja, 0 ip e a porta do dispositivo

chamador).



17. Em seguida, vocé obtém o evento start_transmission como qualquer outro sinal de midia.

18. Agoravocé esta ouvindo alVR e os prompts.

Observagdo: € aqui que a configurago da chamada é concluida.

19. Agora, quando a chamada atinge uma etapa no script que permite a transferéncia da chamada para o agente, vocé vé uma

Call SetupTransferRequest.
20. Ao contrério da primeira mensagem, esta é uma transferéncia de consulta e ndo um redirecionamento.

21. A razéo paraisso ser uma transferéncia de consulta é que se um agente estiver PRONTO, mas ndo em seu assento, e redirecionarmos a

chamada, ela smplesmente permanecerd sem resposta, mas se fizermos uma transferéncia de consulta, se 0 agente néo estiver 14, a chamada sera



colocada novamente na fila.

22. Assim como qualquer outra transferéncia de consulta, essa é a porta CTI que pressiona o botéo de transferéncia pela primeiravez no
telefone.

Observagdo: ConsultWithoutMedia éaAPI paraatransferéncia de consulta.

23. Em umatransferéncia de consulta regular, hd um caminho de midiaentre A e C, mas nesse caso vocé instrui o CUCM anéo fazer isso, pois

ndo faz sentido que voceé estabeleca a midiaentre o UCCX e o Agente.

24. Entéo vocé vai fazer umatransferéncia de consulta sem fazer um corte de midia entre o agente e a porta CT1.



25. Nesse ponto, aporta CTI coloca o chamador em espera e vemos um evento de estado de chamada alterado=ESPERA.

26. Agoravocé vera um evento de nova chamada da porta CT| para o dispositivo do agente.(Usando a ID de chamada original, mas um

subconjunto dela e um evento P2.)

27. Sevocé pesquisar a |D de chamada do evento P2, vera a préxima mensagem como Call Answer reguest (solicitagdo de resposta a chamada),

0 que significa que o agente atendeu a chamada.

28. Assim que vocé souber que o agente atendeu a chamada (usando P2) e que a chamada também esta no estado conectado na porta CTlI
(usando P1), entdo vocé vera um Call DirectTransferRequest Ponto de Rota, 0 que significa que o bot&o de transferénciafoi pressionado pela

segunda vez.

29. Agora que a porta CTI sabe que 0 agente atendeu a chamada, ndo ha nenhum ponto de espera, €laimediatamente enviauma

CallDirectTransferRequest que é aporta CTI que pressiona o bot&o de transferéncia segunda vez, conforme explicado acima.
30. Agora, apernade chamada original (a que estava em espera) € a que sobreviveu.

31. O outro trecho da chamada € destruido (entre a porta e o agente).

32. Neste ponto, 0 CUCM e 0 UCCX saem daimagem e o RTP é estabelecido entre o chamador e 0 agente através do Gateway .

O préximo diagrama explica o fluxo de chamadas mencionado anteriormente de formaresumida.

Redirect

New Call

answer

Transfer hit 2™ time

Call connected

Resumo do fluxo de chamada JTAPI



Troubleshooting

Habilitar e coletar logs JTAPI

Habilitar depuragdes JTAPI

Verifique estas etapas para habilitar os niveis de depuragéo JTAPI.

¢ Facalogin no UCCX.

¢ VaparaCCX Serviceability.

e VapaaTrace.

¢ VaparaConfiguracao.

¢ No menu suspenso Selecionar servico, selecione Cisco Unified CM Telephony Client.

¢ Marque acaixade selecdo Depuracgao.

e Selecione todas as caixas de selegdo, exceto M| SC_DEBUGGING.

Coletar depuragdes JTAPI

Verifique estas etapas para habilitar os niveis de depuracdo JTAPI de RTMT ou CLI.

DaRTMT

*  Fagalogin na Ferramenta de monitoramento em tempo real do CCX.

e CliqueemTrace& Log Central.

e Cliqueem Coletar arquivos.

e Selecione JTAPI Client paratodos os servidores.

¢ Clique em Next.

¢ Selecione os carimbos de data’hora e o local em que desgja salvar os arquivos de log.

Do CLI

Local dolog JTAPI

ativelog /uccx/log/JTAPI



Comando para coletar oslogs JTAPI:

file get ativelog /uccx/log/lJTAPI/* recurs compress

Sintaxe:

file get { ativelog|inativelog|install} file-spec [opgdes)

arquivo de especificagdo de arquivo obrigatdrio a ser transferido

opcoes reltime opcional meses|semanas|diasjhoras|minutos valor de tempo

abstime hh:mm:MM/DD/AA hh:mm:MM/DD/AA

match regex

recorréncias

compactar

5 maneiras de fazer download dos logs com base no timestamp

reltime — Periodo de tempo relativo, especificado como minutos | horas | dias | semanas | valor de meses

abstime — Periodo de tempo absol uto, especificado como hh:mm:MM/DD/YY hh:mm:MM/DD/YY

match — Corresponde a uma string especifica no nome do arquivo, especificado como valor da string

recurs— Obter todos os arquivos, inclui subdiretérios

compr ess option permite que vocé faga o download dos arquivos em um formato zipado.



Dica: parabaixar os arquivos, certifique-se de que o servidor SFTP externo esteja configurado e acessivel.



Dica: aopgao recurs permite que vocé percorra o diretorio para todos os subdiretdrios e arquivos. 1sso é usado se vocé quiser
receber todos os logs de um diretério.

Links de Referéncia

*  Guiaparadesenvolvedores de 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

* Niveisderastreamento do UCCX


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

Sobre esta tradugao

A Cisco traduziu este documento com a ajuda de tecnologias de tradugéo automatica e
humana para oferecer conteudo de suporte aos seus usuarios no seu proprio idioma,
independentemente da localizagao.

Observe que mesmo a melhor tradugao automatica nao sera tao precisa quanto as realizadas
por um tradutor profissional.

A Cisco Systems, Inc. ndo se responsabiliza pela precisdo destas tradugdes e recomenda
que o documento original em inglés (link fornecido) seja sempre consultado.



