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1 Acerca del manual

1.1 Lectores a quienes esta dirigido este manual

Este Manual esta orientado a técnicos, comerciales e instaladores de los sistemas
NETCOM neris 4 15, 8 15y 64 |5. Describe la interfaz de Integracion de Telefonia
y Ordenador (CTI). Se espera que los usuarios del Manual estén familiarizados con
la tecnologia de red. Para méas informacion sobre NETCOM neris, consultar el
Manual del Sistema NETCOM neris.

1.2 Estructura del presente manual

Este manual se subdivide como sigue:

Parte 1 Vision general del sistema

Esta seccion introduce de forma general a la interfaz CTl de NETCOM neris. Dicha
introduccion, es sequida por la descripcion de la teoria basica de CTI, para facilitar
una mejor comprensiéon de este manual.

Parte 2 Interfaz CTI First-Party de NETCOM neris

La parte 2 contiene la descripcion detallada de la Interfaz CTl First-Party de NET-
COM neris: las funciones, los limites y requisitos del sistema, las instrucciones de
instalacion y la puesta en marcha y el mantenimiento han sido descritos en esta
parte.

Parte 3 Interfaz CTI Third-Party de NETCOM neris

La parte 3 contiene la descripcién detallada de la Interfaz CTI Third-party de NET-
COM neris: las funciones, los limites y requisitos del sistema, las instrucciones de
instalacion y la puesta en marcha y el mantenimiento han sido descritos en esta
parte.

20325682-01es_hbt_000_b0 Acerca del manual 1.1
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Parte 4 Anexo
El anexo contiene una lista de abreviaturas, un glosario, una lista de compatibili-
dades entre las diferentes versiones de software e informacion sobre el adaptador

V.24, asi como informaciones sobre la configuracion del ordenador y la configu-
racion de red.

Parte 5 indice

indice con palabras clave

1.3 Explicacion de las notas

:} Nota:
Lo indicado bajo el simbolo "Nota" puede llevar a un malfunciona-
miento del equipo o de las funciones, o puede afectar al funcionamiento
del sistema.

Advertencia:
Lo indicado bajo el simbolo "Advertencia" indica que las personas pue-
den correr algun peligro.

©

Referencias (con titulos diferentes):
Elementos para profundizar en el tema, por ejemplo la indicacion
"véase" etc.

Consejo:
con utilidad practica.

1.2 Acerca del manual 20325682-01es_hbt_000_b0
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2 La finalidad de las interfaces CTl de NETCOM
neris

CTl(Integracion de Telefonia y Ordenador) se refiere a la convergencia del mundo
de la telefonia con el del EDP. Cuando dos sistemas, que de por si son diferentes,
comunican entre ellos, es necesario un protocolo para integrar las aplicaciones
telefonicas en los ordenadores. De esta manera, podemos implementar una
amplia gama de aplicaciones:

e Hacery recibir llamadas desde un ordenador a través de un servicio con una
interfaz de usuario mejorada.

¢ Conectandose a una base de datos es posible visualizar la informacién de la lla-
mada entrante en la pantalla del ordenador.

e Usando un sistema ACD (Distribucion automatica de llamadas), la funcion del
encaminamiento de llamada es desviada a una aplicacion del ordenador, de tal
manera que las llamadas de los clientes son siempre dirigidas al agente
correcto.

¢ El uso de sistemas IVR (Respuesta Vocal Interactiva) ahorra costes y mejora las
comunicaciones utilizando aplicaciones centralizadas.

Caracteristicas de las interfaces CTI (First y Third-party) de NETCOM neris

¢ Interfaz First-party: El ordenador esta directamente conectado de forma fisica
con el terminal mediante una conexion en serie (V.24). El terminal puede ser
controlado a distancia por el ordenador usando aplicaciones de software espe-
cialmente concebidas para ello. La CTI First-party es la solucion ideal si el
numero de estaciones de trabajo CTl no supera los 10 puestos. Véase "Seccién
2: Interfaz CTI First Party de NETCOM neris".

¢ |Interfaz Third-party: Los ordenadores de la red local (LAN) estan conectados a
la PABX a través de una interfaz central. Entre el terminal y el PC no hay nin-
guna conexion fisica. Véase "Seccién 3: Interfaz CTI Third Party de NETCOM
neris".

La interfaz CTI de NETCOM neris esta basada en los estandares TAPI. Se pueden
utilizar todas aplicaciones de software que utilizan el estandar de TAPI.

20325682-01es_hbt_000_b0 La finalidad de las interfaces CTlI de NETCOM neris 1.3
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3 Teoria basica

3.1 CTI First-party

La interfaz CTI First-party es la soluciéon para un Unico usuario. El PC y el teléfono
estan conectados fisicamente (por ejemplo a través del adaptador V.24). La apli-
cacion instalada sélo puede controlar el teléfono que esta fisicamente conectado.

Hay que distinguir entre dos tipos de conexion:

e Centrados en el PC (Fig. 1.1)
Los PC's de la red local (LAN) estan conectados a la PABX a través de una inter-
faz central

e Centrados en el teléfono (Fig. 1.2)
El ordenador esta conectado a la PABX a traves del teléfono.

PABX

Fig. 1.1: CTI First-party: Conexion centrada en el PC

PABX

Fig. 1.2: CTI First-party: Conexion centrada en el teléfono

1.4 Teoria basica 20325682-01es_hbt_000_b0
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3.2 CTI Third-party

La interfaz CTI Third-party es la solucién ideal para redes disefiadas para multiples
usuarios.

Los PC's y las terminales telefénicas no estan conectados fisicamente. Los PC's
estan conectados a una red local (LAN). Un servidor de telefonia ofrece la interfaz
entre la PABX y la LAN, formando de esta manera la interfaz central entre la PABX
y la red local (LAN) (Fig. 1.3).

La aplicacién instalada en el ordenador se utiliza para controlar la terminal telefo-
nica afectada a un aparato. También se puede visualizar la informacién sobre
otras terminales conectadas con la PABX o controlar una terminal externa (siem-
pre y cuando los accesos apropiados hayan sido previamente acreditados).

El servidor de telefonia garantiza las siguientes funciones:

e Convierte la informacién entrante desde la PABX a los otros ordenadores de la
red local denominados como PC Cliente.

¢ Administra los enlaces entre las extensiones de la PABX y los usuarios de la
red local.

Los principales estandares de la CTI Third Party son: Microsoft TAPI, TSAPI, CSTA,
CT Connect, Call Path.

Servidor de telefonia

Interfaz CTI Third-party

PABX LAN

az1291aaesal

Fig. 1.3: CTI Third-party

20325682-01es_hbt_000_b0 Teoria basica 1.5
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3.3 Microsoft TAPI

TAPI (Interfaz de Programacion para Aplicaciones Telefénicas) ofrece un nimero
de funciones estandarizadas de aplicaciones Windows para el control de equipos
telefénicos. El hardware controlado puede ser por ejemplo una PABX, un telé-
fono, una tarjeta de PC o un Adaptador.

| A |
| | Aplicacion CTI | Aplicacion CTI |
| compatible con TAPI |
_____________________ ~——TAPI
‘ |
: [ TAPI | Microsoft |
_____________________ ~— TSPl
e
i [ controlador TAPI (TSP) | ;
| I Fabricante |
! hardware |
: | PABX |
|

Fig. 1.4: Microsoft TAPI

TAPI le proporciona dos interfaces, independientes del fabricante, de la aplicacion
y del hardware:

e TSPl (Interfaz del Proveedor del Servicio de Telefonia): Interfaz del controlador
PABX propietario.

* TAPI (Interfaz de Programacién de Aplicacion Telefénica): Interfaz de la
aplicacion de Windows

TAPI subdivide las funciones telefonicas en tres grupos: Basico, Suplementario y
Servicios Suplementarios. Las funciones disponibles dependen del controlador
TAPI utilizado. Los servicios basicos (p.ej. funciones de telefonfa basicos) son
soportados por todos los controladores TAPI. Algunos controladores TAPI, parti-
cularmente aquellos utilizados para las PABXs operativas, soportan una cantidad
méas 0 menos amplia de servicios suplementarios, p.ej. conferencia o transferencia
de llamada.

Las funciones que no estan directamente definidas en TAPI (y por lo tanto no
estandarizadas) se consideran como servicios suplementarios. Para poder hacer
uso correcto de los servicios propietarios, se requiere una aplicacion CTl adaptada
especificamente para los controladores TAPI. NETCOM neris Office 1550 es un
ejemplo de ello.

1.6 Teorfa bésica 20325682-01es_hbt_000_b0



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

La Fig. 1.5 ilustra la funcionalidad deTAPI.

Servicios
Servicios bésicos Servicios propietarios: Microsoft
suplementarios servicios de TAPI
telefonia ampliados
Servicios
. A Controlador
Servicios basicos w Iseerrr:/écr:?asr\os propl@tangs. TAPI del
P servicios ce fabricante
telefonia ampliados
i ! 1 i
— Establecer llamada — Conferencia
— Finalizar llamada — Transferencia _
_ Marcar - DTMF Funciones PABX del
_cLp — Llamada propietarias fabricante
en espera
. — Busqueda
haz1007aaesa0
Fig. 1.5: Funciones de telefonia soportadas

3.3.1 Controlador TAPI (TSP)

Los controladores TAPI proporcionan la interfaz (TSPI) (Fig. 1.4). Dichos controla-
dores asumen todas las tareas especificas del equipo. El controlador TAPI también
se conoce como TSP y depende del fabricante.

20325682-01es_hbt_000_b0 Teoria basica 1.7
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3.3.2 TAPI mediante CAPI

CAPI (Interfaz de Programacién de Aplicacion Comun RDSI) se utiliza con aplica-
ciones relacionadas con una interfaz RDSI. CAPI proporciona una interfaz soft-
ware estandarizada entre la aplicacion del PC y las capas en el modelo de referen-
cia OSI (Fig. 1.6). TAPI mediante CAPI es una interfaz CTl tipica centrada en el
ordenador.

[ 1A ] [ Hayes | [Aplicacion]
[ CAPI |
1 § §
¥ ¥ ¥
[ Canal D Capa3 |
[ CanalD  Capa?2 | gf;pas

[ CanalD  Capa 1 |
T T T
! v !

[ Controlador Hardware |

Fig. 1.6: CAPI

La interfaz CAPI puede controlarse desde los comandos Hayes AT, por TAPI 6 por
las aplicaciones propietarias. CAPI puede ejecutarse bajo los sistemas operativos
DOS, Windows, NetWare, Unix y OS2

1.8 Teorfa bésica 20325682-01es_hbt_000_b0
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3.3.3 CTI Third-party con TAPI 2.1

El controlador CTI Third-party TAPI 2.1 permite comunicaciones Cliente / Servidor.
Los clientes de telefonia se comunican con el servidor telefénico mediante TAPI
(Fig. 1.7).

Windows NT 4.0 Netzwerk

Client Server
r=E-=-=-=-==-=-=====-= 1
Client- 1 Server- 1
Applikation X Applikation !

Datenaustausch 1
| TAPI Client - ---- | TAPI Server |
| Winsock |« TCPAP »[ Winsock | [TAP-Treiber |
PBX
Fig. 1.7: Cliente / Comunicaciones Cliente / Servidor en TAPI 2.

3.3.4 Versiones TAPI

La Tab. 1.1 proporciona una descripcién de las versiones de TAPI segun los siste-
mas operativos de Windows. Las versiones anteriores de TAPI son compatibles con
las posteriores.

Tab. 1.1: Versiones TAPI

Versiéon CTI First-party CTI Third-party Sistema operativo del PC
TAPI 1.3 X Windows 3.1x

TAPI 1.4 X Windows 95

TAPI 1.5 X Windows CE

TAPI 2.0 X Windows NT 4.0

TAPI 2.1 X x" windows 95, 98, NT 4.0
TAPI 3.0 X xV Windows 2000

D Lainterfaz CTI Third-party puede ser solamente usada con los sistemas opertativos NT 4.0 y Windows
2000 en red.

20325682-01es_hbt_000_b0 Teoria basica 1.9
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1 Vision general de la First-Party en NETCOM
neris

La interfaz CTI First-party ha sido implementada en los modelos 4 15, 8 15 de NET-
COM neris y en el modelo 64 15 mediante un adaptador "V. 24" Office usando
terminales Office fijos. Usar la aplicaciéon CTI PC Operator Office 1550 propor-
ciona un tipo de interfaz CTI First-party.

CTI First-Party con terminales del sistema Office

El PC se conecta con un terminal del sistema de Office mediante un " Adaptador
V.24" (Fig. 2.1). La aplicacién CTl se conecta con la PABX mediante el controlador
TAPI 5.1 F de NETCOM neris el cual, esta basado en TAPI 2.1. Esto significa que

el sistema puede utilizar las aplicaciones CTl comercializadas, que utilizan el estan-
dar TAPI.

PABX . ‘
Adaptador __ Sistema operativo
V.24 del PC:
Q24 = Windows 95, 98
AD2 ¥ s 2000 y NT 4.0

Terr;ﬁnal Office

Fig. 2.1: CTI First-party en la interfaz AD2

20325682-02es_hbt_000_b0 Vision general de la First-Party en NETCOM neris 2.1
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Aplicacion CTI First-party: Consola PC Operator Office 1550

El PC se conecta a la PABX a través de un adaptador de terminal externo.

Un terminal a/b ¢ unos auriculares se conectan al Adaptador de terminal (Fig. 2.2).
La aplicacion Office 1550 se conecta con la PABX mediante CAPI usando TAPI
(véase "TAPI mediante CAPI", pagina 1.8).

V.24 E

HE== I
L i o
1]

PABX
Adaptador
de terminal

haz1292aaesa0

Auriculares

Terminal
Fig. 2.2: CTI First-party con Office 1550

La descripcion del PC Operator Office 1550 no serd tratada en este manual (véase
Office 1550. Para mas informacién sobre el PC Operator consulte los documentos
"Sistemas que facilitan informacién", pagina 4.5).

2.2 Vision general de la First-Party en NETCOM neris  20325682-02es_hbt_000_b0



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

2 Aplicaciones

2.1 Funciones de telefonia soportadas

Una funcién estara disponible para el usuario solamente si es utilizada por la
PABX, el programa controlador de TAPI y la aplicacion de CTI.

El controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris y el sistema NETCOM neris soportan
las siguientes funciones telefonicas:

e Marcacion saliente

¢ |dentificacion de la linea llamante (CLIP)
¢ Llamada de consulta

¢ Alternancia entre llamadas

¢ Transferencia de llamada

e Capturar una llamada

¢ Conferencia con hasta 6 extensiones

e Llamada en espera

e Establecer, reponder o rechazar una llamada
e Desvio temporizado de llamadas

¢ Desvio de llamadas

e (Colocar en espera una llamada

e Servicio "no molestar"

¢ Marcacion por multifrecuencia (DTMF)

20325682-02es_hbt_000_b0 Aplicaciones 2.3
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2.2 Aplicaciones CTI disponibles

Se pueden usar todas las aplicaciones CTI que utilizan el estandar TAPI, con tal de
que las versiones de los programas del software sean compatibles (véase "Com-
patibilidad de la aplicacion CTly de los componentes TAPI con el controlador TAPI
a partir de la version 5.1 de NETCOM neris", pagina 4.6 en el anexo).

Nota:
:} Las aplicaciones Third-party (como por ejemplo la distribuciéon automa-

tica de llamadas - ACD) no pueden ser ejecutadas en la Interfaz CTI First-
party.

Ejemplos de funciones

Dependiendo de la aplicacién, las siguientes funciones pueden ser ejecutadas a
través de la interfaz CTI First-party:

Identificacion de llamadas (CLIP) antes de descolgar el teléfono:

La identificacion del llamante se visualiza en el monitor del PC. El nombre se
recupera desde la base de datos local de la aplicacion CTl con la ayuda del CLIP
recibido.

Agenda con marcacién directa:

La aplicacion CTl ofrece una agenda con funciones de edicion y bldsqueda.

El usuario puede marcar directamente desde la agenda, simplemente haciendo
click en una entrada con el ratén.

Registro de llamadas:

Todas las llamadas se guardan automaticamente en un registro.

El usuario puede administrar las llamadas en el registro utilizando una funcién
de busqueda. También puede relacionar un fichero a cualquier llamada.

Senalizacion de llamadas en otras aplicaciones:
Si el usuario esta trabajando con una aplicacion diferente en el PC, cualquier
llamada entrante se sefalizara utilizando una ventana emergente.

Visualizacién de la informacion de llamada:
Cuando se recibe una llamada, se visualiza de forma automatica, por ejemplo
el fichero de datos del cliente que llama (Fig. 2.3).

24 Aplicaciones 20325682-02es_hbt_000_b0
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Ventana emergente

Apellido: Curie
Primer nombre: Marie
Direccion: .......
PABX CL‘T Notas: .. .........
PA
[reTr—
Base de datos
de cliente
Fig. 2.3: Aplicaciones CTI: Visualizacién de informaciéon cuando se recibe una llamada

2.3 Operaciones en terminales

Véase "Operaciones en terminales”, pagina 4.9 en el anexo.

20325682-02es_hbt_000_b0 Aplicaciones 2.5
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3 Requisitos y limites del sistema
Tab. 2.1:  CTI First-party: Requisitos del sistema
PABX NETCOM neris 415, 815 6 64 15
Terminal Terminal con "Adaptador V. 24" de Office
Controlador TAPI Controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris
PC - Sistema operativo: Windows 95, 98, 2000 Professional ¢ NT 4.0
- Puerto COM libre
Aplicacion CTI Aplicacion CTI compatible con TAPI (para la compatibilidad de versio-
nes, véase en el anexo Tab. 4.1y Tab. 4.2)

Nota:
:} El controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris sélo es compatible con los
modelos 415, 815y 64 |15 de NETCOM neris, y no es compatible con las
versiones anteriores.
Los controladores TAPI 2.0 Fy 1.0 de NETCOM neris se pueden utilizar
en los modelos 4 15, 8 15y 64 15 de NETCOM neris; no obstante, no ofre-
cen las mismas caracteristicas que el controlador TAPI 5.1 F.

2.6 Requisitos y limites del sistema 20325682-02es_hbt_000_b0
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4 Instalacion y configuracion
PABX PC
PA
@ @@ Aplicacion
[aD2]
Terminal ControlgdorTAPI o
Office NETCOM neris (TSP)

Fig. 2.4: CTI First-party: Interfaces hardware y software

4.1 Instalacion del equipo

Configuracion de los parametros de comunicacién del adaptador "V. 24"

V.24 D-Sub-9
Macho Hembra

9 6 6 9
1

5

°
°
°
°
°

u

s EE ®
Q%_ x E 2
= om T o
— a. = 3
S | [SE
NIERERIRE
> < < >< é é
® ON
/]| s8 .
// CIal|s7 Ve\oad_a_q de
transmision
/ |E=|ss
/ S5 .
% S4}Control de Flujo
O O/ [Io]|s3  Configuracion
Nae ® [CTol|s2  "ON" 2° terminal
oo L [ETel|s1  Configuracion

Fig. 2.5: LED's y conmutadores DIP en el adaptador "V. 24"
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Configurar la velocidad de transmisién de bits

Configuracion recomendada: 9600 bits/seg.

Tab. 2.2:

Configurar la velocidad de transmisién de bits

Conmutador S8

Conmutador S7

Conmutador S6

Velocidad de transmision

ON
ON
ON
ON
OFF
OFF
OFF
OFF

ON
ON
OFF
OFF
ON
ON
OFF
OFF

ON
OFF
ON
OFF
ON
OFF
ON
OFF

Modo de prueba
19200
9600
4800
2400
1200

600

reservado

Configurar la direccion

Configuracion recomendada: 2° Terminal

Tab. 2.3:  Configurar la direccion
Conmutador S2 Direccién
ON 2° Terminal
OFF 1° Terminal

Configurar el control de flujo

Configuracién: RTS / CTS

Tab. 2.4:

Configurar el control de flujo

Conmutador S5

Conmutador S4

Control de flujo de datos

ON
ON
OFF
OFF

ON
OFF
ON
OFF

ninguno
Xon / Xoff
Hardware con RTS / CTS"
Xon / Xoff y RTS / CTS

R Configuracion de fabrica: Fundamental para realizar operaciones en linea con AIMS

2.8 Instalaciéon y configuracion
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Configurar la funcién

Configuracién recomendada: PC

Tab. 2.5:  Configurar la funcion

Conmutador S1 Conmutador S3 Funciones
ON ON Reservado
ON OFF PC
OFF ON Copia de seguridad Psion
OFF OFF Psion

Cables

La conexion V. 24 del Adaptador V.24 necesita un cable modem (cable directo).

Tab. 2.6:  Asignacion de pines para un cable modem

Senal DTE Ndcleo del cable DCE Senal
D-Sub-9 | D-Sub-25 D-Sub-9
hembra hembra macho
TXD 3 2 3 TXD
RXD 2 3 2 RXD
RTS 7 4 7 RTS
CTS 8 5 8 CTS
DTR 4 20 4 DTR
DSR 6 6 6 DSR
DCD 1 8 1 DCD
SGND 5 7 haz0088aaxxa0 5 SGND
Aplicacion PC PA
conNETCOM PC PA
neris

20325682-02es_hbt_000_b0
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La conexién AD2 necesita un cable de dos hilos:

Tab. 2.7: Interfaz AD2 en el adaptador "V.24" y en el terminal Office

Conector RJ11 Pin Funcién
1 -
2 -
3 b
4 a
6 4 2 5 _
5 3 1
6 -
Conexion

1. Conecta el terminal Office al adaptador V. 24 y el adaptador V.24 a la PABX

(véase Fig. 2.5).

2. Conectar el cable modem:

— Conectar el conector de 9 pines al V.24 del Adaptador V.24
— Conectar el conector de 9 pines ¢ de 25 pines al puerto COM del PC.

2.10 Instalacion y configuracion
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4.2

Proceda como se explica a continuacion:

Instalacion y configuracion del software

1. Encienda el PC (Para Windows NT: abra la sesion como administrador local).

2. Introduzca el CD del controlador TAPI 5.1 F en el lector de discos de su orde-
nador y haga doble click en el fichero "Setup". La instalacién se inicializa.

3. Seleccione en el cuadro de didlogo, el idioma que quiere utilizar en su insta-
lacién del controlador TAPI 'y confirme su seleccién pulsando en OK. Apare-

cera el siguiente cuadro de didlogo

Configuracion del controlador HETCOM neris 5 - ¥ 5.1.0

Controlador METCOM neris TAPI 5F C@.‘
S5C0m @2001 Ascom Enterprise Communications AR =
| dentificacidn — Configuracion
Miimero Mombre ' Usar farmato candnico
| " Conservar el prefijo de acceso a enlace
' Eliminar &l prefiin de acceso a enlace
" Beemplazar &l prefiio de acceso a enlace por: I
Welocidad de
izt C transmigidn
- ISBDD VI Leer | ™ Emular espera

Histérica de erroresl Lancelar | ke |

Fig. 2.6: Cuadro de didlogo de la configuracion para el controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris

4. Indique correctamente el puerto serie y la velocidad de transmision. Asegu-
rese de que el adaptador V. 24 esta conectado al puerto COM indicado y que
la velocidad de transmision corresponde a la velocidad de transmisiéon del
adaptador V. 24
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5. Pulse en el botén "Leer"

5COM

Configuracion del controlador HETCOM neris 5 - ¥ 5.1.0

Controlador METCOM neris TAPI 5F
2001 Ascom Enterprize Communications AG

— Configuracion

' Usar farmato candnico

Botén de ayuda con
distincion de mayus-
culas y minusculas

" Conservar el prefijo de acceso a enlace

' Eliminar &l prefiin de acceso a enlace

" Beemplazar &l prefiio de acceso a enlace por: I

~ Identificacidn
Mimera Mombre
E3 Kaethe Kruze
Welocidad de
izt C transmigidn
- ISBDD VI Leer |

[T Emular espera

Histérica de enores

Lancelar ke

Fig. 2.7:

6. Establezca la deteccion de CLIP para extensiones:
— La configuracién comprueba cémo ha de ser sefalizado el CLIP de una lla-
mada entrante a la aplicacion TAPI.

— Utilice la ayuda en linea para ver qué tipo de efectos tienen las diferentes

opciones.

Cuadro de dialogo de la configuracion para el controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris

— La mayor parte de las aplicaciones TAPI funcionan correctamente con las
especificaciones de fabrica (Borrar el prefijo de acceso a enlace), por lo que
no deberfa normalmente realizarse ninguna modificacion.

7. Configuracion adicional: "Emular espera”. La PABX no soporta directamente
(de forma explicita) las llamadas en espera. Si el boton "Emular espera” esta
activado, el controlador TAPI puede emular directamente la espera usando la
funcion "Aparcar". Dicha emulacién es necesaria si la aplicacién CTl utiliza la
espera directa.

8. Confirme pulsando en "OK": El controlador TAPI ha sido instalado y configu-

rado.

9. A continuacion aparecerad un nuevo cuadro de didlogo para establecer los
parametros de marcacion. Establecer los parametros (véase "Configurar los

parametros de marcacion”, pagina 4.10 en el anexo).

2.12

Instalacion y configuracion
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5 Operacién y Mantenimiento

Ver también:
o Manual del Sistema de NETCOM neris, 7a Parte.

5.1 Modificar los parametros del controlador TAPI
Los parametros del controlador TAPI pueden ser modificados si lo desea. Para rea-
lizar cualquier modificacién, abra el cuadro de didlogo del controlador TAPI 5.1 F

de NETCOM neris (véase "Abrir el cuadro de didlogo de la configuracion del con-
trolador TAPI", pagina 4.11 en el anexo).

5.2 Quitar el controlador TAPI

Para quitar el controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris, véase "Quitar el contro-
lador TAPI", pagina 4.12 en el anexo.

5.3 Otras configuraciones del PC

Véase "Instrucciones para la configuracion del PC", pagina 4.10 en el anexo.

5.4  Adaptador V. 24

Véase "Adaptador V. 24", pagina 4.7 en el anexo.
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Seccion 3: Interfaz CTI
Third Party de
NETCOM neris

Version: 5.2

Fecha: Feb. 02

Sujeto a modificaciones técnicas
© Copyright Ascom Enterprise Communications AG
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1 Vision general de CTI Third-party en NETCOM
neris

La red local (LAN) del PC est& conectada con la interfaz deNETCOM neris 4 15,
815y 6415. Con la ayuda del controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris, el servidor
de telefonia LAN se transforma en la interfaz de comunicacién entre la LAN y la
PABX (Fig. 3.1).

Clientes
Windows 95, 98,
NT 4.0 0 2000

PABX

Servidor de telefonia
Windows NT 4.0
02000

DECT

Ethernet LAN

Fig. 3.1: CTI Third-party de NETCOM neris a través de una interfaz Ethernet

Los terminales Office con y sin cable de las interfaces AD2 pueden ser controlados
y monitorizados a través de la interfaz CTI Third-party. Las terminales en los inter-
faces S y a/b se pueden monitorizar permitiendo asf la visualizacion del estado.

El controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris esta basado en el controlador TAPI
2.1. Esto significa que el sistema puede utilizar las aplicaciones CTl comercializa-
das, que utilizan el estandar TAPI. Junto con las aplicaciones CTI simples, tales
como los marcadores y las ventanas emergentes, se pueden usar también aplica-
ciones de centro de llamadas (ACD / IVR), (véase "Aplicaciones", pagina 3.3).
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Nota:

:} La conexién del servidor de telefonia con la PABX mediante el Adapta-
dor V.24 es la misma. (Fig. 3.2). No obstante, es mas lenta y tiene un
alcance de funcionamiento limitado. El sistema ACD y la monitorizacion
de las interfaces a/b S no son soportadas.

PABX
Clientes
Windows 95, 98,
. | NT4.002000
1
1
1
|
1
AD2 1
1
1
)

Pocket Adapter %%

Servidor de telefonia
] Windows NT 4.0 o0 2000

Fig. 3.2: NETCOM neris CTI Third-party mediante una interfaz Ethernet
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2 Aplicaciones

2.1 Ejemplos de funciones en el area de telefonia

2.1.1 Funciones de telefonia soportadas

Una funcién estara disponible para el usuario solamente si es utilizada por la
PABX, el programa controlador de TAPI y la aplicacion de CTI.

El controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris y los sistemas NETCOM neris soportan
las siguientes funciones telefénicas:

e Marcacion saliente

¢ |dentificacion de la linea llamante (CLIP)
¢ Llamada de consulta

¢ Alternancia entre llamadas

¢ Transferencia de llamada

e Capturar una llamada

¢ Conferencia con hasta 6 extensiones

¢ Llamada en espera

e Establecer, reponder o rechazar una llamada
e Desvio temporizado de llamadas

¢ Desvio de llamadas

e (Colocar en espera una llamada

e Servicio "no molestar"

¢ Marcacion por multifrecuencia (DTMF)
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2.1.2 Aplicaciones CTI disponibles

Se pueden usar todas las aplicaciones CTI que utilizan el estandar TAPI, con tal de
que las versiones de los programas del software sean compatibles (véase "Com-
patibilidad de la aplicacion CTly de los componentes TAPI con el controlador TAPI
a partir de la version 5.1 de NETCOM neris", pagina 4.6).

Ademas de las funciones de la interfaz CTI First-party (véase "Ejemplos de funcio-
nes", pagina 2.4) dependiendo de la aplicacion otras funciones pueden ser ejecu-
tadas mediante la interfaz CTI Third-party.

2.1.3 Operaciones en terminales

Véase "Operaciones en terminales”, pagina 4.9 en el anexo.

2.2 Funciones en el area de centros de llamada / Sector de
asistencia al cliente

2.2.1 Distribucion Automatica de Llamadas (ACD)

ACD es una distribucion automatica de llamadas inteligente. Su finalidad es dis-
tribuir un gran nimero de llamadas entrantes simultaneas de forma rapida y equi-
tativa entre los recursos disponibles. Los recursos pueden consistir en equipos,
miembros individuales de un equipo, grupos o buzones de voz.

NETCOM neris soporta la utilizacion de una funcién ACD externa.en la interfaz
CTI Third-party. Al PC local donde esta funcionando la aplicacion se le llama Ser-
vidor ACD (puede ser también el servidor de telefonfa, aunque no es una condi-
cion necesaria). Las llamadas se guardan en una cola de llamadas integrada en la
PABX.

El control del encaminamiento de llamadas es transferido desde la PABX al servi-
dor ACD externo. La aplicacién ACD determina el encaminamiento y la PABX rea-
liza la llamada segun los pardmetros establecidos por defecto.
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La Fig. 3.3 ilustra un ejemplo de un sistema ACD en un departamento de asisten-
cia al cliente. Los agentes del Grupo 1 son responsables de los usuarios que hablen
aleman. Los agentes del Grupo 2 son responsables de los usuarios que hablen

francés. (Un agente puede pertenecer a ambos grupos) Las llamadas son encami-

nadas por la aplicacién ACD hacia uno de los dos grupos dependiendo de los

numeros SDE o por deteccion CLIP. Si un grupo esta ocupado, las llamadas dirigi-
das a ese grupo se encaminan al grupo de desbordamiento.

Llamada
entrante ACD

Servidor ACD

Fig. 3.3: Sistema ACD

PABX

Agente del grupo 1

\

Cola de
llamadas
ACD

X
i
i
i
i
‘
\
i
i
i
i
i
|
]

/\ S

=] = Grupo de

iﬁ i% desbordamiento
==

— .
Servidor de ~— Servidor de Fax

buzones de voz
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Caracteristicas del sistema ACD

Los siguientes subcapitulos describen las funciones del sistema ACD de NETCOM
neris soportadas por el controlador TAPI 5.1 Ty NETCOM neris 415, 8 15y 64 15.
Una funcionalidad estara disponible sélo si es soportada por la aplicacion ACD.

Tab. 3.1:  Distribucién Automatica de Llamadas: Campo de aplicacion

Interfaz Campo de aplicacién
Agente Extensiones: Internas
Terminal: Terminal del sistema Office cony sin cable
Estacion de trabajo propia Extensiones: RPSI, externas
Tipo de interfaz CTI Ethernet, licencia ACD necesaria

2.2.1.1 Cola ACD

Las llamadas entrantes en el sistema ACD (internas y externas) se guardan en las
colas de llamada integradas en la PABX y se transfieren al servidor ACD. Las lla-
madas son procesadas en la cola dependiendo del tipo de aplicacion externa ACD
gue haya sido instalada.

Tab. 3.2: Cola ACD

Interfaz Campo de aplicaciéon

El nimero de llamadas en la cola es igual al nimero de llamadas
entrantes que pueden ser sefaladas simultdneamente en la PABX

Configuracion del sistema

Véase "Encaminamiento de llamadas ACD", pagina 3.44.
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2.2.1.2 Desvio de llamadas

La aplicaciéon ACD puede remitir llamadas de la cola ACD hacia los agentes de un
grupo, sin tener que contestar previamente a la llamada. A la extensién que llama
no se le cargan los costes mientras la llamada esta en la cola y atn no ha sido con-
testada por ninguin agente. El agente puede ser interno o pertenecer a una exten-
sion RPSI.

La aplicacion ACD determina el encaminamiento y la PABX realiza la llamada
segun los pardmetros establecidos por defecto. Si la llamada remitida no es con-
testada durante el tiempo de timbre de llamada de la ACD o si el agente al cual
ha sido destinada la llamada est& ocupado, la PABX devuelve la llamada a la cola
ACD y le envia una notificacion al servidor ACD.

PABX

Cola de
llamadas ACD

—1

»
>

az1 20823520

Servidor ACD

Fig. 3.4: Desvio de llamadas

Tab. 3.3:  Desvio de llamadas: Campo de aplicaciéon

Interfaz Campo de aplicacién Notas
Agente Posibles destinos También se puede remitir la llamada a una extensién
Extensiones: internas, RPSI externa, configurando la extensién en la PABX como
extension RPSI. Véase "Estacion de trabajo propia”,
pagina 3.10
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Configuracion del sistema

Tab.3.4: Desvio de llamadas: Configuracion del sistema

Zona de configura- | Pardmetros Valor del pardmetro | Notas

cion

PABX Duracioén del timbre | Inicializacion: 20 seg | El tiempo de llamada del ACD es el
de llamada ACD Maximo: 240 seg tiempo que transcurre antes de que

una llamada aun no contestada sea
encaminada de nuevo a la cola por el
desvio de llamadas.

2.2.1.3  Libre ubicacién
Un agente puede entrar en cualquier teléfono, y ser identificado por su PIN.

La aplicacion ACD detecta en todo momento qué terminales estan ocupadas en
ese momento por los agentes.

Procedimientos

Tab. 3.5: Libre ubicacion: Procedimientos

La funcion del agente Procedimiento Sefializacién en la terminal

Inicio / cierre de sesion de | mediante la tecla de funcionV Sila funcién ha sido configurada en una

un terminal tecla con LED, se mostrara el estado ini-
cio de sesion activo / inactivo.

D Véase "Guardar la funcién ACD en una tecla de funcién”, pagina 4.9.
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2.2.1.4 Tiempo de post procesamiento

Después de haber procesado una llamada, el agente dispone automaticamente de
un tiempo para registrar los datos de llamada. Durante ese tiempo el agente no
esta disponible para el sistema ACD y no recibira otras llamadas. El agente puede
interrumpir el tiempo de indisponibilidad después del procesamiento de la lla-
mada.

Procedimientos

Tab. 3.6: Tiempo después del procesamiento: Procedimientos

La funcién del agente Procedimiento Sefalizacién en la terminal
Finalizar el tiempo de post proce- | mediante la tecla de funcién? Si la funcién ha sido configurada
samiento en una tecla con LED, se mostrara

el estado "Tiempo de post-proce-
samiento de llamada" esta en eje-
cucién o sin ejecutar.

D Véase "Guardar la funcion ACD en una tecla de funcion”, pagina 4.9.

Configuracion del sistema

Tab. 3.7:  Tiempo de post- procesamiento: Configuracion del sistema

Zona de configuracién | Pardmetros Valor del parémetro | Notas
Aplicacion ACD Tiempo de post El tiempo de post procesa-
procesamiento miento, es un valor definible

que se puede seleccionar en la
aplicacion ACD.
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2.2.1.5 Pausa del agente
Un agente puede iniciar una pausa. No estara disponible para el sistema ACD y

no recibird ninguna llamada. Al regreso de su pausa, la finaliza activando de
nuevo su estado.

Procedimientos

Tab. 3.8:  Pausa: Procedimientos

La funcion del agente Procedimiento Sefializacion en la terminal

Iniciar / terminar pausa mediante la tecla de funcion” Si la funcién ha sido configurada
en una tecla con LED, se mostrara
el estado "Pausa" activo / inactivo.

D Vease "Guardar la funcién ACD en una tecla de funcién”, pagina 4.9.

2.2.1.6  Estacion de trabajo propia

Una llamada a un sistema ACD, puede ser remitida a una extension externa sin
funcién de agente de llamada.

En otras palabras, no podra iniciar una pausa, ni visualizar que ha iniciado una
sesion en un sistema ACD, ni interrumpir el tiempo de post procesamiento de lla-
mada.

Si la llamada remitida a la extension externa no es atendida durante el tiempo de
timbre de llamada ACD, o si la extensién solicitada esta ocupada, la PABX retorna
la llamada al sistema ACD vy se lo notifica al servidor ACD

Si la llamada es atendida, el servidor ACD recibe la sefial indicandole que la lla-
mada ha terminado. La extension vuelve a estar disponible para la aplicacion ACD.
Aunque desde la extension se estén realizando llamadas (fuera de las tareas ACD),
el agente sigue disponible si dichas llamadas llegan a través de la aplicaciéon ACD.
En otro caso, la llamada remitida al agente se perderia.

Tab. 3.9:  Estacion de trabajo propia: Campo de aplicacion

Interfaz / Funcion Campo de aplicaciéon

Estacion de trabajo propia Extensiones: externa, RPSI

3.10  Aplicaciones 20325682-03es_hbt_000_b0



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

Configuracion del sistema

La extension externa tiene que configurarse como extension RPSI en la PABX
y ser definida como agente en la aplicacién ACD usando el nimero de teléfono
RPSI.

2.2.1.7 Encaminamiento de emergencia en caso de averia
del servidor ACD

Para asegurar que ninguna llamada se perdera si el servidor ACD falla, la PABX se
encarga de la distribucién de llamadas. Las llamadas son encaminadas a los des-
tinos predefinidos en la PABX. En cuanto el servidor ACD vuelve a estar en linea,
la PABX reinicia automaticamente las operaciones del sistema ACD.

PABX
Encamina-
miento de 4}] a 200
emergencia i
ACD
1
201
N " A
Cola de
llamadas
ACD 4}' @ 202
X A

- Servidor ACD

Fig. 3.5: Funcién de operacion de emergencia del ACD

Nota:
:} Si el servidor ACD falla, la PABX envia un mensaje de alarma ("Servidor
ACD fuera de servicio").
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Para asegurar gque las funciones del ACD se repliegan en una operacién de emer-
gencia, las llamadas encaminadas tipicamente a un grupo de agentes, son enca-
minadas al grupo de usuarios que contenga todos los miembros del grupo de

agentes. Al grupo de usuarios designados como usuarios de emergencia le corres-
ponde un grupo de agentes. No obstante, como el grupo de agentes tiene estruc-
tura dindmica (los agentes pueden cambiar las terminales, hacer una pausa etc.),
la estructura del grupo de usuarios de emergencia es actualizada dinamicamente:

* En modo de funcionamiento normal: En modo de funcionamiento normal:
La aplicacion informa al controlador TAPI de NETCOM neris sobre cada cambio
en los datos y el controlador TAPI se encarga de actualizar la configuracion de
la PABX.

* En modo de emergencia: Las funciones del agente "Inicio de sesion / cierre de
sesion" e "Iniciar / finalizar la pausa" son interpretadas por la PABX como
"Darse de alta / baja en todos los grupos de usuarios".

Tab. 3.10: Funciones ACD en modo operativo de emergencia.

Funcion ACD Funcionalidad

Iniciar sesion / cerrar sesion Traducido por *4800 / #4800: El agente se ha dado de alta / baja

Iniciar / terminar pausa en todos los grupos. Se aplica la filosofia de los grupos de extensiones.
Por ejemplo, el ultimo miembro de un grupo no puede darse de baja
en este.

Tiempo de post procesamiento Esta funcién no estd soportada

Estacion de trabajo propia Esta funcién no esta soportada

Nota:
:: El controlador TAPI de NETCOM neris utiliza la interfaz de AIMS para
actualizar los datos del servidor ACD en la configuracién de la PABX.
Si la interfaz esta siendo utilizada (por ejemplo por algin programa de
AIMS) la actualizacion no se realiza. En este caso el controlador TAPI de
NETCOM neris vuelve a intentar la actualizacion a intervalos regulares,
hasta que la realiza.

Configuracion del sistema

Véase "Encaminamiento de llamadas ACD", pagina 3.44
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2.2.2 Sistemas de didlogo de voz (Respuesta de Voz
Interactiva IVR)

El proposito de un sistema IVR consiste en comunicar y recuperar informaciéon en
el area de centros de llamada o soporte a usuarios.

El rango de tareas cubiertas por un sistema IVR incluye:

* Avisos relacionados con la situacion, p.ej. el aviso en un centro de llamadas
como el siguiente: "Todavia tiene 2 minutos de espera”

¢ Servicios de anuncios, por ejemplo anunciar la publicidad actual o las nuevas
ofertas de un distribuidor de coches.

e Buzones de voz

¢ Servidor de fax, sistemas de envios de fax

e Recuperar numeros de usuarios utilizando marcacion DTMF

¢ Transferencia del numero del cliente a la aplicacion software para visualizar los
datos relacionados con el cliente en la pantalla de la estacién de trabajo

® Funcion de Atencion automéatica

* Reconocimiento de voz:
— Reconocimiento de voz discreto: reconocimiento de digitos individuales
— Reconocimiento de voz sucesivo
— Reconocimiento de voz fonético

Para utilizar un sistema IVR en NETCOM neris, el servidor de telefonia de CTI Third-
party se conecta con la PABX con una o mas tarjetas de PC, a través de interfaces
a/b oS (Fig. 3.6). Las llamadas entrantes se encaminan a través de estas interfaces,
se responden con el sistema IVR y después se transfieren.
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PABX

CLIp

Servidor
de telefonia

’Jj Sistema
IVR

fHH

abosS

S

Ethernet CLIP + SDE

Fig. 3.6: Ejemplo de sistema IVR.

La monitorizaciéon de las lineas a/b o de las lineas S es manejada por la tarjeta de
la voz del PC usada para IVR o por el controlador TAPI de NETCOM neris. En el
ultimo caso la opcién de monitorizacién debe ser activada en el controlador TAPI
de NETCOM neris, y cada linea a/b o S utilizada, es incluida en el calculo del
numero de licencias (véase "Licencias", pagina 3.15).

2.2.3 Aplicaciones ACD e IVR disponibles

Se pueden usar todas las aplicaciones CTI que utilizan el estandar TAPI, con tal de
que las versiones de los programas del software sean compatibles (véase "Com-
patibilidad de la aplicacion CTly de los componentes TAPI con el controlador TAPI
a partir de la version 5.1 de NETCOM neris", pagina 4.6).
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3 Requisitos y limites del sistema

3.1 Licencias

e Licencia CTI
Esta licencia le permite utilizar las aplicaciones Third-party mediante la interfaz
CTI. Existen licencias para 10, 20, 30 o 120 lineas telefénicas. El niUmero de
licencias indica el nimero maximo de lineas que pueden ser usadas simultanea-
mente mediante la interfaz CTI. Por ejemplo con una licencia para 10, 10 usua-
rios LAN pueden controlar sus propias lineas, un usuario adicional puede moni-
torizar los 10 usuarios restantes utilizando la pantalla de ocupacion.
No obstante, la decimoprimera linea no puede ser utilizada por ningun usuario
ni para el control ni para la monitorizacién.

e Licencia ACD
Si la licencia ACD se adquiere adicionalmente a la licencia CTI, la cola ACD es
activada y el sistema ACD puede ser utilizado. El nimero de licencias CTl indica
cuantos agentes pueden ser administrados simultaneamente.

Nota:
n Si se esta utilizando un sistema IVR y si el controlador TAPI de NETCOM
neris se encarga de la monitorizaciéon de las lineas a/b o S, estas ultimas
se incluyen en el célculo de licencias CTI.
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3.2 Limites del sistema y de expansion

Tab. 3.11: Limites del sistema y de expansién para CTI Third-Party

Ethernet) V.24 mediante PA
Terminales controladas? Interfaz AD2: fija e inaldmbrica Interfaz AD2: fija e inaldmbrica
Terminales monitorizadas?! Interfaces a/by S -
N° max. de extensiones limitado por la licencia® y por los limitado por la licencia® y por
recursos PABX? los recursos PABX%
Velocidad de transmision max. | NETCOM neris 4 15, 8 15: 10 Mbit/seg | 19200 bits/seg.
NETCOM neris 64 I5 : 100/10 Mbit/seg

Interfaz Ethernet en el sistema basico. No se puede usar para el sistema CTI la interfaz Ethernet de la
tarjeta de extension IPI-100BT.

Sélo pueden ser controladas o monitorizadas las extensiones internas.

Véase "Licencias", pagina 3.15.

Véase el Manual de Sistema de NETCOM neris, 3a parte, capitulo "Extension y limites del sistema", apar-
tado "Terminales". Al calcular los requisitos de potencia es importante observar que el hecho de utilizar
una terminal para el sistema CTl requiere en promedio dos veces la cantidad de potencia de una terminal
"ordinaria".

Tab. 3.12: Limites del sistema ACD y de expansién

Tipo de interfaz CTI Ethernet

Agente Terminal: Terminal del sistema Office con y sin cable
Extensiones: Internas

Estacion de trabajo propia Extensiones: externa, RPSI

N° max. de agentes limitado por la licencia® y por los recursos PABX?)

1)
2)

Véase "Licencias", pagina 3.15.

Véase el Manual de Sistema de NETCOM neris, 3a parte, capitulo "Limites del sistema y de expansiéon”,
apartado "Terminales". Al calcular los requisitos de potencia es importante observar que el hecho de
utilizar una terminal para el sistema ACD requiere en promedio dos veces la cantidad de potencia de una
terminal "ordinaria”.
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3.3 Requisitos de Hardware y Software

El entorno CTI Third-party requiere una red basada en TCP/IP, un servidor de tele-
fonia, y cualquier nimero de clientes de telefonia. Hay varias posibilidades de
implementacion.

Hay que configurar uno o mas controladores NETCOM neris TSP 5.1 T en el servi-
dor. Para la comunicacion entre el servidor y el cliente se requiere un TSP remoto.
EI TSP remoto ha de ser instalado en el cliente de telefonfa. A continuacion se des-
cribe la soluciéon "propietaria de Microsoft". Microsoft estipula un entorno de
dominio, el cual puede ser dominio NT y dominio Windows 2000 a la vez.

3.3.1 Dominio Windows 2000
Sistema operativo service Configuracion Servidor Cliente
Pack MS MS
Servidor Windows 2000 2 Controlador de oK oK
dominio

Servidor Windows 2000 2 Servidor para clientes oK oK
Windows XP Profesional - - - OK

Windows XP Edicién Home - - - -
Windows 2000 Edicién Profesional 2 - - OK
Windows NT 4,0 Familia de servidores 6a PDC/BDC - OK
Windows NT 4,0 Familia de servidores 6a Servidor para clientes - OK
Estacion de trabajo Windows NT 4.0 4 Servicio RAS - OK

desactivado

Windows ME - - -

Windows 98/98SE - - -

Windows 95 TAPI 2.1 - - -
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3.3.2 Dominio Windows NT

Sistema operativo Service Configuracion servidor Cliente
P Pack 9 MS Ms

Servidor Windows 2000 2 Controlador de OK OK
dominio

Servidor Windows 2000 2 Servidor para oK oK
clientes

Windows XP Profesional - - - OK

Windows XP Edicién Home - - - -

Windows 2000 Edicién Profesional 2 - - OK

Windows NT 4,0 Familia de servidores 6a PDC/BDC oK OK

Windows NT 4,0 Familia de servidores 6a Servidor para OK OK
clientes

Estacion de trabajo Windows NT 4.0 4 Servicio RAS - OK

desactivado

Windows ME - - oK

Windows 98/98SE - - OK

Windows 95 TAPI 2.1 - - oK

3.18  Requisitos y limites del sistema

20325682-03es_hbt_000_b0




Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

4 Instalacion y configuracion

Para los requisitos del sistema, consulte "Requisitos y limites del sistema",
pagina 3.15.

Para configurar la interfaz CTl Third-party ademas de conocimientos sobre las
PABXs, es necesario tener los siguientes conocimientos de informatica:

¢ Conocimientos basicos sobre TAPI
¢ Conocimientos a nivel general sobre la tecnologia de redes de Microsoft
¢ Conocimientos de Windows NT (a nivel de usuario y de administrador)

4.1 Instalacion del equipo

4.1.1 Instalacion de la interfaz Ethernet

PABX Cliente de telefonia

Tarjeta de
re

Servidor de telefonia

Tarjeta de
re

haz1294aaesa0

LAN

Fig. 3.7: Interfaz Ethernet : Concepto de conexion

La interfaz Ethernet 10 Base T esté integrada en la placa base 4 15/ 8 15 de NET-
COM neris. La interfaz Ethernet 10/100 Base T esté integrada en el procesador
de 64 15.
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O = O ==
Link Rx Tx Coll

1357
24638

Ethernet 0.3

hazT 14522120

Fig. 3.8: Interfaz Ethernet en la placa base de 415/ 8 IS
Tarjeta del procesador MPC-8260
Al
Vista

lateral A

1

2
4

87

Fig. 3.9:

Interfaz Ethernet en la tarjeta del procesador MPC-8260
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Conexion

Tab. 3.13: Conexidn de la interfaz Ethernet

Soporte RJ45, 8-pines, Pin Designacion
apantallado
1 Rc+
2 Re—
2 1 3 Tx+
3 4 _
4
5 5 —
6
87 6 Tx—
7 J—
haz1127aaxxa0 8 _
Parametros

La direccion del puerto para la interfaz Ethernet es 0.3.

La direccion IP para la interfaz Ethernet se configura en la PABX utilizando el " Ges-
tor de configuracion" del AIMS de NETCOM neris

Los valores de inicializacién son los siguientes:

e Direccion IP: 192.168.104.13

e Mascara de red: 255.255.255.0

e Gateway IP: 192.168.104.1

Referencias (con titulos diferentes):

Para mas amplia informacién sobre AIMS, consulte la Parte 4a del
Manual de Sistema de NETCOM neris.
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Tipos de cable

PABX
Interfaz PC
Ethernet B
i)

Cable cruzado

Fig. 3.10:  Cable de conexion Cat. 5, cruzado, para conexion directa entre la interfaz Ethernet y
el PC

Tab. 3.14: Cableado para conexion directa entre la interfaz Ethernet y el PC

Interfaz Ethernet Nucleos de cables PC

RJ45 Sefal Cables cruzados Sefal RI45
Pin Pin
1 Re+ Re+ 1
2 Rc— Re— 2
3 Tx+ Tx+ 3
4 — — 4
5 — — 5
6 Tx— — Tx— 6
7 — — 7
8 — — 8
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PABX PC

Interfaz
Ethernet

H Hub / Conmutador

Cable de conexién modem

Fig. 3.11:  Cable de conexidn Cat. 5, (cable modem), para la la conexion entre la interfaz Ethernet
y la estacion nodal (Hub) (- conexién PC)

Tab. 3.15: Cableado para la conexién entre la interfaz Ethernet y la estacion nodal (Hub)

Interfaz Ethernet Nucleos de cables Estacion nodal (Hub)
RJA5 Senal Cables de conexion local Sefal R4S
Pin rectos Pin
1 Re+ > Tx+ 1
2 Re— > Tx— 2
3 Tx+ < Rc+ 3
4 — — 4
5 — — 5
6 Tx— Pr-STyTI—— Rc— 6
7 — — 7
8 — — 8
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Requisitos de los cables

Utilice el cable de conexién comercializado como categoria 5 o elija un cable con

las siguientes caracteristicas:

Tab. 3.16: Requisitos del cable Ethernet

Nucleos pares x nucleos
Cable trenzado

Didmetro del cable, nucleo
Pantalla

2 x 2 (para distancias cortas 1 x 4)
sf

0.4...0.6 mm

si (Cat. 5)

4.1.2 Instalacion de la interfaz V.24

PABX

Servidor de telefonia

AD2

V.24 COM
Port

Tarjeta de|
red

LAN Cliente de telefonfa

Tarjeta de
red

Fig. 3.12: Interfaz V.24 : Concepto de conexion

Para la instalacién, véase "Instalacion del equipo”, pagina 2.7.

3.24  Instalaciéon y configuracion
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4.2 Instalacion y configuracion del software

Antes de realizar cualquier instalaciéon de la aplicacion CTl en el cliente de telefo-
nia o en el servidor, debe instalar el software del controlador Third-party de NET-
COM neris en el servidor de telefonia o en los clientes. Realice una verificacion de
la funcionalidad de la interfaz CTI (véase "Verificacion del funcionamiento de la
interfaz CTl Third-Party", pagina 3.41).

Si el sistema ACD va a ser utilizado sin un cliente PC, verifique tan solo el servidor
de telefonia. El sistema ACD requiere una serie de configuraciones adicionales en
la PABX (véase "Configurar los pardmetros ACD en la PABX", pagina 3.44).

20325682-03es_hbt_000_b0 Instalacion y configuracion ~ 3.25



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

4.2.1 Organigrama de instalacion

Preparar la
configuracion
de la LAN "Requisitos para la configuracion
LAN", pagina 3.27

Iniciar la instalacion del CD
Third-party en el servidor de telefoniaf

"Instalacion del servidor
|de telefonia”, pagina 3.28

Parametros ACD .
Configurar el controladorl
API 5.0 de NETCOM nerig

1 Monitorizar la Configurar posteriormente:
interfaz S, a/b "Controlador TAPI",
Y pagina 3.47
Crear usuario Configurar los derechos de acceso para |
los usuarios de la LAN (Windows 2000:
L[ Asignar 1as lneas |} TAPIMGMT; Windows NT TCMAPP) | "Configurar los derechos de acceso
| telefonicas | * para los usuarios de la LAN",
pagina 3.32
Iniciar la instalaciéon del CD
Third-party en el cliente de telefonia —
Instalacion del cliente de
2 + telefonia”, pagina 3.39

Verificar los parametros de red |
y establecer los parametros
de marcacion

Configurar posteriormente:
Visualizar y / o modificar
la configuracion de red en el PC",
' pagina 4.14

Verificacion de |

funcionamiento de la

interfaz CTI Third-Party | "Verificacién del funcionamiento

de la interfaz CTI Third-Party",
pagina 3.41

EI ACD esta
funcionando

Configurar los parametros
ACD en la PABX

"Configurar los parametros ACD
en la PABX", pagina 3.44
1 Programa de instalacion del servidor de telefonia haz1295aaesa0

2 Programa de instalacion del cliente de telefonia
(no se aplica a sistemas ACD/IVR sin cliente)

Fig. 3.13: Organigrama de instalaciéon
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4.2.2 Requisitos para la configuracion LAN

La comunicacion cliente / servidor en la LAN esta proporcionada por los compo-
nentes del sistema Microsoft. Observe los siguientes puntos:

¢ Dominio: El servidor de telefonfa y el cliente de telefonia tienen que estar
inscritos en el mismo dominio. En el manual, este dominio se refiere al dominio
CTI. No use grupos de trabajo.

e Servidor de telefonia:
Se recomienda no instalar en este servidor otros servicios adicionales como por
ejemplo RAS, FTP, Servidor Internet

¢ Clientes de telefonia: No instale el servicio RAS en el Windows NT ni en el
cliente Windows 2000. Siya ha instalado el servicio RAS, desinstalelo (véase en
el anexo "Administracion de servicios", pagina 4.12). Si la configuracién origi-
nal del cliente requiere el servicio RAS, cree una segunda configuracion de tal
manera que pueda poner en marcha de nuevo su PC y elejir si quiere utilizar el
TAPI 0 el RAS.

¢ Administrador de telefonia: El administrador de telefonia debe tener una
cuenta de usuario para el servidor de telefonia. El servicio de telefonia se inicia
bajo este nombre.

:} Nota:

El anexo contiene las intrucciones breves para la configuracion de red,
en el caso de una configuracion de red simple (véase "Instrucciones bre-
ves para la configuracion de red", pagina 4.15).
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4.2.3 Instalacion del servidor de telefonia

1. Encienda el PC servidor. Inicie la sesion como administrador local.

2. Introduzca el CD de instalacién del controlador TAPI Third-party de NETCOM
neris en su unidad de CD-ROM y pulse dos veces en el archivo"Setup": La ins-
talacion se inicializa.

3. Durante la instalacion, elija el idioma de la instalacién y el del controlador
TAPI, y acepte los términos y condiciones de la licencia. Introduzca el nombre
y la compania. En el siguiente cuadro de didlogo especifique el nombre de
usuario del administrador de telefonia, su contrasefa y el dominio CTI. Con-
firme con "Siguiente".

Ascotel TAPI Driver 5.0 T [ %]

Par favar, introduzea a continuacidn el nombre de usuario del
administrador del dominio, la contrasefia » el dominio

Mombre de usuario: ||

Contrasefia: I

Drominio: I

< fterian I Siguiente > I Cancelar

Fig. 3.14: Identificacion del administrador de telefonia
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4. Aparecera el siguiente cuadro de didlogo de configuraciéon del controlador
TAPI de NETCOM neris:

Configuracion del controlador HETCOM neris 5 - ¥ 5.1.0

Controlador NETCOM neris TAPI 5T C:“!_
ascom 2001 Ascom Enterprize Communications AG =)
—ldentificacion———————— [~ Configuracidn

Momera | Mombre ' Usar farmato candnico

" Conservar el prefijo de acceso a enlace
' Eliminar &l prefiin de acceso a enlace
" Beemplazar &l prefiio de acceso a enlace por: I

[T Emular espera

Utillizar como pardmetro comin

nterf,
Interta;

& TCPAP |192.188.1D4. 13
WVelocidad de
" Puerto COM IEDM1 vl Harsmisin ISBDD VI

Leer | Avanzado... |

Mimera maximo de
usuarios CTI: 1]

Histérica de erroresl Lancelar | ke |

Fig. 3.15:  Cuadro de dialogo de la configuracién del controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris

5. Elija el tipo de interfaz:

¢ Interfaz Ethernet:
Active el protocolo "TCP/IP" e introduzca en el campo correspondiente la
direccion IP de la PABX (véase "Pardmetros”, pagina 3.21).

¢ Interfaz V.24:
Active el "Puerto COM". Introduzca el puerto serie y la velocidad de transmi-
sion correctos. Asegurese de que el adaptador V. 24 esta conectado al puerto
COM indicado y que la velocidad de transmision corresponde a la velocidad de
transmision del adaptador V. 24
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6. Pulse el botdn "Opciones avanzadas..." Aparecera el siguiente cuadro de dia-

logo
Parametros avanzados EHE
Extensiones analdgicas yETSl————— Activa la I’.ﬂOI’]ItOFIZa.CIOI’] de
Activa la funcionalidad S las extensiones mediante el
. . . V' Permitic moritorizacion e 1)
ACD (requiere licencia) controlador TAPla/by S

Parametros de ACD

Activa el enrutamiento ¥ Pemitir ACD Precisa el grupo de usuarios
i " o . ue deberd ser utilizado en

de emergencia del V' Permitic encarinamiento de emergencia a

ACD.

caso de encaminamiento de
Usar ol gupo de usuarios 1- [3 = T_ emergencia del sistema ACD
(tiene que haber el mismo n®
™~ i |1— de usuarios gueldle operazt)io—

res en la aplicacion ACD.

Cancelar | Grupo de usuarios 1-3 se

muestran en este ejemplo.

Introduzca en el
sistema la contrasena
para administradores
NETCOM neris

1) -Activa la pantalla de ocupacién para esas extensiones.

-Esto es necesario cuando se utiliza un sistema de respuesta de voz interactiva, para el cual el controlador
TAPI de NETCOM neris se encarga de la monitorizacion

2) Véase "Encaminamiento de emergencia en caso de averfa del servidor ACD", pagina 3.11

Fig. 3.16: Opciones avanzadas para los parametros del controlador TAPI 5.1 T NETCOM neris

7. Introduzca los pardmetros y confirme con "OK". El cuadro de didlogo inicial
vuelve a aparecer.

8. Pulse en el botén "Leer". El controlador TAPI intenta conectar con la PABX y
leer la lista de extensiones. Si la conexién se realiza, todas las terminales del
sistema que puedan ser controladas o monitorizadas medianteTAPI seran
incluidas en la lista. Si la conexién falla, un mensaje de error aparece indi-
cando el posible origen del error.
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Configuracion del controlador HETCOM neris 5 - ¥ 5.1.0

Controlador METCOM neris TAPI 5T C;E"
@2001 Ascom Enterprise Communications AR =

D ACD esta activo

5COM

~ Identificacidn i Configuracion para: 25 [Kaeth Botdn para activar / des
Mimero Mombre | ' Usar formato candrico | activar la ayuda sensible
ACD Queue " Conservar el prefijo de ad al contexto
23 Georges Bizet & Elimi .
24 Jane fusten Eliminar el prefijo de acceso a enlace
iR e " Reemplazar el prefiio de acceso a enlace por: IS-
26 Albert Camus
27 Max Planck V' Emular espera
28 Wirginia " oolf

Utillizar como pardmetro comin

Lista de las extensiones
controladas o monitori-

zadas por el controlador =l
TAPI (lineas telefonicas) seeeeeed =)

La configuracion se descargd
satizfactariamente

Mimera maximo de
usuarios CTI: 30

Histérica de enores Lancelar | QK

Fig. 3.17:  Cuadro de dialogo de la configuracion del controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris

9. Introducir los parametros para las extensiones:

— Pulse en las extensiones de la lista para seleccionarlas.

— Ejecute los ajustes definidos para las extensiones. El pardmetro CLIP verifica
cdmo ha de ser sefalizado a la aplicacion TAPI el CLIP de una llamada
entrante. Utilice la ayuda en linea para ver qué tipo de efectos tienen las
diferentes opciones. La mayor parte de las aplicaciones TAPI funcionan
correctamente con las especificaciones de fabrica (Borrar el prefijo de
acceso a enlace), por lo que no deberia normalmente realizarse ninguna
modificacion.

10. Seguidamente confirme con "OK".

11. Seguidamente aparecera un cuadro de didlogo para establecer los pardmetros
de marcacion. Introduzca los parametros (véase "Configurar los pardmetros
de marcacion”, pagina 4.10) y continte con la instalacion.

12. El administrador de aplicaciones TAPI instalado (TCMAPP para servidor Win-
dows NT y TAPIMGMT para servidor Windows 2000) se abrira. Este programa
se utiliza para configurar los derechos de acceso de los usuarios LAN a las
lineas telefonicas. El parrafo siguiente, describe la configuracion.
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4.2.4 Configurar los derechos de acceso de los usuarios LAN

La aplicacion de administracion TAPI se utiliza para asignar las lineas telefénicas a
los usuarios LAN. Esta seccién ilustra mediante un ejemplo cémo se configuran los
derechos de acceso. Los procedimientos descritos a continuacion son indispensa-
bles (véase "Servidor Windows NT", pagina 3.33 o "Servidor Windows 2000",

pagina 3.36).

42.41 Ejemplo

La Fig. 3.18 y la Tab. 3.17 ilustran ejemplos de asignacion de lineas.

PABX

& -
- Aplicacion de
Kaethe Kruse i Kaethe |_| |administracion
i TAPI
Servidor de telefonia
Ethernet LAN

Fig. 3.18:  Administracion de las lineas telefonicas asignadas a los usuarios LAN

n Nota:

La aplicacion TAPI asigna las terminales basandose en el nombre del
usuario y no en la direccién IP. Si el usuario inicia la sesion en otro PC,
se monitorizara todavia el mismo terminal, lo cual puede resultar proble-
matico. Por otro lado, la aplicaciéon también trabaja en entorno DHCP.
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Tab. 3.17: Asignacion de linea utilizando el ejemplo en Fig. 3.18

ID del usuario Aplicacion CTl en el PC del cliente Asignacion de lineas telefénicas
(en la LAN) (nombre de la extension en la
PABX)
Jane Aplicacion CTI Jane Austen
Georges Aplicacion CTI Georges Bizet
Kaethe Aplicaciéon CTI, pantalla de ocupado de Kaethe Kruse, Jane Austen,
todas las conexiones monitorizadas Georges Bizet

Cada usuario tiene la posibilidad de monitorizar las lineas telefénicas para las que
tiene el correspondiente acceso creado en la aplicacién de administracion de acce-
so0s TAPI. Por ejemplo en laTab. 3.17 Kaethe Kruse tiene mas de una linea asig-
nada y puede monitorizar y controlar el teléfono de Jane Austen, finalizando la
llamada actual o marcando ella misma una llamada. Bajo ciertas circunstancias
también es posible puentear la restriccion de digitos.

Por este motivo, la configuracion deberia definirse sélo en la aplicacion de admi-
nistracion de derechos TAPI, si los miembros del equipo estan de acuerdo con ello.
El acceso no deberia ser simplemente concedido a todos los usuarios para todas
las lineas.

Considere las leyes vigentes en su pais sobre la proteccién de datos.

4242 Servidor Windows NT

La asignacién de los usuarios de la LAN a los terminales telefénicos se efectta en
el servidor de telefonfa utilizando la aplicacién TCMAPP del administrador TAPI.
El programa de la aplicacién de administrador TAPI se inicializa automaticamente
después de la instalacion del software del servidor TAPI. No obstante, también se
puede abrir en cualquier momento utilizando el siguiente comando:

1. Seleccione el comando "Ejecutar" del menu de inicio de Windows. Aparecera
un cuadro pidiendo datos.

2. Introduzca el comando"tcmapp" en la linea de comandos y confirme con
"OK"
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Configure los usuarios

1. Seleccione el comando "Usuario / Agregar usuario" de la barra de menus de
la aplicacion de administracion TAPI (TCMAPP). Aparecerd el siguiente cuadro
de didlogo:

| Dominio NT para CTI ’——Mwm»|@ml =l

Mombres:

ﬁ Georges [Georges Bizet] ;I
ﬁ Gray [Uzer on GRAY computer)

ﬁ Green [User on GREEM computer)

Built-in account for guest access to the computer/domain

Seleccione un
usuario de la lista

. Kaethe [Kaethe Kr
ﬁ Maw (M ax Planck)
ﬁ Fed [User on RED computer) LI

Pulse aqul para _» Iiembros... | Buszcar... |

agregar los usuarios
seleccionados Agregar nombres:

=
[

Aceptar Cancelar Apuda

Fig. 3.19: TCMAPP: Agregar un usuario

2. Seleccione el usuario desde el dominio CTl'y confirme con "OK".
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Asignar lineas:

1. En TCMAPP seleccione con el ratdn al usuario cuya linea de acceso quiere con-
figurar.

2. Enlabarra de ment de TCMAPP, seleccione el comando "Usuario / Cambiar
la linea de acceso". Aparecera el siguiente cuadro de didlogo

Cambiar acceso de dizpositivo de linea para el usuario seleccionado

Loz digpositivos de linea TAPI a los que el usuario tiene acceso actualmente estan resaltados.

Para agregar lineas adicionales, mantenga presionada la tecla <Cil> v haga clic enla linea a
agregar.

Para quitar lineas, mantenga presionada la tecla <Chil> v haga clic en la linea a quitar.

Mombre de linea | Informacion de co... | Informacion del proveedaor | Id. de la linea de p... |
ACD Queus Azcotel ISDN-5 Azcotel TAPI Driver 50T 327741
Azcote

Albert Camus

Azcotel TAPI Driver 5.

7
AP Dirrver 5.0 4

) 32768
Nombre de extension el G

[ieorg zet £
la PABX Jane Austen Ascotel TAPI Driver 5.0°T
Kaethe Kiuze Azcotel ISDN-5 Azcotel TAPI Driver 5.0 T 327686
- - I ax Planck Azcotel ISDN-5 Azcotel TAPI Driver 5.0 T 327688
Designaciones de las \irgiia ool el SOhLE el TAP Dirives 5.0 327683
lineas telefénicas perma-
nentes

Fig. 3.20: TCMAPP: Cambiar las lineas de acceso

3. Utilice el ratén para seleccionar la linea(s) de la lista que seran asignadas al
usuario (utilice la tecla Ctrl o Mayusculas para seleccionar varias lineas a la
vez).

4. Seguidamente confirme con "OK".

I Aplicacién de administracién de TAPI

Archivo  Usuario Linea Ayuda
oo - I Dominio NT para CTI |
Administrator

Georges
Georges Bizet Azcotel ISDN-5 Azcatel TAPI Driver 5T i
o ¢ JI Usuario LAN |

- Jane Austen Ascotel 1SDN-5 Ascotel TAPI Driver 5T < _| Linea PABX asignada |

Georges Bizet Ascotel ISDM-5 Azcatel TAPI Driver 5T La linea propia es la primera en la lista.
Jane Austen Ascotel ISDN-5 Ascotel TAPI Driver 5T B Para cambiar el orden de lineas:

i Kaethe Kruse Ascotel ISDMN-5 Ascotel TAP| Driver BT Pulsar en la linea con el boton derecho del
ratén para visualizar un menu local y
mover la linea.

Fig. 3.21: TCMAPP: Diagrama en arbol del usuario
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Eliminar usuarios:

1. En el diagrama en arbol del TCMAPP pulsar en el usuario que se quiere elimi-
nar.

2. Enlabarra de ment del TCMAPP seleccionar el comando "Usuario / Eliminar
usuario”.

4243 Servidor Windows 2000

La asignacién de los usuarios de la LAN a los terminales telefénicos se efecttia en
el servidor de telefonia utilizando la aplicacion TAPIMGMT del administrador TAPI.
El programa de la aplicacién de administrador TAPI se inicializa automaticamente
después de la instalacion del software del servidor TAPI. No obstante, también se
puede abrir en cualquier momento utilizando el siguiente comando:

1. Seleccione el comando "Ejecutar" del menu de inicio de Windows. Aparecera
un cuadro pidiendo datos.

2. Introduzca el comando"tapimgmt.msc” en la linea de comandos y confirme
con "OK".
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Configure los derechos de acceso

En la aplicacion de administracion TAPIMGMT de TAPI seleccione el controla-

dor TAPI 5.1 T de NETCOM neris en el dominio CTI. Apareceran todas las
lineas telefénicas disponibles de la PABX:

=10|x|
J&cclén !er“@"l‘){l@ ‘
firbal | Controlador NETCOM neris TAPT 5.0T

% Telefonia Mombre de |a linea | Estado |

E@ LPiC1 gGenrgEs Bizet En servicio

i[Z7] Proveedor de servicios de Unimodem 5 Jane Austen En servicio

{2 Proveedor de servicios del moda de nidclen TART QKaethe Kruse En servicia

[ Proveedor del servicio TAPT Proxy NDIS gnlhert Carnus En servicia

[0 Proveedor de servicios TAPT de conferencia multidifusion de Microsoft gl‘dax Planck, En servicio

[ Proveedor de servicios TAPT H.323 de Microsoft =) virgiria Wodlf En servicio

g} Controladar NETCO

Fig. 3.22: TAPIMGMT

2. Utilice el botén derecho del ratén y pulse en la linea telefonica que quiere

asignar al usuario. Aparecera el menu local: Seleccione el comando "Modifi-

car usuario".
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3. Pulse en el botén "Agregar” del cuadro de didlogo. Aparecera la lista de
todos los usuarios disponibles en ese dominio.

G "

Seleccione el
usuario con el
raton.

Pulse aqui para
agregar el
usuario selec-
cionado.

[ |
Mombre | En la carpeta |;|
€ Jane Tl
€ Kasthe Tl
€ tax Tl
— 3 €2 Red cTl
€ Simone Tl J
€ tapiadm Tl
€ Viigina cTl |
1 Aaregar | Comprobar nombres

<< Ezcriba nombres separados por punto y coma o seleccidnelos de la lista »»

Aceptar I Cancelar

Fig. 3.23: TAPIMGMT: Agregar un usuario

4. Agrege todos los usuarios que deban usar la linea seleccionada. Seguida-
mente confirme con "OK".

Restablecer los derechos de acceso.

1. En la aplicacién de administracion TAPIMGMT de TAPI seleccione el controla-
dor TAPI 5.1 T de NETCOM neris en el dominio CTI. Apareceran todas las

lineas telefénicas disponibles de la PABX

2. Utilice el botén derecho del raton y pulse en la linea telefénica que quiere
denegar al usuario. Aparecera el menu local: Seleccione el comando "Modi-
ficar usuario”.

3. Seleccione al usuario en el cuadro de didlogo y pulse en el boton "Quitar".
Seguidamente confirme con "OK".
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4.2.5 Instalacién del cliente de telefonia
Proceda como se explica a continuacion:

1. Conmute con el PC del cliente. Para Windows NT y 2000: Inicio de sesién
como usuario del dominio con derechos de acceso locales.

2. Introduzca el CD de instalacion del controlador TAPI Third-party de NETCOM
neris en su unidad de CD-ROM y pulse dos veces en el archivo" Setup": La ins-
talacion se inicializa.

3. Durante la instalacion, elija el idioma de la instalacion y el del controlador
TAPI, y acepte los términos y condiciones de la licencia.
Le aparecerd la siguiente ventana de entrada de datos, donde tendra que
introducir una vez su nombre y el nombre de la compaiia:

Instalador Controlador Ascotel TAPI 5. T - (1.0.2)
Ascotel TAPI Driver 5.T

Par favar, introduzca a continuacidn el nombre del ordenador que se usa como servidor de
telefonia .

Mormnbre: ||

| Frztal Shield

< fufras | Siguiente > I Cancelar

Fig. 3.24: Identificacion del servidor de telefonia

4. Introduzca el nombre del ordenador del servidor de telefonia. Confirme con
"Siguiente".

5. Seguidamente aparecera un cuadro de dialogo para establecer los parametros
de marcacion. Introduzca los parametros (véase "Configurar los parametros
de marcacion”, pagina 4.10) y continte con la instalacion.

6. Aparecerad una ventana donde podra comprobar la configuracion de red:
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4.2.6 Configuracion del cliente de telefonia

4.2.6.1 Iniciar la sesion de un cliente de telefonia en el
dominio.

El cliente de telefonia deber pertenecer al mismo dominio que el servidor o a un
dominio de confianza general.

1. Abrir el "Panel de control” del cliente TAPI bajo Windows 95 o Windows 98.
(Inicio / Configuracién / Panel de control)

2. Abrir "Conexiones de red". Seleccionar desde la pestana "Configuraciéon"
" Archivo e impresoras compartidas"”, activar ambas casillas de control la de
"Archivo" y la de "Compartir impresoras" y confirmar con "OK".

3. Seleccionar en la pestafa "Control de accesos" la casilla " Control de accesos
a nivel de usuario" y confirmar con "OK".

Nota:
:: Si el cliente para conexién de redes de Microsoft no se encuentra en la
lista de componentes instaladas, tendra que ser agregado.

4.2.6.2 Activar el cliente

Escribir lo siguiente bajo "Inicio / Ejecutar”: "tcmsetup /c Ter servidor 2° servidor
...", Especificar los nombres de los distintos servidores TAPI en el lugar donde
pone " 1er servidor 2° servidor ...". Este comando sustituye todas las listas existen-
tes, por lo tanto la lista debe contener previamente todos los servidores de tele-
fonia disponibles para el cliente de telefonia.

:} Nota:
Este comando se ejecutara sélo si usted tiene derechos de acceso como
administrador local en el cliente de telefonia.

Para hacer efectivos los cambios deber reiniciar el servicio de telefonia.

Una vez que el administrador haya asignado las lineas telefonicas a los
usuarios del cliente de telefonia, estos sélo podran utilizar las lineas tele-
fénicas del servidor TAPI para marcar al exterior.
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4.3 Verificacion del funcionamiento de la interfaz CTI
Third-Party

Probar el cliente de telefonia
Utilice para verificar la instalacion, la ayuda sobre marcacion que ofrece Windows

(componente estandar incluida en la instalacién de Windows).

Windows 95, 98 y NT 4.0

Proceda como se explica a continuacion:

1. Inicie la sesion del cliente PC como usuario del dominio.

2. Seleccione en el menu de inicio de Windows el comando "Programas /
Accesorios / Ayuda para el acceso telefénico a redes" La instalacion se inicia-
liza.

3. Seleccione en el mend "Herramientas" el comando "Conectar mediante..."

Pulse aqui para visualizar la
lista de lineas.

& Marcador telefénico
Archiva  Edicidn  Heramientas  Apuda

|— Marcada répid0—|

Conectar usando

Mumero para marcar:
I jv
Iarzar |
£HC DEF
1 2 3
Direcciom:
GHI e | mno
Ll Ll Ll [25 =
FQ;S | TEV | moévz | [~ Usar Marcador telefénico para administrar peticiones de llamadas de voz de otros programas

Aceptar I Cancelar |
ey

Fig. 3.25: Ayuda de marcacién de Windows

F.aethe Kiuze

Propiedades de linea... |

4. Todas la lineas telefonicas que hayan sido asignadas a los usuarios del LAN
apareceran como disponibles en el campo de conexiones.
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Windows 2000

Proceda como se explica a continuacién:

1. Inicie la sesion del cliente PC como usuario del dominio.

2. Seleccione en el menu de inicio de Windows el comando "Programas /
Accesorios / Comunicaciones / Marcador telefénico" La instalacion se inicia-
liza.

Seleccione en el menu "Edicion" el comando "Opciones".

4. Todas la lineas telefonicas que hayan sido asignadas a los usuarios del LAN
apareceran como disponibles en el campo de llamadas telefénicas.

Probar el servidor de telefonia

Sila prueba del cliente de telefonfa falla, la misma prueba deberia ser realizada en
el servidor de telefonia (inicie la sesion como administrador de telefonia). Todas
las lineas de la PABX deberian aparecer.

La prueba en el cliente de telefonia falla, mientras que el
resultado de la prueba en el servidor de telefonia es correcto.

Compruebe los siguientes puntos:

e Seleccione en el menu de inicio, el comando "Ejecutar” del servidor de telefo-
nia e introduzca el comando "net view WNombre-Cliente" en la linea de
comandos, en la cual Nombre-Cliente es el nombre del PC del cliente de tele-
fonia. Si este comando genera un mensaje de error, el cliente es incapaz de
establecer una conexién con el servidor. Puede ser que el cliente no haya ini-
ciado la sesion correctamente en el dominio CTI.

e |nicie la sesion en el cliente de telefonia como administrador de telefoniay abra
la ayuda de marcacién de Windows. Todas las lineas telefénicas deberian apa-
recer en la ayuda de marcacion. Si no fuera asi, uno de los siguientes problemas
puede ser la causa:

— El usuario no ha sido asignado a la linea telefénica. Utilice la aplicacion de
administracién de TAPI para asignar las lineas a los usuarios (véase "Confi-
gurar los derechos de acceso de los usuarios LAN", pagina 3.32).
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Hay un problema de confianza en la posicién de los dominios.

Los dominios del cliente de telefonia tienen que confiar en el cliente de
dominios de usuario. Los dominios del servidor de telefonia tienen que con-
fiar en el cliente de dominios de usuario.

Enviele una pregunta al servidor de telefonia mediante el comando PING desde

otro PC de la LAN: primeramente con su nombre, seguido de su direccion IP.

Si en ambos casos el servidor de telefonia no responde, hay algiin problema en
la LAN. Si el servidor de telefonia responde a la pregunta de la direccion IP pero
no a la del nombre, compruebe la asignacién del nombre (DNS o WINS) en la

LAN.

Nota:

Se recomienda reinicializar el servicio de telefonia cada vez que haga
alguin cambio en los pardmetros de configuracién (véase "Administra-
cion de servicios", pagina 4.12), asi como de asegurarse que esta fun-

cionando sin fallos.

Si ambas pruebas, la del cliente de telefonia y la del servidor
de telefonia, fallan

Hay un problema en el controlador TAPI de NETCOM neris. Abra el cuadro de dia-
logo de la configuracion del controlador (véase "Controlador TAPI", pagina 3.47)
y compruebe que la lista de los terminales aparece. Si no fuese asi, pulse en el
botdn "Leer" para recuperar otra vez la lista.
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4.4 Configurar los parametros ACD en la PABX

Siva a usar un sistema ACD, tiene que realizar ciertas configuraciones previas en
la PABX. Dichas configuraciones se realizan mediante el Gestor de Configuracio-
nes de AIMS.

Nota:
:1 Para mas amplia informacion sobre AIMS, consulte el Manual de Sis-
tema, Parte 4a de NETCOM neris.

4.4.1 Encaminamiento de llamadas ACD

La configuracion es ilustrada mediante el siguiente ejemplo: Dos grupos de agen-
tes han sido creados en el sistema. Para cada grupo existe un nimero de marca-
cion directa. Un encaminamiento de emergencia ACD ha sido configurado para

los usuarios de los grupos 1y 2.

Las llamadas al n°® de marcacién directa 1 se guardan mediante el elemento de
distribuciéon EDL 1 en una cola de llamadas. Para ello el destino de llamada en el
elemento de distribucion de llamada EDL 1 se establece como "ACD". El servidor
ACD remite las llamadas al grupo de agentes 1.

En caso de fallo del servidor ACD, el encaminamiento de emergencia ACD es acti-
vado por la PABX. Las llamadas para los agentes del grupo 1 son encaminadas al
grupo de usuarios 1. Para ello el destino del "EDL si no responde” en el EDL 1 es
establecido en EDL 3. En el EDL 3 el grupo de usuarios ha sido configurado como
destino de llamadas.

Elemento de distribucién
de llamadas (EDL)

SDE 1 = s

->ACD
-> EDL si no responde: 3

| Cola de llamadas

Encaminamiento de emergencia

+

Elemento de distribucion
en la cola de llamadas

= —>» GE2

->GE1

Fig. 3.26: Configuracion ACD para el grupo de agentes 1
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La correspondiente configuraciéon ha de ser establecida para cada grupo de agen-
tes adicional.

El n° de grupos de usuarios utilizados para el encaminamiento de emergencia
ACD estéa especificado en el controlador TAPI (véase Fig. 3.16, pagina 3.30).
Los miembros del grupo de usuarios son determinados solamente por la aplica-
cion ACD y no deben ser especificados mediante la configuracion de la PABX.

:} Nota:

— Para que el ACD analice las llamadas correctamente hay que configu-
rar en el plano de marcacién directa "N° SDE en lugar del nombre EDL
=si".

— Si no ha sido configurado el pardmetro "EDL si no responde”, la lla-
mada sera rechazada en caso de fallo en el servidor ACD.

n Véase también:
Manual de Sistema de NETCOM neris, 2a Parte, Capitulo "Elementos de
encaminamiento"”, seccion "Servidor ACD".

4.4.2 Otros parametros

Duracion del timbre de llamada ACD

Cada llamada enviada a un agente gue no haya sido respondida dentro de la
duracion del timbre de llamada del ACD sera colocada al final de la cola de llama-
das y propuesta una vez mas al servidor ACD.

e Valor de inicializacién: 20 seg
¢ Valor maximo: 240 seg
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5

Operacién y Mantenimiento

:} Véase también:

Manual del Sistema de NETCOM neris, 7a Parte.

5.1

5.1

Cad

Actualizar los datos del usuario

.1 Congruencia de datos entre la PABX / y el servidor de
telefonia

a vez que nuevas extensiones sean configuradas, eliminadas o cambiadas de

nombre en la PABX, hay que actualizar la configuracion del controlador TAPI en
el servidor de telefonia.

Actualizar cambios en la configuracién del controlador TAPI

1.

Cierre todas la aplicaciones CTlI (cliente y servidor).

2. Inicie la sesion en el servidor de telefonia como administrador de telefonia.

3. Seleccione en el menu de inicio de Windows el comando "Configuracién /
Panel de control". Aparece una ventana de entrada de datos

4. Haga doble click en el icono "Teléfono". Aparecera un cuadro de didlogo con
la lista de los controladores de telefonia.

5. Haga doble click en el cuadro de dialogo del controlador TAPI 5.1 T de NET-
COM neris. Aparecerd el cuadro de didlogo de la configuraciéon del controla-
dor.

6. Pulse en el botén "Leer". La configuracion del controlador TAPI es actuali-
zada.

o

1. Cierre todas la aplicaciones CTI (cliente y servidor).

2. Reinicialice las aplicaciones. La configuracién del controlador TAPI ha sido
actualizada con el primer reinicio.

3.46  Operacién y Mantenimiento 20325682-03es_hbt_000_b0



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

5.1.2 Administracion de usuarios LAN
Usted puede configurar nuevos usuarios de la LAN o modificar los existentes,

modificar o crear nuevos derechos de acceso, etc. Véase "Configurar los derechos
de acceso de los usuarios LAN", pagina 3.32.

5.2 Actualizar la interfaz CTI
5.2.1 Controlador TAPI

Cambiar la configuracion del controlador TAPI

Los parametros del controlador TAPI pueden ser modificados si lo desea. Para rea-
lizar cualquier modificacion, abra el cuadro de didlogo del controlador TAPI5.1 T
de NETCOM neris (véase "Abrir el cuadro de didlogo de la configuracion del con-
trolador TAPI", pagina 4.11 en el anexo).

Quitar el controlador TAPI

Para quitar el controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris, véase "Quitar el contro-
lador TAPI", pagina 4.12 en el anexo.

5.2.2 Activar / desactivar el servidor de telefonia

Para instalar el servidor de telefonia en otro PC, primero hay que desactivarlo.
Proceda como se describe a continuacion para activar o desactivar el servidor de
telefonia bajo:

Windows NT

Escribir lo siguiente en "Inicio / Ejecutar":

e Para activarlo: "tcmsetup /s Dominio\Contrasefa del administrador"
¢ Para desactivarlo: "tcmsetup /s /d"
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Donde:

e Dominio: es el nombre del dominio NT para CTI

e Administrador: Es el nombre de usuario del administrador de telefonia
— Contrasefa: es la clave de acceso del administrador de telefonia.

:} Notas:
Para administrar el servicio de telefonia debe tenerderechos de acceso
como administrador de telefonia o como administrador del servidor.

Para hacer efectivos los cambios deber reiniciar el servicio de telefonia.

Windows 2000

1. Escribir lo siguiente en "Inicio / Ejecutar”: "tapimgmt.msc".

2. En el menu de "Propiedades" pulsar con el botdn derecho del ratdn en "Ser-
vidor".

3. Activar en la pestafia "Setup" la casilla "Activar servidor de telefonia" para
activar o desactivar el servidor.

4. Al activar el servidor, cree una cuenta de inicio de sesion bajo "Informacion
de la cuenta”.
— El propietario de la cuenta tiene que ser miembro del grupo de "Adminis-
tradores" en el servidor y pertenecer al mismo dominio que el del servidor.

Notas:
:} Si los programas de administracion de Windows 2000 han sido instala-
dos en la edicion Windows 2000 Profesional, pulsar en Inicio /
Programas / Administracion, y después pulsar en "Telefonia"”.

Los cambios seran efectivos en el proximo inicio del servicio de telefonia.

Sila casilla de control " Activar servidor de telefonia” no es visible, tendra
que iniciar el servicio de telefonia. Para administrar el servicio de telefo-
nia debe tener derechos de acceso como administrador de telefonia o
como administrador del servidor.
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5.2.3 Desactivar el cliente de telefonia

Sila CTl Third-party ya no se necesita en el cliente de telefonia, el cliente de tele-
fonia puede ser dado de baja:

1. Inicie la sesién en el PC cliente como administrador de telefonia

2. EnelMenu de Inicio de Windows, seleccionar el comando "Ejecutar” y teclear
la siguiente expresion: "tcmsetup /c /d", donde "d" significa inactivo.
Este comando desactiva la CTI Third-party en el cliente de telefonia y no el
TAPI (no esta instalado localmente).
Para volver a activar el cliente de telefonia:
"tcmsetup /c Nombre del Servidor de Telefonia "

5.2.4 AdaptadorV. 24

Véase "Adaptador V. 24", pagina 4.7 en el anexo.

5.3 Actualizar el sistema ACD

Los parametros del sistema ACD deberan ser restablecidos cada vez que la confi-
guracién sea modificada (p.ej al agregar un nuevo grupo de agentes).
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En la configuracién del controlador TAPI:
Proceda como se explica a continuacién:

1. Abra el cuadro de didlogo del controlador TAPI 5.1 T NETCOM neris (véase
"Abrir el cuadro de didlogo de la configuracion del controlador TAPI",
pagina 4.11).

2. Pulse en el botén "Opciones avanzadas..." en el cuadro de didlogo de la con-
figuracion. Aparecera el siguiente cuadro de didlogo

: . : Parametros avanzados R . .
Activa la funcionalidad B Activa la monitorizacion de las
ACD (requiere licencia) ~ Extensiones analtgicas y ETSl———————— extensiones mediante el contro-
1
¥ Permitic monitorizacion < lador TAPla/by S )

 Parametros de ACD
7 Permiti ACD Precisa el grupo de usuarios que

deberé ser utilizado en caso de

Activa el enrutamiento
de emergencia del

ACD. I ¥ Pemitir encaminamiento de emergencia encaminamiento de emergencia
Uszar el grupo de usuarnios 1- |3 3: del sistema ACD (tiene que
Introduzca en el sis- haber el mismo n° de usuarios
tema la contrasefa > Contraseiia |1— que de operadores en la aplica-
ini ' cion ACD?. Grupo de usuarios
para administradores . p :
NETCOM neris Cancelar | -m 1-3 se muestran en este ejem-
= — plo.

1) Esto es necesario cuando se utiliza un sistema de respuesta de voz interactiva, para el cual el controlador
TAPI de NETCOM neris se encarga de la monitorizacion.
2) Véase "Encaminamiento de emergencia en caso de averfa del servidor ACD", pagina 3.11

Fig. 3.27:  Opciones avanzadas para los parametros del controlador TAPI 5.1 T NETCOM neris
3. Introduzca los pardmetros y confirme con "OK".
4. Pulse en el botén "Leer" en el cuadro de didlogo de la configuracion.

5. Cierre el cuadro de didlogo del controlador TAPI pulsando en "OK".
En la configuracion PABX

Véase "Configurar los parametros ACD en la PABX", pagina 3.44.

5.4 Otras configuraciones del PC

Véase "Instrucciones para la configuracién del PC", pagina 4.10 en el anexo.
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6 Casos especiales: Soluciones CTl en red

Las extensiones conectadas en red a las diferentes PABXs se pueden visualizar en
una pantalla de ocupacion centralizada. El presente capitulo describe la planifica-
cion, instalacion y configuracion de soluciones CTlen red. La Fig. 3.28 muestra un
ejemplo.

PABX 1

Pantalla central
de ocupacion

Jane Austen Georges Bizet Kaethe Kruse
200
Estado: Estado: Estado:
Libre En conversacion Llamada de
con: 210
032 554422
naz104 1206500
Servidor de
PABX 2 telefonia

Fig. 3.28:  Soluciones CTl en red

6.1 Planificaciéon
Se consideraran dos tipos de situaciones diferentes:

e Una LAN y varias PABXs
e Varias LANs y varias PABXs

En este apartado se propone una solucién para cada caso. Para simplificar la situa-
cion, se presentara un ejemplo con dos PABXs. Por supuesto, este ejemplo se
puede aplicar a mas de dos PABXs conectadas en red.

20325682-03es_hbt_000_b0 Casos especiales: Soluciones CTl en red 3.51



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

6.1.1 Una LAN y varias PABXs

PABX 1

LAN

PABX 2

haz1283aaes20

Fig. 3.29:  Conexion en red CTI: Una LAN y varias PABXs
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6.1.2 Varias LANs y varias PABXs

PABX 1
Servidor de
telefonia 1
PABX 2

Servidor de
telefonia 2

Fig. 3.30:  Conexion en red CTI: Varias LANs y varias PABXs

Todas las LANs tienen que pertenecer al mismo dominio.

6.2 Consideraciones especiales para la instalaciéon y la
configuracion

6.2.1 Requisitos para la configuracion de la PABX

Para asegurarse de que el mismo n® de teléfono no se visualizara varias veces en
la pantalla de ocupacion centralizada, hay que configurar un plan de numeracion
para todas las PABX conectadas en red. El plan podria tener la siguiente estruc-
tura:

e PBX1: NUumeros de teléfono del tipo 10xy
e PBX2: Numeros de teléfono del tipo 11xy
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6.2.2 Instalacion

Para la instalacion, véase "Instalacion y configuracion", pagina 3.19. Para instalar
el software, por favor tome nota de los siguientes puntos:

6.2.2.1 Una LAN y varias PABXs

¢ La licencia CTI Third-party tiene que activarse en todas las PBX (licencia).
e El controlador TAPI de NETCOM neris tiene que ser instalado una vez en el ser-

vidor de telefonfa para cada PABX.

6.2.2.2  Varias LANs y varias PABXs

La licencia CTI Third-party tiene que activarse en todas las PBX (licencia).

El controlador TAPI de NETCOM neris tiene que ser instalado en cada servidor
de telefonfa.

Todas las LANs tienen que pertenecer al mismo dominio.

Efectle los pasos descritos a continuacion en el PC cliente, para asegurar que
el cliente de telefonia tiene acceso a varios servidores de telefonia:

Cliente Windows 2000

1.

Seleccione el comando "Ejecutar" del menu de inicio de Windows. Aparecera
un cuadro pidiendo datos.
Teclee el comando en el campo de entrada de datos:

"tcmsetup /c nombre del 1er servidor nombre del 2°servidor ...",
donde "nombre del Ter servidor (2° resp.)" es el nombre del ordenador del
Ter (2°resp.) servidor de telefonia.

Confirme con "OK".
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Windows 95, 98 o Cliente NT

1. Seleccione el comando "Ejecutar" del menu de inicio de Windows. Aparecera
un cuadro pidiendo datos.

2. Teclee el comando "regedit" en el campo de entrada de datos. Confirme con
IIOKII .

3. Se abrira el editor de registros. En el directorio "HKEY_LOCAL_MACHINE /
SOFTWARE / Microsoft / Windows / CurrentVersion / Telephony", abra la
carpeta "Providers".

£ Editor del Registio

Begistro  Edicidn  Wer  Apuda La linea "SP. TSP
B Shel Extensions ;I MHombre Remota" proporciona
B3 Shell3crap [Predelelmmado
{1 ShelServiceDbiectDelayLoad (8] NewtProvidenD | X (x=2)
-1 Stillmage [R8] MumProviders 0x00§00003 (3]
L0 SyneMor 28] ProvideiFilename0 ' TSNER16LTSP"
{0 SysDM F’mvidelFiIename] 3 Tet-d bsp"
Elg ::::2: F’mvidelFiIenameZ "RemoteSP. TSP
& ;SCD:; AP Diver 5.0F Provider D0 0x00000001 1)
H ! Provider D1 0:00000010 [16)
B-_ Country List - b
£ Locations F'mwdellD2 000000011 (17)
{1 Provide17
£ Providers f
-1 Time Zones
-3 Uninstall
&3 URL La linea "Provider
03 Weblhesk IDX" proporciona Y
-1 Welcome
{3 Winlogon (Y:1 7)
- ITStorage
-3 Windows Messaging Subsystem
-0 Windows NT
-3 Windows Scripting Host
{2 ODBC
-0 Policies ;I
|M\ PCAHEEY_LOCAL_MACHIMES oftwarehMicrosoft'sw/indows\Curenty'ersion’.T elephonptProviders 4

Fig. 3.31:  Editor de registros

4. Abrala carpeta "ProviderY" (en nuestro ejemplo "Provider7") y haga doble
click en la parte derecha de la ventana. Aparecera el menu local.

5. Seleccione el comando del menu "Nuevo / Cadena de caracteres". Se crea un
archivo nuevo. Llame al archivo "Servidor1".
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6. Haga doble click en el archivo "Servidor1", aparecera el siguiente cuadro de
didlogo:

Editar cadena 7 x|

MNombre de walor:

IS erver]

Informacion del walor:

Aceptar I Cancelar |

Fig. 3.32:  Editor de registros: Editar una cadena de caracteres

7. Introduzca el nombre del ordenador del 2° servidor de telefonia y confirme
con "OK".

8. Haga doble click en el archivo "Servidor1", aparecera el siguiente cuadro de
didlogo:

Editar valor DWORD EE3

Mombre de valor:

INumS EIVETE

Informacion del valor: Base
l2 {

Aceptar I Cancelar

Fig. 3.33:  Editor de registros: Editar el valor DWORD

9. Introduzca el 2° valor y confirme con"OK".

10. Repita este procedimiento para cada servidor de telefonia adicional que
quiera instalar. Para un tercer servidor: Servidor2, NumeroServidor3, etc.

11. A continuacion reinicie el servicio de telefonia: véase "Administracion de ser-
vicios", pagina 4.12.
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Seccion 4: Anexo

Version: 5.2

Fecha: Feb. 02

Sujeto a modificaciones técnicas
© Copyright Ascom Enterprise Communications AG
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1 Lista de abreviaturas

ACD Distribucion Automatica de Llamadas

AD2 Denominacion para la interfaz digital usuario-red propietaria de NETCOM neris
API Interfaz de Programacién de Aplicacion

CAPI Interfaz de Programacion de Aplicacion RDSI comun

CLIP Presentacion de Identificacion de Linea Llamante

CTI Integracion de Telefonia y Ordenadores

DB Base de datos

DCE Equipo de Comunicacién de Datos

DNS Nombre del Servidor de Dominios

DTE Equipo Terminal de Datos

DTMF Marcacién en tonos multifrecuencia

ETSI Instituto Europeo de Estandares de Telecomunicacion

HW Hardware

IP Protocolo Internet

RDSI Red Digital de Servicios Integrados

IVR Respuesta de Voz Interactiva

LAN Red de Area Local

LED Diodo de Emisién de Luz

NOS Sistema Operativo de Red

oS Sistema Operativo

PA Adaptador V. 24

PABX Sistema de Telefonia de Uso Privado

PC Ordenador Personal

RPSI Red Privada de Servicios Integrados

SPI Interfaz de Proveedor del Servicio

SW Software

TA Adaptador de Terminal

TAPI Interfaz de Programacion de Aplicacion de Telefonia
TAPIMGMT Programa de aplicacién del administrador TAPI (Windows 2000)
TCMAPP Programa de aplicacién del administrador TAPI (Windows NT 4.0)
TCP Protocolo de Control de Transmision

Ext. Extension

TSAPI Interfaz de Programacion de Aplicaciones de Servicios de Telefonia (Novell)
TSP Proveedor del Servicio Telefénico

TSPI Interfaz del Proveedor del Servicio Telefénico

WAN Red de Area Extendida

WINS Servicio de Nombres para Internet Windows
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2 Glosario

El Glosario se subdivide como sigue:

e "Glosario CTI", pagina 4.2

® "Glosario de red", pagina 4.2

e "Glosario TAPI", pagina 4.3

e "Glosario del Centro de Llamadas"”, pagina 4.4

Glosario CTI
Integracion de Telefonia y Ordenadores (CTI)

Este término relne la convergencia de dos mundos: telefonia y EDP. El propésito
del CTI es mejorar los servicios telefénicos combinando voz y sistemas de datos.

CTI First-party

Con First-party CTl un teléfono es monitorizado y controlado por una aplicaciéon
de PC: teléfono y PC estan fisicamente conectados entre ellos.

CTI Third-party

Third-party CTl habilita una aplicacion de PC para establecer o responder llamadas
entre usuarios.

Glosario de red
Arquitectura Cliente / Servidor

Modelo de un sistema distribuido, en un extremo manda una llamada de consulta
a un programa y en el otro extremo espera la respuesta. El programa de consulta
se llama Cliente; el programa que responde la consulta se llama Servidor.

Ethernet
Ampliamente utilizado como estandar en LAN.
Red de Area Local (LAN)

Se trata de una red local de PC que cubre un area limitada.
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Protocolo TCP / IP
Acrénimo para el Protocolo de Control de Transmision / Protocolo Internet.

Una de las familias de protocolos de Internet mas frecuentemente utilizadas.

Glosario TAPI

Formato de direccion candénica

TAPI reconoce diferentes formatos de numeros de teléfono, incluyendo el
formato de direccién canoénica. Un nimero canénico se representa de la
siguiente manera: +cédigo del pais (cédigo de destino nacional) nimero, p.ej.
+41(32) 6242111

Con este formato, TAPI puede usar, siempre, el nimero de teléfono correcto,
independientemente de en qué parte del mundo se encuentre el usuario llamado.

Controlador TAPI

Interfaz de Programacion entre TAPl y el hardware (terminal). El controlador TAPI
se encarga de todas las tareas del terminal especificas para TAPI. El controlador
TAPI también esta relacionado con el TSP.

Interfaz de Programacion de Aplicaciones Telefénicas (TAPI)

La interfaz de programacion que integra el teléfono en el modelo Win32 y provee
una interfaz estandarizada para telecomunicaciones de control. El proposito de
TAPI es ofrecer a los proveedores de software y hardware un modelo de progra-
macion uniforme e independiente del equipo.

Proveedor del Servicio Telefénico (TSP)
Véase el controlador TAPI.
Interfaz del Proveedor de Servicios de Telefonia (TSPI)

Interfaz entre TAPI 'y el controlador TAPI (TSP).
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Glosario del Centro de Llamadas
Agente

La persona que trata con llamadas entrantes y salientes, p.e. en soporte a usua-
rios, asesoria o servicios de televentas.

Grupo de agentes
Grupo de agentes con las mismas tareas, p. €j. atencion de quejas de usuarios.
Distribucion Automatica de Llamadas (ACD)

Sistema programable que responde de forma automatica las llamadas entrantes,
las clasifica en la cola de llamadas y las enruta a las extensiones / a los agentes del
centro de llamadas.

Cola de llamadas

Numero de llamadas recibidas por el sistema ACD y todavia no contestadas por
ninguno de los agentes.

Centro de llamadas

Término general que designa un servicio de reserva o de soporte a usuario, 6 cen-
tros de informacion que ofertan servicios sobre el teléfono.

Respuesta de Voz Interactiva (IVR)

El proposito de un sistema IVR consiste en comunicar y recuperar informacién en
el area de centros de llamada o soporte a usuarios.
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3 Sistemas que facilitan informacién

Producto

Documento

NETCOM neris I5

Terminales del Sistema
Office

Controlador TAPI5.1 F/T
de NETCOM neris

AIMS-5

Consola del Operator PC

Manual de Sistema
Manual de Instrucciones

Sistema de Ayuda en linea

Guia de usuario

Guia de usuario de la configuracion de conexiones PC-PBX para Windows

NT 4.0

Guia de usuario de la configuracion de conexiones PC-PBX para Windows
95/98/ME

Guia de usuario de la configuracién de conexiones PC-PBX para Windows 2000

Sistema de Ayuda en linea
Intrucciones de Instalacién y Configuracion
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4 Compatibilidad

Compatibilidad de la aplicacion CTl y de los componentes
TAPI con el controlador TAPI a partir de la version 5.1 de

NETCOM neris

Tab. 4.1:

Windows 95, 98 y NT4.0

Versiéon de TAPI instalada

Versiones compatibles del controlador TAPI
de NETCOM neris

Posibles versiones de la
aplicacionV

2.1

Controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris
Controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris

1.4,2.0,2.1

V' Todas las aplicaciones que soporten los estandares TAPI

Tab. 4.2:

Windows 2000

Versién de TAPI instalada

Versiones compatibles del controlador TAPI

Posibles versiones de la

Controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris

de NETCOM neris aplicacionV

2.1 Controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris | 1.4, 2.0, 2.1
Controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris

3.0 Controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris | 1.4, 2.0, 2.1, 3.0

V' Todas las aplicaciones que soporten los estandares TAPI

Controlador TAPI y sistema operativo del PC para la PABX a
partir de la version 15

Tab. 4.3:

Controlador TAPI de NETCOM neris para PABX a partir de la version I5.

NETCOM nerisControlador TAPI

First-party

Third-party

para el sistema operativo

Controlador TAPI 5.1 F de NETCOM neris
Controlador TAPI 5.1 T de NETCOM neris
Controlador TAPI 2,0 F de NETCOM neris
Controlador TAPI 1.0 de NETCOM neris

X

Windows 95, 98, 2000, NT 4.0
Windows 95, 98, 2000, NT 4.0
Windows 95, 98, 2000, NT 4.0
Windows 3.11, 95, 98

4.6 Compatibilidad
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5 Adaptador V. 24
5.1 Indicador LED
Tab. 4.4: Indicador LED
LED activo LED intermitente EI LED parpadea una | EI LED, parpa-
vez dea dos veces
RX A DTRB=on Datos desde la PABX al Psion Xoff desde Psion -

RX B RTS B =on Datos desde |

XA DSRA =on Datos desde el Psion a la PABX o al PC | Xoff desde la PABX | Carga de inicio
TXB DSRB=on Datos desde el PC a la PABX Xoff desde la PABX | Carga de inicio

a PABX al PC Xoff desde el PC -

5.2 Comandos de marcacion de PC

Tab. 4.5:  Activar las aplicaciones de marcacion de PC

ATPC 1 <cr> Activa el modo de marcacién de PC
ATPCO <cr> Desactiva el modo de marcacion de PC

Tab.4.6: Comando de marcacion

ATD nnn...<cr>
ATDT nnn...<cr>
ATDP nnn...>cr>

Escribe nnn... en la pantalla del terminal
Equivalente a ATD
Equivalente a ATD

Tab. 4.7:  Ejemplos del comando d

e marcacion

ATD@ 351 <cr>
ATD/*21205 PX/<cr>

Captura'y marca el n° 351
Captura interna y provoca un desvio de llamada

20325682-04es_hbt_000_b0

Adaptador V. 24

4.7



Interfaz CTI NETCOM neris 4/ 8/ 64 15

Tab. 4.8: Senalizar una llamada entrante

LLAMADA V DESDE nnnn <cr> La aplicacién de marcacion del PC indica una llamada que utiliza
LLAMADA V DESDE nombre/nnn <cr> | uno de los siguientes mensajes,

LLAMADA V DESDE nombre/<cr> dependiendo del nombre o del nimero

LLAMADA V DESDE <cr> la informacion esta disponible.

Tab.4.9: Otros comandos

ATA <cr> Responder a una llamada con el sistema manos libres
ATH <cr> Finalizar una llamada (colgar)

ATET <cr> Eco activado

ATEO <cr> Eco desactivado
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6 Operaciones en terminales

6.1 Marcacion saliente mediante CTI

La operacion relacionada con la marcacion de salida mediante la interfaz CTI
depende del tipo de terminal. Desde el momento en el que el comando de mar-
cacion es tratado por la aplicacion CTI.

¢ |a marcacién se inicializa en Office 10. Como no tiene modo en altavoz,
hay que usar el microteléfono.

¢ el altavoz se activa en los modelos Office 20 y Office 25. Como el teléfono no
tiene un micréfono integrado, use el microteléfono para hablar.

¢ Los modelos Office 30-, Office 40-, Office 35-, Office 45, y Office 45pro,
son conmutados automaticamente al modo manos libres durante el proceso de
marcacion de salida.

¢ La marcaciéon no se inicia automaticamente en los terminales neris DECT.
Para establecer el timbre, pulse la tecla de llamada en los 5 seg. posteriores.

En las llamadas entrantes, el modo manos libres y la escucha en abierto sélo se
soportan si la terminal posee esa funcionalidad.

6.2 Guardar la funcion ACD en una tecla de funcion

Guarde las funciones de agente "Inicio / cierre de sesién", "Iniciar pausa / finali-
zar pausa", "Finalizar post-procesamiento”, en una tecla de funcién, para poder
hacer uso de ellas facilmente. Para mayor informacién, consulte el Manual de
usuario del terminal Office en cuestion. Las funciones de agente se encuentran en
el arbol de mend, en el apartado "ACD".

Caso especial de la funcién "Inicio de sesiéon"

¢ Funcionamiento:
Para iniciar la sesién, el agente tiene que introducir su PIN y pulsar en la tecla
de funcién "Inicio de sesion".

¢ Configurar una tecla de funcion:
En caso de terminales inaldmbricos, use una tecla de linea directa para guardar
esta funcion.
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7 Instrucciones para la configuraciéon del PC

7.1 Configurar los parametros de marcaciéon

Para configurar los pardmetros de marcacién en el PC, prosiga como se describe
a continuacion:

1. Inicie la sesion en su PC.

2. Desde el menu de inicio de Windows, seleccione el comando
"Configuracion / Panel de control” y haga doble click en el icono "Teléfono".
Aparecera el siguiente cuadro de didlogo (u otro similar) (Si sélo aparece la
pagina del controlador del teléfono, pulse en el botdn " Pardmetros de marca-

cion'):
Propiedades de marcado EHE
Ubizacidn | Eontroladoresl
E stoy marcando desde:
Im 'l Hueva... | [Hiitar |
" Estay en este pais: Lodigo de area: R T
Pais de la [suza =] |32 Roste-detobdign-des | ?In codigo de
- =

actual - e ] area
ubicacién — Cuando se marque desde aqui

Para tener acceso a una linea externa:

Para llamada local, marcar ID_ Prefijo de
_ -
Para larga distancia, marcar ID_ acceso a enlace

™ Deshatilitar lamada en espera al marcar: I vl

Marcar usanda: ' Marcado por tonos  Marcads por pulsos

™ Usar esta tarista de llamada para larga distancia:

INinguno [Marcado directa) j Tarjeta de llamada... |
Aceptar I Cancelar Aplizar
Fig. 4.1: Configurar los parametros de marcacion

3. Introduzca los pardmetros de marcacion y confirme con "OK".
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7.2 Abrir el cuadro de didlogo de la configuracion del
controlador TAPI

1. Inicie la sesion en su PC.

2. Desde el menu de inicio de Windows, seleccione el comando
"Configuracion / Panel de control" y haga doble click en el icono "Teléfono".
Aparecera el siguiente cuadro de didlogo (u otro similar)

Propiedades de marcado EHE

Ubicacién  Controladores |

Se han instalado los siguientes controladores de telefonia
en este equipo:

:Controlado CLM neris 3
Proveedor de servicio Modo Kemel TAPI
Proveedor de servicio Unimodem

Agregar... Luitar | LConfigurar... I

Aceptar I Cancelar Aplizar

Fig. 4.2: Controladores de telefonia instalados

3. Haga doble click en el controlador de telefonia que quiere configurar:
Aparecera el cuadro de didlogo de la configuracion.

4. Efectue los cambios que quiera.

Nota:
n Si modifica la configuracion del puerto COM, debera cerrar todas las
aplicaciones CTI. S6lo de esta manera sus cambios seran aceptados.
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7.3 Quitar el controlador TAPI
Siya no lo usa, quite el controlador TAPI:

1. Inicie la sesién en su PC. Para quitar el controlador TAPI Third Party, tiene que
iniciar la sesién como administrador de telefonia

2. Desde el menu de inicio de Windows, seleccione el comando
"Configuracion / Panel de control" y haga doble click en el icono "Teléfono".
Aparecera un cuadro de didlogo con la lista de controladores.

3. Seleccione el controlador de telefonia que quiera eliminar, y pulse en el botén
"Quitar".

74 Administracion de servicios

Para configurar, iniciar / cerrar o quitar un servicio (p. €j. Servicio de telefonia,
RAS, etc.), proceda como sigue:

1. Inicie la sesion en el PC (en Windows NT y 2000: abra la sesién como admi-
nistrador local).

2. Desde el menu de inicio de Windows, seleccione el comando
"Configuracion / Panel de control" y haga doble click en el icono "Servicios".
Aparecera el siguiente cuadro de didlogo del administrador de servicios
(u otro similar):

Servicios
Servicio Estado Inicia [Caman
Pratected Storage Iniciada Automético ;I
Proveedor de seguridad MT Lk M anual itz
Schedule Manual
Servicio de registro de licencias Iniciada Automatico Detener
Servicio de APC [llamada a proc. remata) Iniciada

cio de telefonia

FPardmetros de inicio:

Iniciado

Pausza

Serv?dor Iniciada Continuar
Servidor del portapapeles M anual

Spooler Iniciada Automatico it
UPS Manual - —

Perfiles de Hw...

e Ll

Apuda

Fig. 4.3: Servicios instalados

412 Instrucciones para la configuraciéon del PC
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Reinicie el servicio de telefonia:

1. Enlaventana "Servicios", pulse en "Servicio de telefonia" y después en el
botén "Cerrar". Confirme el comando con "Si". ('Si el botén "Cerrar" esté
desactivado, el servicio ha sido ya inhabilitado. Si es asi, pulse en el botéon
"Inicio".)

2. Cuando la ventana con el reloj desaparece, pulse en el botén "Inicio" para
reinicializar el servicio.

3. Cierre la ventana "Servicios".

Configurar el servicio de telefonia manualmente
1. Enlaventana "Servicios", pulse en "Servicio de telefonia" y después en el
botdn "Tipo de inicio". Aparecera un nuevo cuadro de didlogo

2. Enelcuadro de didloco elija el tipo "Automatico". Introduzca la contrasefa
del administrador de telefonia y confirme con "OK".

3. Cierre la ventana "Servicios".
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7.5  Visualizar y /o modificar la configuracion de red del PC

Para ver / configurar el nombre, el dominio, los servicios instalados, etc., de un PC,
proceda como sigue:

1. Desde el menu de inicio de Windows, seleccione el comando
"Configuracion / Panel de control" y haga doble click en el icono "Redes".
Aparecera el siguiente cuadro de didlogo (u otro similar)

Red (2]
Identificaciin I Sarwclnsl Proloco\osl Adaptadoresl En\acesl

E Windows utiliza la siguiente informacion para identificar a su
Lz  =quipo en la red. Puede cambiara el nombre de su equipo y
grupo de brabajo o dominio en que aparecerd.

Mombre de equipo: ILF‘C‘I

Dominio [T

Aceptar | Cancelar

Fig. 4.4: Configuracion de red

2. Abra las otras paginas del cuadro de didlogo para visulizar la informacion que
necesite.
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8

Este

Instrucciones breves para la configuracion de
red

apartado describe como configurar un administrador de telefonia en un

entorno de red simple.

Administrador de telefonia

El administrador de telefonia es una cuenta de usuario en el dominio CTI. Tiene
derechos de acceso como administrador en el servidor de telefonia, lo cual le per-
mite inicializar el servicio de telefonia en el servidor de telefonia.

Configurar el administrador de telefonia

Llac

uenta de usuario del administrador TAPI se configura en el servidor del con-

trolador de dominios primario (PDC) . Proceda como se explica a continuacién:

1.
2.

Inicie la sesion en el Servidor PDC como administrador local.

Inicie el administrador de usuarios en los dominios (lo encontrara en el menu
de inicio de Windows "Programas / Administracion / Administrador de usua-
rios").

Seleccione el dominio que quiere usar en la CTI (menu: "Usuario / Seleccionar
dominio").

Nota:
Si utiliza dominios de usuario y dominios de recursos, seleccione un

4.

dominio de recursos. El dominio de recursos debe acreditar al dominio
de usuarios.

Desde el menu "Usuarios" seleccione el comando "Nuevo usuario". Apare-
cera el siguiente cuadro de dialogo.
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Muevo usuario E

Mombre de usuario: Itapiadm

Mombre completo: ITeIephony Administrator Cancelar |
Descripcion: I Apuda |

LContrasefia: I

Bepetir contrasefia: |

™ Elusuario debe cambiar la contrasefia en el siguiente inicio de sesidn
™ Elusugrio no puede cambiar la contrasefia
V' La contrasefia nunca caduca

™ Cuenta desactivada

& & s [ R

Grupos Perfil Horaz Iniciar dezde Cugnta Marcado

Fig. 4.5: Administrador de usuarios: Nuevo usuario

5. Configurar el administrador de telefonia. Seguidamente pulse en el botén
"Agregar".

Agregar el administrador de telefonia al servidor de telefonia

Agregue el administrador de telefonia al grupo de administradores locales del ser-
vidor de telefonfa. Proceda como se explica a continuacion:

1. Inicie la sesion en el servidor de telefonia como administrador local.

2. Inicie el administrador de usuarios en los dominios (lo encontrara en el menu
de inicio de Windows Programas / Administracién / Administrador de usua-
rios).

3. Seleccione el dominio local del PC (menu "Usuario / Seleccionar dominio",
e introduzca en el campo de entrada del dominio "\Nombre del servidor",
donde el nombre del servidor es el nombre del PC del servidor de telefonia).

4. Haga doble click en el grupo de administradores. Apareceran los miembros
del grupo de administradores local.

5. Pulse en el boton "Agregar”. En el nuevo cuadro de didlogo seleccione y agre-
gue el administrador de telefonia en el dominio CTI. Sequidamente confirme
con "OK".
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