Comprendre l'architecture JTAPI et le flux
d'appels dans UCCX
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Introduction

Ce document décrit les fonctionnalités de base de JTAPI, son architecture et le flux d'appels en ce
qui concerne UCCX.

Conditions préalables

Exigences

Cisco recommande de connaitre ces outils et fonctionnalités :

e JTAPI - API detéléphonie Java

¢ AP - Interface de programmation d'applications



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

e CTI - Intégration de latéléphonie informatique

Cisco recommande de connaitre les sujets suivants :

e Configuration de Cisco Unified Communications Manager (CUCM)

«  Configuration de Unified Contact Center Express (UCCX)

Composants utilisés

Les informations contenues dans ce document sont basées sur les versions de logiciel suivantes :

e UCCX version 12.5.1.11002-481

¢ CUCM version 12.5.1.11900-146

The information in this document was created from the devices in a specific lab environment. All of the devices used in this document started

with a cleared (default) configuration. Si votre réseau est en ligne, assurez-vous de bien comprendre I’ incidence possible des commandes.

Informations générales

Ce document décrit I'architecture JTAPI, le flux d'appels, I'activation des débogages et |a collecte des journaux.

Présentation de JTAPI

Cisco Unified JTAPI est une norme d'interface de programmation développée par Sun Microsystems pour une utilisation avec des applications

de téléphonie et d'informatique Java. Cisco JTAPI met en oeuvre la spécification Sun JTAPI 1.2 avec des extensions Cisco supplémentaires.

Vous devez utiliser Cisco JTAPI pour développer des applications qui :

Controlez et observez les téléphones Cisco Unified Communications Manager.

Routage des appels al'aide des ports CT1 (Computer-Telephony Integration) et des points de routage (périphériques virtuels).



JTAPI et UCCX

Cisco Unified JTAPI est utilisé dans un centre de contact pour surveiller I'état des périphériques et émettre des instructions de routage pour
envoyer des appels au bon endroit au bon moment. En outre, JTAPI est utilisé pour démarrer et arréter I'enregistrement des instructions tout en
récupérant des statistiques d'appel ades fins d'analyse et pour filtrer les appels dans les applications CRM, les scripts automatisés et le controle
d'appel adistance.

Architecture JTAPI

Cisco Unified JTAPI, utilisé dans un environnement d'entreprise, combine la disponibilité, I'emplacement et les préférences des utilisateurs pour

un environnement personnalisé unique pour le routage basé sur la présence.

Voici les applications de JTAPI :

e JTAPI peut surveiller deux combinaisons de téléphones et de lignes ou étre averti de |'existence de ces combinaisons.

« Lesapplications de centre de contact utilisent le modéle d'appel complet pour JTAPI.

« JTAPI offrelesfonctionnalités suivantes :

Contrdle des appels

Controle des supports

Négociation des médias

Modéle d'observateur JTAPI

L e schéma suivant explique le modéle Provider-Observer sur lequel JTAPI fonctionne.



Observateurs




Provider Observer

Call Observer

Terminal Observer

Address Observer

Interfaces d'observateur

LaJTAPI est basée sur I'idée d'observateur. Par observateur, il fait référence al'idée de celui qui observe les événements. Vous pouvez placer

plusieurs observateurs sur différents éléments du systéme. JTAPI utilise des observateurs pour connaitre |es changements d'état des objets.

Par exemple, vous pouvez placer des observateurs sur les lignes, les téléphones, le terminal, les adresses, etc., et vous renseigner sur leurs

changements d'état.



Remarque: si aucun observateur n'est placé sur un objet, vous ne pouvez pas étre averti des actions entreprises sur cet objet.

Modéle de fournisseur JTAPI

L e schéma suivant explique le modele de fournisseur sur lequel JTAPI fonctionne :



Modéle

du fournisseur JTAPI
Modeéle du fournisseur

Lefournisseur JTAPI est une connexion de |'application a Call Manager ou CTI Manager. Les fournisseurs sont utilisés pour attacher des
observateurs aux objets. Vous pouvez également associer un observateur a un fournisseur. Les fournisseurs sont utilisés pour étre avertis des
actions entreprises sur les objets. (Vous pouvez également prendre e contréle des périphériques sur lesquels I'observateur est connecté (a partir



du fournisseur qui a connecté cet observateur).
Utilisateur JTAPI

Les captures d'écran suivantes sont tirées de CUCM (& gauche) et UCCX (adroite) qui expliquent I'utilisateur de I'application JTAPI.

ELHCM Applicabgn Lieer LICEY (M Configuration

m— = -
L) —— e gy — —

=
e - e | B
= W= ) = e .
-ra
.I:-r\. = -
—— — e — —
- - | —
e &n ————— e
b = - -
- i . -
S | [ 1
"""" mm s mmw
- i e B
Bl e i wla B
- ol iy R

e Lorsque vous démarrez une application et que vous souhaitez établir une connexion avec le gestionnaire CTI, vous ouvrez un
fournisseur.

e L'ouverture d'un fournisseur a pour but de vous permettre de surveiller les actions effectuées sur les périphériques, les terminaux ,
etc.

e Samise en oeuvre dans CUCM seffectue par le biais d'un utilisateur Application.

e Vouscréez cet utilisateur et lui attribuez des informations d'identification afin qu'il puisse d'abord sauthentifier sur CTI auprés du
CUCM.

e Aing, l'utilisateur de I'application JTAPI qui est créé dans CUCM est le fournisseur.

¢ Outrelasimple surveillance, vous devez vous assurer que ces périphériques sont sous Périphériques associés pour vous assurer
que vous pouvez contréler les périphériques.



Remarque : vous ne créez pas |'utilisateur JTAPI sur CUCM, il est créé par I'application (UCCX) viaAXL sur CUCM.

Handles P1 et P2

P1 et P2 sont les handles du fournisseur. Elles deviennent importantes lorsque vous allez ouvrir plusieurs fournisseurs a partir de laméme
application. A partir dUCCX, vous créez 2 fournisseurs, I'un contrélant les ports CTI et les points de routage, I'autre contrélant les téléphones
agents appel és fournisseurs RM-JTAPI. En tant quUCCX, vous créez le fournisseur qui contréle les ports CTI et les points de routage en
premier, qui est le fournisseur JTAPI P1. L'autre fournisseur que vous créez apres le P1 est |e fournisseur P2 ou le fournisseur RmCm qui gére

les périphériques agents.

Si vous voyez un nouvel événement d'appel P1, vous savez qu'il sagit d'un événement d'appel provenant d'un port CTI ou d'un point de routage

CTI. Si vous voyez un nouvel événement d'appel P2, vous savez qu'il sagit d'un événement d'appel du téléphone réel. Vous créez un utilisateur



RM-JTAPI et un utilisateur JTAPI du cbté CCX, mais du c6té CUCM, vous voyez 2 utilisateurs JTAPI créés. En effet, chaque noeud CCX
obtient son propre utilisateur JTAPI, maisil partage le méme utilisateur RM-JTAPI. Lorsque vous créez un déclencheur sur UCCX, il est gjouté
aux deux utilisateurs JTAPI. Les deux noeuds ouvrent un fournisseur séparément. Ainsi, toute action entreprise sur le point de routage est

notifiée sur les deux noeuds CCX.

En dehors de cela, le noeud secondaire reste la et continue d'informer qu'il est toujours le noeud secondaire. Chaque noeud possede un groupe

distinct de ports CTI. Les ports CT| du noeud 1 sont contrélés par jtapi_1. Les ports CTI du noeud 2 sont contrdlés par jtapi_2.

Lorsque I'appel arrive au point de routage CTI, les deux noeuds CCX sont avertis du nouvel événement d'appel, maisle noeud CCX actif répond

au gestionnaire d'appels avec une demande de redirection pour I'un de ses ports CTI qu'il controle.

Si vous voyez une adresse | P par rapport a un point de routage CTI dans CUCM, il sagit de I'une des adresses IP du CCX, mais celane signifie

pas que le noeud spécifique achemine I'appel.

L 'une de vos opérations courantes consiste a dissocier e périphérique de |'utilisateur JTAPI et alergjouter. Laraison derriére elle est quand vous
dissociez, le fournisseur est averti et supprime toutes les connexions a elle, puis quand il est gjouté de nouveau, I'observateur est gjouté a
nouveau et le fournisseur commence ale surveiller a nouveau al'aide de la demande de fournisseur ouvert. Vous pouvez voir qu'en dehors du
périphérique gjouté alaliste des périphériques contrdlés, il y a une autre chose appelée Autoriser le contréle du périphérique a partir de CTI
case acocher sur le périphérique individuel aussi bien. Cela permet d'obtenir un niveau de granularité supplémentaire. Ainsi, si le point de
routage est ajouté alaliste contrélée mais que la case CTI n'est pas cochée, vous pouvez toujours étre averti des événements sur ce point de

routage, mais aucune action sur le contréle d'appel n'est possible.

Flux d' appels

Voici les séguences des événements impliqués dans le flux d'appels UCCX :

e Lorsquel'appel arrive au point de routage CTI, il est redirigé vers un port CTI.

e Leport CTI ouvrele canal média avec le pilote ipvms sur |e boitier uccx.

¢ Unefoisque vous avez décidé que I'agent doit prendre I'appel, un transfert de consultation est effectué du port al'agent.
¢ Unnouvel événement d'appel est envoyé au point de routage CTI.

¢ Larequéte de redirection est envoyée au port CTI.

« FEtat del'lD d'appel devient inactif.

¢ Unautre nouvel événement d'appel arrive pour |'appel versle port CTI.

« Silaréponse deredirection est 0, elle est bonne, si elle n'est pas nulle, elle signifie qu'elle a échoué.

«  Ensuite, vous envoyez une demande d'acceptation d'appel (sans réponse, simplement acceptée sur le port).

«  Ensuite, acceptez les occurrences d'étape sur le script, c'est a ce moment que la demande de réponse d'appel arrive en Japi.



Remarque: cela se produit si rapidement et parfois plusieurs événements se produisent en méme temps, comme des appels
provenant de Cisco Unity Connection ou un transfert prenant du temps depuis CUCM, cela peut provoquer une condition RACE
dans I'étape d'acceptation, c'est pourquoi vous voulez ralentir cela. Pour ce faire, ajoutez une étape de délai avant I'étape
d'acceptation.

11. Vous obtenez ensuite une réponse du port.

12. L'éat de|'appel passe a connecté.



Remarque: CTI est asynchrone contrairement aux téléphones SIP ou skinny qui attendent la réponse avant d'envoyer une nouvelle
requéte, ce qui explique pourquoi |'ordre des messages dans les messages CTI JTAPI peut étre mélangé.

13. Unefoislaréponse obtenue du port, la négociation de support alieu.

14. Le port envoie une requéte open_logical_channel dans laguelleil partage son port et I’ adresse IP sur laquelle il souhaite que la partie distante

envoiele RTP.
15. Avant d' ouvrir le canal logique, il crée une connexion avec le pilote IPVMS sur le boitier UCCX et ouvre un flux RTP.

16. L’ événement suivant est | événement start_reception qui nousindique les informations de fin lointaine (¢’ est-a-dire |’ adresse | P et le port du

périphérique appel ant).



17. Ensuite, vous obtenez |'événement start_transmission comme n'importe quel autre signal multimédia.

18. Vous écoutez maintenant I'l VR et les invites.

Remarque: laconfiguration de I'appel Sacheveici.

19. A présent, lorsque 'appel atteint une étape du script qui permet de transférer 1'appel al'agent, vous voyez une demande
Call SetupTransferRequest.

20. Contrairement au premier message, il s'agit d’ un transfert avec consultation et non d’ une redirection.

21. Si un agent est PRET mais pas & son siége, et que nous redirigeons |'appel, il reste simplement sans réponse, mais si nous effectuons un

transfert de consultation, si I'agent n'est pas 13, I'appel est a nouveau placé dans lafile d'attente.



22. Comme pour tout autre transfert avec consultation, il s'agit du port CTI qui appuie sur le bouton de transfert pour la premiére fois sur le

téléphone.

Remarque: ConsultWithoutMedia est I'API pour le transfert de consultation.

23. Lorsd'un transfert de consultation régulier, il existe un chemin de médiaentre A et C, mais dans ce cas, vous indiquez 8 CUCM de ne pasle

faire car il n'y aaucun sens que vous établissiez un média entre UCCX et I'agent.
24. Vous alez donc effectuer un transfert de consultation sans effectuer de coupure de support entre I'agent et le port CTI.

25. A ce stade, le port CTI met I’ appelant en attente et nous voyons un événement change d état d’ appel = ATTENTE.



26. Vous voyez maintenant un événement de nouvel appel du port CTI vers le périphérique de I'agent.(En utilisant I'lD d'appel d'origine, maisun

sous-ensemble de celui-ci et un événement P2.)

27. Si vousrecherchez I'l D d'appel de I'événement P2, e message suivant saffiche sous laforme Call Answer request, ce qui signifie que I'agent

apris|'appel.

28. Unefois que vous savez que I’ agent a pris|’appel (al’ aide de P2) et que I’ appel est également al’ état connecté du coté du port CTI (al’aide

de P1), le point de routage voit un CallDirectTransferRequest, ce qui signifie que le bouton de transfert a été enfoncé pour la deuxieme fois.

29. Maintenant que le port CTI sait que I'agent a pris|'appel, il n'y a pas de raison d'attendre, il envoie immédiatement un message

CallDirectTransferRequest qui est e port CTI appuyant sur |e bouton de transfert une deuxieme fois comme expliqué ci-dessus.
30. Maintenant, la branche d'appel d'origine (celle qui était en attente) est celle qui a survécu.

31. L'autre branche d'appel est détruite (entre le port et I'agent).

32. A cestade, CUCM et UCCX sortent de l'image et le protocole RTP sétablit entre I'appelant et I'agent viala passerelle.

Le schéma suivant explique le flux d'appels mentionné précédemment de maniére résumée.

Redirect

New Call

answer

Transfer hit 2™ time

Call connected

Récapitulatif du flux d'appels JTAPI

Dépannage



Activer et collecter les journaux JTAPI

Activer les débogages JTAPI

Vérifiez ces étapes pour activer les niveaux de débogage JTAPI.

e Ouvrez une session UCCX.

* Accédez aCCX Serviceability.

e Accédez aTrace.

e Accédez aConfiguration.

¢ Danslaliste déroulante Sélectionner un service, sélectionnez Client de téléphonie Cisco Unified CM.
¢ Cochez la case Débogage.

¢ Cochez toutes les cases sauf MISC_DEBUGGING.

Collecter les débogages JTAPI

Vérifiez ces étapes pour activer les niveaux de débogage JTAPI a partir de RTMT ou CL1I.

DeRTMT

¢ Connectez-vous al'outil CCX Rea Time Monitoring.
e Cliquezsur Trace & Log Central.

e Cliquez sur Collecter lesfichiers.

e Séectionnez Client JTAPI pour tous les serveurs.

¢ Cliquez sur Next (Suivant).

e Sélectionnez les horodatages et |'emplacement dans lesguels vous souhaitez enregistrer les fichiers journaux.

A partir de CLI

Emplacement du journal JTAPI

activelog /uccx/log/JTAPI

Commande de collecte des journaux JTAPI :



fichier get activelog /uccx/log/lJTAPI/* récurrent compress

Syntaxe:

file get { activel oglinactiveloglinstall} file-spec [options]

file-spec fichier obligatoire atransférer

options facultatives reltime moisjsemai neslj ourslheuresiminutes valeur temporelle

abstime hh:mm:MM/JJAAAA hh:mm:MM/JJVAAAA

match regex

récidive

comprimer

5 facons de tél écharger les journaux en fonction de I'horodatage

reltime : période relative, spécifiée en minutes | heures | jours | semaines | valeur en mois

abstime : période de temps absolue, spécifiée sous laforme hh:mm:MM/JJAA hh:mm:MM/JJAA

match : fait correspondre une chaine particuliére dans e nom de fichier, spécifié comme valeur de chaine

recurs: récupéere tous les fichiers, y compris les sous-répertoires

compr ess vous permet de télécharger les fichiers dans un format zippé.



Conseil : pour télécharger les fichiers, assurez-vous que le serveur SFTP (Secure File Transfer Protocol) externe est configuré et
accessible.



Conssil : I'option recurs vous permet de parcourir le répertoire pour tous les sous-répertoires et fichiers. Cette option est utilisée si
vous souhaitez extraire tous les journaux d'un répertoire.

Liens de référence

*  Guide du développeur 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

*  Niveaux de suivi UCCX



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

A propos de cette traduction
Cisco a traduit ce document en traduction automatisée vérifiée par une personne dans le

cadre d’un service mondial permettant a nos utilisateurs d’obtenir le contenu d’assistance
dans leur propre langue.

Il convient cependant de noter que méme la meilleure traduction automatisée ne sera pas
aussi précise que celle fournie par un traducteur professionnel.



