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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

Powiadamianie o0 zmianach:

Informacje zawarte w niniejszym dokumencie moga ulec zmianie bez powiadomienia. Najnowsza

wersja niniejszego dokumentu znajduje si¢ na stronie Www.trx.com.pl.

Uwagi znaki towarowe:

Windows® jest zastrzezonym znakiem towarowym Microsoft Corporation.
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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

1: Opis rozwigqzania

1.1 Wstep

Opracowanie dotyczy integracji aktywnej DR-Link rejestratorow rozmow
KSRC 332 lub KSRC 5128 z systemami telekomunikacyjnymi Alcatel OmniPCX
Enterprise (OXE).

Rozwigzanie to wymaga uruchomienia serwera TSAPI (Telephony Server Applica-
tion Programming Interface) oraz wyposazenia centrali Alcatel OXE w dodatkowsg
karte, lub karty traktu E1 (PCM2).

Wyposazenie centrali w jedng karte podstuchowg PCM2 pozwala na jednocze-
sne nagrywanie rozmow na 30-tu stacjach. Dotozenie nastepnej karty traktu E1 roz-
szerza zakres rejestracji o kolejne 30 potaczen.

W rozwigzaniu aktywnym DR-Link to rejestrator TRX okresla, na ktorg szczeling
czasowa karty traktu E1 centrala Alcatel powinna wystawi¢ sygnat audio nagrywanej
rozmowy oraz jednoczesnie uruchamia proces nagrywania na odpowiednim kanale.

Metoda ta pozwala na nagrywanie telefonéw analogowych, DECT, ISDN, sys-
temowych oraz pracujacych w technologii VoIP.

1.2 Opis interfejsu Alcatel DR Link

Interfejs DR-Link (Dedicated Recording Link) pracuje w oparciu 0 protokot
CSTA. Usluga ta oferuje zestaw funkcji umozliwiajacych urzadzeniu nagrywajace-
mu kierowanie do centrali Alcatel OXE zadan nagrywania rozmow z poszczegol-
nych linii wewngetrznych.

DR-Link umozliwia nagrywanie rozmow z wszystkich (z wyjatkiem stacji wirtual-
nych) typow aparatoéw o ile sa one obj¢te monitoringiem CSTA.

W interfejsie DR-Link mozna wyr6zni¢ dwa elementy:

1. jednokierunkowy link akustyczny zrealizowany w oparciu o trakty E1 — jego
zadaniem jest kierowanie do rejestratora sygnatu audio z nagrywanych stacji,

2. link sterujacy oparty o protokot CSTA — dostarcza informacji o zdarzeniach
zwigzanych z zestawianiem polaczen w nagrywanym systemie, oraz obstuguje
,firmowe” polecenia centrali Alcatel w celu sterowania nagrywaniem rozméow.

© Copyright TRX Str. 4/12



Cze$¢ 1: Opis rozwigzania

Niezaleznie od rodzaju rozméw prowadzonych na monitorowanych stacjach
(potaczenie wewngtrzne, resortowe / miedzyoddzialowe lub zewngtrzne) strumien
audio nagrywanych rozméw jest rozdzielany przez centralg i dodatkowo Kierowany
na wskazang szczeling karty PCM2.

Integracja aktywna w oparciu 0 DR-Link posiada nast¢pujace zalety:

e umozliwia nagrywanie rozmow niezaleznie od zastosowanego typu ltaczy mie-
dzycentralowych (analogowe, ISDN, QSIG, VoIP),

e umozliwia nagrywanie potaczen wewnetrznych oraz zewnetrznych (w odniesie-
niu do nagrywanej centrali) niezaleznie od kierunku (wychodzace / przychodzg-
ce),

e nagrywane mogg by¢ wszystkie typy telefonow (analogowe, cyfrowe, DECT,
IP),

o odleglos¢ pomigdzy rejestratorem, a centrala PABX moze by¢ duzo wicksza niz
przy nagrywaniu rozmow z linii wewngtrznych (np. systemowych),

e rozwigzanie pozwala na optymalne wykorzystanie zasobow (kanaldéw) rejestra-
tora,

e rejestrator moze nagrywac¢ rozmowy z jednej (1 do 1) lub kilku central OXE
pracujacych w jednorodnej sieci Alcatel (1 do n).

1.3 Tryby dostepu do kanatdw

Rejestrator rozrdznia potaczenia kierowane na numer stacji centrali Alcatel OXE
oraz potaczenia kierowane na numer agenta zalogowanego w Call Center.
Rozwigzanie TRX umozliwia konfiguracje systemu dla nagrywania:

- tylko poszczegolnych stacji,
- tylko poszczegolnych agentoéw,
- zarbéwno stacji jak i zalogowanych na nich agentow.

Istnieja dwa sposoby przydzielania kanatow na karcie traktu PCM2:

e statyczny - kanaly rezerwowane sa na wyltacznos¢ dla wybranych stacji lub
agentow,

e dynamiczny - kanaty sa dynamicznie przydzielane dla okres$lanej listy obser-
wowanych numerow (stacji lub agentow).

Oba tryby pracy mogg by¢ dowolnie stosowane na jednej karcie PCM2, tj. cze$¢ ka-
nalow moze by¢ skonfigurowana statycznie, a cz¢$¢ dynamicznie.

1.3.1 Statyczny

W trybie statycznym kanaty na karcie PCM2 przydzielane sg na wylacznos¢ dla
wybranych stacji lub agentow.

Rozwigzanie to gwarantuje nagrywane wszystkich rozmow inicjowanych lub
odbieranych na danych numerach wewngtrznych centrali, niezaleznie od nat¢zenia
ruchu czy liczby aktualnie nagrywanych rozméw. Aranzacja Statyczna nie zapewnia
jednak optymalnego wykorzystania zasobéw na kartach podstuchowych PCM2, po-
niewaz w przypadku braku rozmowy na danej stacji, zarezerwowany dla niej kanat
nie bedzie uzyty do nagrywania innych potaczen.
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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

1.3.2

1.3.3

Dynamiczny

W trybie dynamicznym kanaty na karcie PCM2 przydzielane sg na zadanie dla
okreslonej liczby stacji. Jezeli liczba numeréw wewnetrznych objetych monitorin-
giem jest wigksza od puli dostepnych kanatow karty PCM2, stacje te muszg ,,rywali-
zowac” ze soba o dostep do nagrywania na rejestratorze.

Rozwigzanie to zapewnia optymalne wykorzystanie kanatéw w linku akustycz-
nym. Tryb dynamiczny nie gwarantuje jednak, ze rozmowa z wybrane;j stacji bedzie
zawsze nagrywana. Duzo zalezy tutaj od wtasciwego oszacowania nat¢zenia ruchu z
i do monitorowanych numeréw oraz zarezerwowania odpowiedniej liczby kanatoéw
przeznaczonych do nagrywania.

Mieszany

Rozwigzanie TRX umozliwia dowolne taczenie obu tryboéw: statycznego i dy-
namicznego. Aranzacja, w ktorej cze¢$¢ kanatow przydzielona jest statycznie, a czg$¢
dynamicznie faczy zalety obu powyzszych trybow.
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Czes¢ 2: Konfiguracje pracy interfejsu

2.1

Konfiguracje pracy interfejsu
DR Link

Proces nagrywania rozmow nadzorowany jest przez rejestrator TRX, ktory ko-
munikuje si¢ z centralg Alcatel OXE za posrednictwem serwera TSAPI.
Ustuga serwera TSAPI moze by¢ uruchomiona na dedykowanym sprzgcie (rozwia-
zanie zalecane) lub w uzasadnionych przypadkach - na samym rejestratorze TRX.
Integracja aktywna DR-Link moze by¢ stosowana do nagrywania rozmow z po-
jedynczej centrali (jednego wezta) lub z Kilku central OXE pracujacych w jednorod-
nej sieci Alcatel.

Nagrywanie rozmoéw z pojedynczego wezta

W konfiguracji nagrywania rozméw z pojedynczej centrali Alcatel OXE link
akustyczny realizowany jest za pomocg odpowiedniej liczby kart PCM2 (od strony
centrali) i 30BPDACTIV (od strony rejestratora). Link sterujacy, pomiedzy rejestra-
torem, serwerem TSAPI i centralg OXE zestawiany jest poprzez sie¢ LAN/WAN.

Alcatel OXE Serwer TSAPI

Common or Crytal HW, N . .
¢ v ,,) informacje o zdarzeniach
- >

DR Link

[ R ) Rejestrator TRX

nagrywana
stacja
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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

2.2

221

Nagrywanie rozmow na kilku weztach

W konfiguracji nagrywania rozméw na kilku weztach sieci Alcatel OXE, link
akustyczny realizowany jest za pomocag odpowiedniej liczby kart PCM2 (od strony
central) 1 30BPDACTIV (od strony rejestratorow). Link sterujacy, pomigdzy rejestra-
torami, serwerem TSAPI i centralami OXE zestawiany jest poprzez sie¢ LAN/WAN.
W rozwigzaniu mogg by¢ uzyte dwa typy interfejsu DR-Link:

e autonomiczny — kazdy wezet sieci posiada dedykowany rejestrator,
e sieciowy — jeden rejestrator nagrywa rozmowy w kilku weztach sieci.

Nagrywanie autonomiczne (standalone)

Kazdy wezet sieci central Alcatel potaczony jest linkiem akustycznym oraz lin-
kiem sterujacym z dedykowanym rejestratorem TRX. Kazdy z rejestratoréw nagry-
wa tylko i wytacznie rozmowy prowadzone na stacjach zarzadzanych przez lokalny
wezel (lokalng centrale Alcatel).

Serwer TSAPI

DR Link

DR Link
Alcatel OXE (B)
(Common or Crytal HW)

B

Alcatel OXE (A)
(Common or Crytal HW)
- l :
1 1

] . Rejestrator TRX (A)

nagrywana stacja (B) nagrywana stacja (A)

2.2.2 Nagrywanie sieciowe (network)

Rejestrator jest potaczony linkiem akustycznym do jednego z weztow sieci oraz

linkiem sterujacym z kazg z central w sieci Alcatel. Rozwigzanie to umozliwia na-
grywanie na jednym rejestratorze rozmoéw ze stacji / agentow zarzadzanych zarowno
przez wezet lokalny jak i przez wezty zdalne.
W przypadku nagrywania stacji podiaczonych do zdalnych weztéw sieci, strumien
audio przekazywany jest za pomoca taczy miedzycentralowych ABC-F2 do wezla
lokalnego. Nastepnie, podobnie jak to ma miejsce dla stacji lokalnych, kierowany
jest na wybrane szczeliny karty PCM2.
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Czes¢ 2: Konfiguracje pracy interfejsu

Serwer TSAPI

DR Link

Alcatel OXE (B) Alcatel OXE (A)
(Common or Crytal HW) (Common or Crytal HW)

Dodatkowa *,
4 karta PCM2 /

Rejestrator TRX (A)

nagrywana stacja (B) nagrywana stacja (A)
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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

3: Obstuga nagran

Do odstuchu nagran zarejestrowanych na rejestratorach TRX sluzy program
Konsola 2. Lista rozméw nagranych przez rejestrator TRX oprocz tresci audio, za-
wiera takze informacje opisowe, ktore dzigki zaimplementowanym w programie me-

chanizmom wyszukiwania, pozwalaja na odnalezienie pozadanych nagran.

3.1 Standardowa lista nagran

Standardowo na liscie nagran zapisywane sg dane o dacie i godzinie potaczenia,
numerach inicjujagcym 1 wybieranym, kierunku i czasie trwania rozmowy. List¢ wy-
szukanych rozméw mozna zapisa¢ do plikow w formacie CSV lub HTML, a wybrane
nagrania audio mogg bys$ skopiowane do plikow w formacie WAVE.

* Konsola 2 (Wersja: 2.6.14.926) - [Odstuch nagrafi (KSRCSx - 192.168.200.9:7776)] [E=n|EER ===
J] Konsola  Widok Pomoc REE
B (8 Wylogowanie | (' Pasekzadan | &4 Qdstuch nagrari z plikéw archiwum < Lista dostepnych rejestratarow oC

o L] - =) - & -
Kanaky Ostatnie 31 dni Filtrowanie Ustawienia
Indeks Nazwa kenau Data i czas od Caasdo  Diuges¢ Ko Dokego Kierunek =

3} 201401 DRLink 2012091113324 113334 10 3502 3501 4@ P
3} 21402 DRLink 2012-092111:3324 113332 8 3502 501 B W E
3} 201403 DRLink 2012-09-211141:26 114144 18 3501 3503 B W
3} 21404 DRLink 20120921 114401 11:44:21 0 3501 3700 B W
3} 201405  DRLink 2012-092111:4453  11:45:16 23 3503 700 4@ P
3} 21406 DRLink 2012-09-21114536  11:46:24 4 3503 3700 €@ P
3} 201407 DRLink 20120921 11:46:40 1146244 4 3011 3501 4@ P
3} 21408 DRLink 2012092111460 11:46:43 3 31 501 B W
4} 21409 DRLink 0120921114723 120545 1822 3502 3700 4@ P
3} 21410 DRLink 2012092114723 1205:30 1807 3502 700 B W
3} 21411 DRLink 2012-09-2112:1135 121144 9 28 3501 €@ P
3} 21412 DRLink 2012092112158 121206 8 3502 28 B W
3} 21413 DRLink 2012092124223 124227 4 08 3501 4@ P
3} 21414 DRLink 2012-09-2112:1243 121248 5 208 3502 €@ P
3} 21415 DRLink 2012092112257 121334 7 08 3502 4@ P
3} 21416 DRLink 2012092112349 121509 120 3502 208 B W
3} 21417 DRLink 2012-09-2112:1524 121633 108 208 3700 €@ P
4} 21418 DRLink 2012092112601 12:16:11 0 210 3502 4@ P
3} 21419 DRLink 2012092112654 1247:23 0 0 700 4@ P
3} 21420 DRLink 2012-09-21121734 12:50:57 323 208 3700 €@ P
4 s014n DRLink 2012-09-21 12:20:26 12:20:31 5 20 507 48 p 2

Liczba nagrar: 266

Srednia dlugoié nagrar: 17:37

taczna dlugoéé nagrar: 78h 07m 565

Wersja: 2614526 Konto: Administrator programu Konsola 2

Jezeli nagranie zawiera sygnalizacj¢ tonowa (np. numer wybrany kodem DTMF
w trakcie autoryzacji klienta w Call Center), to mozliwe jest zapisanie tej informacji

w bazie nagran rejestratora.

© Copyright TRX
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Cze$¢ 3: Obstuga nagran

% Konsola 2 (Wersja: 2.5.14.926) - [Analiza DSP] =0 EoR =
7] Konsola  Widok Pomoc NER
2] (6 Wylogowanie | (7 Pasekzadan | &4 Odshuch nagran z plikéw archiwum < Lista dostepnych rejestratoréw B¢
Indeks Dataiczasrejestracji  Dhugosé  Kanat Kto Do kago Komentarz Kierunek  Status

|5 201508 2012-09-26 14:46:21 23 DRLink 10 3700 959326149 @r Wykryto numery tel, w nagraniu

(1201537 2012-09-2710:31:44 10 DRLink 210 3501 226149593 @r Wykryto numery tel. w nagraniu

Tryb pracy analizatora DTME - Czutosé decekquiSkB D G )

Postep calodciony: Start
Cass trwania: 0:00:03 7] Zapis na rejestrator
Wersja: 263618 Konto: Administrator programu Konsola 2 NUM

Rozwigzanie to umozliwia wyszukanie wszystkich potaczen od danego klienta,
niezaleznie od tego, z jakich numerow wykonywane byly potaczenia do Call Center.
Innym sposobem wyszukiwania potaczen na podstawie danych wpisanych przez
klienta w trakcie potaczenia z IVR jest pole Correlator data.

3.2 Informacje dodatkowe z interfejsu DR-Link

Komunikacja rejestratora z serwerem TSAPI umozliwia dostgp do informacji o
zdarzeniach w monitorowanym systemie, ktore nie sa dostgpnych podczas tradycyj-
nego nagrywania na liniach miejskich lub wewnetrznych.

Pozyskiwanie dodatkowych informacji ma szczegélne znaczenie w $rodowi-
skach Call Center, gdzie klient wybiera numer ,,Pilota”, a nast¢pnie rozmowa kiero-
wana jest poprzez system kolejkowania ACD (Automatic Call Distributor) na stacje
wybranego agenta.

Integracja DR-Link zapewnia informacje o procesach logowania i wylogowania
agentow oraz pozyskanie pelnych danych o nagranych potaczeniach.
Dodatkowe parametry wyswietlane sa w nowych kolumnach na liScie nagran, ktora

zawiera m.in:
e numer klienta inicjujacego potaczenie
— pole (Kto),

e numer telefonu wybranego przez klienta
— pole (Do kogo),

e numer stacji Call Center do ktorej zostalo skierowane potaczenie
— pole (Nr stacji),

e nazwe agenta do ktorego zostato skierowane potaczenie
— pole (Nazwa agenta),

e numer agenta zalogowanego na stacji, ktora odebrata potaczenie
— pole (Nr agenta),

¢ indeks nagrania w bazie CDR centrali Alcatel: Universal Call ID
— pole UCID,

e pole z informacjami ,,wtasnymi” dotgczanymi przez CSTA Correlator data
— pole Correlator data),

e kod transakcji wpisywany po zakonczeniu potaczenia z klientem
— pole Business/transaction code.

Przedstawienie danych w formie tabelarycznej zapewnia przejrzysty wyglad po-
branej listy nagran. Oprécz filtrowania rozméw wg. zadanych parametrow, program
Konsola 2 umozliwia wyszukiwanie wystgpienia okreslonego ciggu znakow na juz
pobranej liScie nagran.
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Integracja rejestrator6w TRX z centralami Alcatel OXE — DR-Link

™ Konsola 2 (Wersja: 2.614.926) - [Odshuch nagrari (KSRCSwoc - 192.168.200.9:7776)]
3] Konsola  Widok Pomoc
Logoene [6) Wylogowanie | ' Pasekzadan | {4 Odstuch nagran z plikéw archiwum < Lista dostepych rejestratarow T=C
@ - & -
Kanaky Ostatnie 31 dni Filtrowanie Ustawienia
Znajdz 111 (2 saukej ] Poprzednie | [ Mastspne [ Uwagledniaj wielkosé liter
Indeks  Nazwa kanatu Detaiczas od Czsdo  Diugos¢  Kio Dokogo Kierunek NrStagi  NrAgenta UCID Nazwa egenta  Nezwa kto Business/transaction code  *
3} 21518 DRLink 20120926 14:46:21  14:d6:44 PER T o[ 3010 3501 BOF7625051010100 Station210 Pilot3700 666
4} 291519 DRLink 20120926 14:48:23  14:48:58 35 20 3700 @ P 3011 3502 26F8625053010100 Station210 Pilot3700
4J 291520 DRLink 2012-09-26 144917 14:50:00 3 20 30 @ P 3010 3501 26F8625053010100  Agent3501 Station210 Pilot3700
3 21521 DRLink 2012-09-26 14:49:36  14:50:36 100 301 3502 @ P 3011 3502 T4F8625056010100
4} 291522 DRLink 2012-09-26 14:50:14  14:50:41 27 302 3501 @ P 3010 3501 97F8625058010100  Agent3501
4} 291523 DRLink 2012-09-26 14:5104  14:51:53 49 20 3700 @ P 3011 3502 BCF8625058010100 Station210 Pilot3700
3 2154  DRLink 2012-09-26 14:5252  14:54:05 L1z 20 3700 @ P 3011 3502 26F962505D010100 Station210 Pilot3700
3} 201525  DRLink 20120926 14:5329  14:56:39 310 3502 3501 4P 3010 3501 61FI62505F010100  Agent3501
4} 291526 DRLink 20120926 14:5711 145811 100 208 3700 4@ P 3011 3502 38FAG25062010100 4029 N2 Pilot3700 |
3 291527 DRLink 2012-09-26 14:58:40  14:59:37 57 20 3500 P 3010 3501 9BFA625067010100  Agent3501 Station210 El
3} 291528  DRLink 2012-09-26 14:5903  15:00:25 122 3501 3502 4@ P 3011 3502 AAFAG: I
) 391530 DRLink 201209 26 15 a8 13083700 48 P 3010 3501 10FB62506 0 Agent3s0i 4020 3 Pilot3700 111
4 291530 DRLink 2012-09-26 15:03: 04:04 46 20 3700 @ P 3011 3502 BOFB6250) 0 Station210 Pilot3700
3 91331 DRLink 2012-09-26150333  15:04:24 51 302 3500 @ P 3010 3501 BAFB62506D010100  Agent3501
4} 291532 DRLink 2012-09-2708:5101  08:51:23 2 20 300 @P 3010 3501 CIFE635024000200 Station210 Pilot3700
4) 291533 DRLink 2012-09-2708:5102  08:51:23 A 20 300 B W CIF6635024000200
3 2154 DRLink 2012-09-2708:51:28  08:51:39 JER-Ti 08 @P DDFE635035000200
3} 201535 DRLink 2012-09-2708:51:28  08:51:39 120 208 B W DDFE535035000200
4} 29153 DRLink 2012-09-2710:2906  10:20:18 12 20 300 @ P 3010 3501 B70D645038000200 Station210 Pilot3700
3 291537 DRLink 2012-09-27103144 103154 0 20 30 @P 3010 3501 SCOEG4503A000200 Station210 L
Liczba nagrari: 291 $rednia diugos¢ nagrari: 16:14 taczna dhugos¢ nagrar: 78h 46m 575
Wersja: 26151004 Konto: Administrator programu Konsola 2 NUM

TRX

ul. Garibaldiego 4
04-078 Warszawa
tel. 22 871 33 33
fax 22 871 57 30
biuro@trx.com.pl

TRX Serwis

ul. Migdzyborska 48
04-041 Warszawa
tel. 22 870 63 33
tel. 22 871 33 34
serwis@trx.com.pl
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