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Kapitel

Ausgangssituation und Ziele

Dieses Dokument beschreibt alle erforderlichen Einstellungen und Konfiguration, sowohl auf
der Seite der innovaphone PBX, als auch auf der Seite der jtel ACD. Die Beschreibung bezieht
sich auf die Anlage innovaphone Version 12r1 sr6 IPVA [12.1022] der Firma innovaphone AG

(http://www.innovaphone.de).

Aktuell werden, gemal innovaphone, alle Gateways gleichermalien angeschaltet. Somit
konnen die beschriebenen Konfigurationen an folgenden Gateways zur Anschaltung an eine
jtel ACD sofort verwendet werden (http://www.innovaphone.com/de/ip-telefonie/gateways.html).

e [P6010
e [P3010
e [P1060
e [POOT0
e [P810
e [P80O0
e [P305
e [P302
e |P38

Die Anschaltung der jtel ACD bezieht sich darauf, Anrufe zu Gbergeben und zu steuern und
Telefone zu Uberwachen und zu steuern.

Warteschleife und Anrufvermittlung werden dabe komplett innerhalb des jtel Systems
tbernommen. Es wird keine Wegeoptimierung (Refer) vorgenommen. Pro Gesprach sind
daher mind. 2 SIP-Kanale zu verwenden. Bei Weiterleitungen an externe oder interne Ziele
werden weitere SIP-Kanale fur einen Anruf verwendet.

Eine CTI-Anbindung erfolgt dber den jtel innovaphone Connector. Hierlber werden die
Nebenstellen Uberwacht und Anrufdaten von Directinbound- und Outbound-Anrufen
Ubermittelt. Der Status einer Nebenstelle ist daher stets ersichtlich.
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Kapitel

Innovaphone PBX

2.1 Einleitung

Es gibt verschiedene Arten der Anschaltung und Konfiguration. In diesem Dokument wird
sich auf eine neue Innovaphone Anlage bezogen, in der noch keine wesentlichen
Konfigurationen beziiglich der Anrufweitergabe, wie Interfaces, Routes etc., vorgenommen
wurden.

Das Dokument beinhaltet nur die notwendigen Informationen, um eine Anschaltung an die
jtel ACD erfolgreich durchfihren zu konnen. Fir detaillierte Ausfiihrungen bezlglich der
Konfiguration der Anlage verweisen wir auf die entsprechenden Innovaphone
Dokumentationen und Schulungen.

2.2 |ISDN-Gateway

Ein ISDN-Gateway von Innovaphone ist dann notwendig, wenn
Amtsseitig ein ISDN-Anschluss vorhanden ist. Bei SIP-Amtskopfen kann
dieses Kapitel tibersprungen werden.

ISDN Amtsanschluss

Die einzelnen ISDN-Anschlisse werden im ISDN Gateway konfiguiert.
Dazu wird jeder Anschluss im Point2Point-Mode mit Protokoll EDSS1
betrieben. Der NT-Mode ist in der Beispiel-Konfiguration inaktiv.

&y

ISDN Gateway Innovaphone

SIP Verbindung

PBX Innovaphone
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Sdlyrs  General !

Physical
Protocol
Interop
State
Statistics

M IP4 IP6 Services PBX Gateway Linux Maintenance
ETH0O ETH1 =il BRI2 BRI3 BR4 BRI
NT Mode (] Do not use for Synchronization [
Swap tx/rx ]
100 Ohm Termination ]
p-Law ]
Permanent Activation @
Activate ‘power-off loop’ relay 7
Loopback ]
| 0K | | Cancel |
IP4 IP6 Services PBX Gateway Linux Maintenance

BRI2

BRI3 BRI4 BRI5

Physical
> Protocol [EDSST v
Protocol
Interop Mode | Point to Point v
State
Statistics [ oK | [ Cancel |
e General P4 Services PBX Gateway Linux Maintenance
ETHO ETH1 QB BRI2 BRI3 BRI4 BRIS
Physical ‘These settings are used to work: d standard of other Usually nothing should be configured here.
Protocol Automatic Keypad =]
Untecop Suppress HLC ]
e Suppress FTY =]
Statistics Suppress Subaddress =]
Suppress Connected Num. (]
No Restart =]
Passive Layer2 (=]
No overlap Receive o
No Disc Qo
No Disc for Call Reject ]
Annex-N @
Automatic Progress =]
Network CLI only @
ot [
CR Length
CHI Type
PRI CH Default "
Dialing after Connect [
| oK || Cancel |

Im Register ,Gateway" werden die Anschlisse konfiguriert und die Rufnummer tber einen
SIP-Trunk zur Innovaphone PBX gesendet.

Dazu hinterlegt man unter Interfaces entsprechend die Ubertragung.

“*b General Interfaces P4 IP6 Services PBX Linux Maintenance
General EIMEGEGCEN SIP GK  Routes CDRO CDR1  Calls
Interface  CGPN-In CDPN-In CGPN-Qut CDPN-Out State Alias  Registration
BRI1 Trunk 1i—00 n894614950— 00—i Up trunk — 10.42.10.10
n—0 54614950~ 0—n
—a4614950
BRI2 Trunk 2i—00 ng94614950— 00—i trunk — 10.42.10.10
n—0 s4614950— 0—n
—354614950
BRI3 Trunk 3i—00 n894614950— 00—i Up trunk — 10.42.10.10
n—{ s4614950— 0—n
—54614950
BRI4 Trunk 4i—00 nB894614950— 00—i Up Trunk — 10.42.10.10
n—0 s4614950— 0—n
—54614950
BRI5 +
THEST
TONE
HTTP
ECHO
FAX +
CONF +
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Name

Disable B

Tones
Send Date/Time [
Set Date/Time [
Ack incoming call [

Interface Maps | Manual v
-Internal Registration
Protocol H.323 v

TURN Usernamea l:l
TURNPassword [ |

Gatekeeper Address [10.42.10.10 | (primary)
Gatekeeper Address | | (secondary)
Gatekeeper ID I:l

Number .

Password |........ | Retype | ........

-Media Propertie

General Coder Preference Framesize [ms] Silence Compression [ Exclusive [
Local Network Coder Framesize [ms] Silence Compression [

Enable T.38 ¥ |No DTMF Detection (] |Enable PCM ¥ |MOH Mode [

SRTP Cipher| AES128/32 ¥ | SRTP Key Exchange | SDES-DTLS 7|

Record to (URL) |

OK | | Cancel | | Apply | [ Delete | [ Help |

Der Name fiir das Interface und den Gatekeeper kann man eigenverantwortlich vergeben.
Wichtig ist, dass die Gatekeeper-Adresse auf die Innovaphone PBX zeigt.

Generell wird eine jtel ACD mit dem Codec G711angeschaltet. Andere Codecs sind zwar
moglich, missen aber im jeweiligen Projekt gesondert betrachtet werden.

Die Rufnummern miissen im Format E164 normalisiert werden. Am Einfachsten kann das
bereits bei Ubergabe der Rufnummern an die Innovaphone PBX erfolgen. Innerhalb der PBX
kann dies ebenfalls an verschiedenen Stellen nochmals angepasst werden.

CGPN In

\ International v || |—~ |00 H v|

[ National | |—[a I v

| | || I ]
CDPN In

[National v | 894614950 |- Il v

| Subscriber v |[4614950 |- I v

[ | e I |
CGPN Out

‘00 |—~| International v || H|5DN v

0 | —[National ]| 1soN_— 7]

\ | —[ Subscriber v | [4614950 [1sDN_ 7]

| |~ | I ]
CDPN Out

" | a| I a2

| OK || Cancel | [ Apply | [ Help |

Im Reiter ,Routes” wird nun festgelegt, welche Rufnummer an die jtel ACD Ubertragen
werden sollen und welche die Innovaphone PBX intern behandeln soll.

Innovaphone PBX - jtel ACD Anschaltung m



“, BRM:Trunk 1

,29 —29 RB1:Trunk 1
¢, 703 =703 RB1:Trunk 1
¢, 704 - 704 RB1:Trunk 1
— 800 RB1:Trunk 1

RB1:Trunk 1

=
=

Description | Disable[

[ BRI Trunk 1 D siP1 [J RB1 Trunk 1 |29 |—' 29 RB1 Trunk1 v
[LJ BRI2 Trunk 2 [ sIP2 (L] RB2 Trunk 2
CBRI3Trnk3  [JSIP3 CJRB3Trunk3 Gt |
(] BRI4 Trunk 4 [ siP4 ] RB4 Trunk 4
CJEBRI5 siPs Add UUI | |
OTEST D sips Final Route (]
CJTONE asipr Final Map ]
G HTTP gsipg No Reroute on wrong Mo [
O ECHO & siP9 Verify CGPN (]
O FAX LI sip10 Interworking(QSIG,SIP) [
[0 CONF gsiPn Rerouting as Deflection [

g gfgg Routing on Diverting No [

B o=

SIP14 Force enblock |:l after|4000 |ms

C15IP15 Add 4 =

[ siP16 Disable Echo Canceler [

Emergency =
Call Counter | max‘
| OK | | Cancel | | Apply | | Delete | | Help |

In der Beispiel-Anschaltung ist es so, d

ass die 800 innerhalb der Innovaphone PBX als

Routing zum ACD Objekt genutzt wird. Daher werden die ersten drei Rufnummern (29, 703
und 704) direkt innerhalb der PBX geroutet und alle anderen Rufnummern, die ankommen,

werden an die jtel ACD geleitet.

In diesem Register werden ebenfalls die

Regeln fUr die Outbound-Telefonie festgelegt. So

wird hierliber das Format fir die ausgehende, signalisierte Rufnummer konfiguriert.

iFrom To Counter CGPN Maps
¢, RB1:Trunk 1| RB2:Trunk 2 | RB3:Trunk 3 | RB4:Trunk 4 | .= =2, — TONE —
=,00 =00 MAP 000...— 000 CLIP no Screening adjustment for international calls
00... —00049
0 — 0004989
—00049894614950
=, — MAP 000_.—00 CLIP no Screening adjustment for national calls
00.. =0
0 —089
o — 0894614950
Description |CLIP no Screening adjustment for international calls | Disable[]
(£ BRI Trunk 1 @ siP1 # RB1 Trunk 1 00 ‘— 00 [map v
[CJ BRI2 Trunk 2 O siP2 [ RB2 Trunk 2
[JBRI3Trunk3  [ISIP3  WRB3Trunk3 CauseDisC) |
[T BRI4 Trunk 4 [ siP4 ¥/ RB4 Trunk 4
CIBRI5 o sies Add UUI [ |
QTEST & sipe Final Route (]
I:I TONE I:I SIPT Final Map O
gHTTP bsiee No Reroute on wrong No [
] ECHO ] SIP9 Verify CGPN B
O FAX LI siP10 Interworking(QSIG,SIP) [
[ZJCONF o SiP11 Rerouting as Deflection [
LI sip12 Routing an Diverting No [
[ siP13 = A
] 3IP14 Force enblack I:l aﬁer‘4000 |ms
[1SIP15 Add# g
O SIP16 Disable Echo Canceler [
Emergency =
Call Counter | ‘ max|
| OK | | Cancel | | Apply | | Delete | | Help |
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2.3.1

2.3.2

GK Reg. Name Number In Number Qut

000 —[000 =1 -
00... — (00049 vl i
0 — (0004989 v '_ v
—|00049894614950 v v
— Al [ v
0K “Cancel .Apply - Hélp

2.3 PBX

In der Beispiel-Konfiguration wird die Anschaltung mit einem ISDN-Gateway vorgenommen.
Ohne ISDN-Amtsanschluss werden in der PBX die SIP-Amtskopfe konfiguriert und innerhalb
des Registers Gateway eingerichtet. Auch werden nur Konfigurationen beschrieben, die fiir
die Anrufweitergabe an die jtel ACD notwendig sind. Fir weitere detaillierte Ausflihrungen
verweisen wird auf die entsprechende Innovaphone-Dokumentation bzw. -Schulung.

Objects ( Benutzer)

Zunachst wird im Reiter ,PBX\Objects" ein Objekt mit Typ ,Gateway" angelegt. Hier findet
man nun auch die Nummer ,800" wieder. Wird also entweder intern die Nummer 800
vorangestellt bei einem Anruf oder aber das ISDN-Gateway sendet einen Anruf mit
vorangestellter Nummer 800, so vermittelt die PBX den Anruf auf das ACD Objekt. Im
Beispiel wurden weitere Objekte angelegt, die eine Vermittlung an verschiedene ACD
Systeme ermdglichen. So werden alle Anrufe mit Prafix 801 an das Testsystem 1 gesendet
USW.

> General Interfaces P4 1P6  Services MM Gateway Maintenance
ns  Calls  SOAP myPBX DynPBXs

Long Name Name « No « HWAD « Node «PBX «Filter «Groups « _ CF* «Fork « Config «Phone « Profile « _ Visibility « _Rights « Type «
ACD-LOKI 49894614350.800 ACD-LOKI MUC MUC + +

ACD-TESTBS!  49894614950.801 ACD-TESTES! MUC MUC + + Gateway + 127.00
ACD-TESTBS2  49894614950.802 ACD-TESTES2 MUC MUC + + Gateway + 127.0.0.

%
3

ACD-TESTBS3  49894614950.803 ACD-TESTES3 MUC MUC 2 + Gateway + 127.0.0.
ACD-TESTBS4  49894614950.804 ACD-TESTES4 MUC MUC + + Gateway + 127.0.0.
ACD-TESTBS5  49894614950.805 ACD-TEST&S5 MUC MUC * + Gateway + 127.0.0.
ACD-TESTBS6  49894614950.806 ACD-TEST8S6 MUC MUC + + Gateway + 127.0.0.
ACD-TESTBS7  49894614950.807 ACD-TESTES7 MUC MUC & + Gateway + 127.0.0.

Die Nebenstellen von Agenten werden so angelegt:

Reserve 17 Reserve 17 49894614950 17  Reserve MUC  MUC template +

Da die 17 aber nicht direkt gewahlt, sondern Uber die ACD verteilt werden soll, wurde sie im
ISDN-Gateway nicht speziell hinterlegt. Das bedeutet so auch fir die SIP-Anschaltung, dass
z.B. die 17 mit Prafix des ACD-Objektes auf die PBX geleitet werden muss. Sollen die
Nebenstellen auch direkt erreichbar sein, missen diese naturlich auf dem ISDN- und auch
auf dem SIP-Trunk so eingerichtet sein, dass sie direkt an das jeweilige User-Objekt
Ubergeben werden.

Gatekeeper

Hier werden die verschiedenen Endpunkte festgelegt, die in den Inbound- als auch

Outbound-Routen verwendet werden.
Innovaphone PBX - jtel ACD Anschaltung



2~ General Interfaces P4 IP6  Services PBX [RERC '8 Maintenance
General Interfaces  SIP S8l Routes CDRO CDR1 Calls

Interface CGPN-In CDPN-In CGPN-Out CDPN-Out Alias Registration Product
GW1 ACD-LOKI + 800—49894614950

GW2 PBX-LOKI + ACD-LOKI —127.0.01

GW3 ACD-TEST8S1 + 801—49894614950 E

GW4 PBX-TEST8S1 + ACD-TEST8S1 —127.0.0.1

GW5 ACD-TEST8S2 + 802—49894614950 2

GWe PBX-TESTES2 + ACD-TEST852 — 127.0.0.1

GWT ACD-TESTE8S3 + 803—49894614950 i

GWS PBX-TEST8S3 + ACD-TEST8S53 —127.0.01

GW9 ACD-TEST8S4 + 804— 49894614950

GW10 PBX-TEST8S4 + ACD-TEST8S4 — 127001
GW11 ACD-TESTSS5 + 805—49894614950 i
GW12 PBX-TEST8S5 + ACD-TEST8S5 — 127.0.0.1
GW13 ACD-TEST8S6 + 806—49894614950 i
GW14 PBX-TEST8S6 + ACD-TEST8S6 — 127.0.0.1
GW15 ACD-TESTBST7 + 807—49894614950 i
GW16 PBX-TEST8ST + ACD-TEST8S7 — 127.0.0.1

In unserem Beispiel werden die GKs GW1, GW3, GW5, GW7, GW9, GW11, GW13 und GW15
fur die aus jtel ACD Sicht Inbound-Anrufe genutzt. Die PBX sendet also Uber diese Wege
Anrufe auf die jeweiligen ACD-Systeme.

Die restlichen GKs reprasentieren den entsprechenden Rickweg, also vom jtel ACD-System
zur PBX.

Bei der callednumber, angerufene Rufnummer, wird jtel ACD eingehend der Prafix 800 bis
807 umgewandelt in Landervorwahl, Vorwahlnummer und Amtskopf. Wird also z.B. von
aulBen die 4989461495017 angerufen, so gibt das ISDN-Gateway diese als 80017 an die
PBX. Die PBX wandelt dies nun um in 4989461495017. Da die Rufnummern an
verschiedenen Stellen der Anlage verandert werden konnen, mag es zur jeweiligen
Projektspezifischen Anschaltung Unterschiede geben. Das obliegt dem jeweiligen
Spezialisten.
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% GW1 ACD-LOKI - Goegle Chrome =

A Nicht sicher | b#77%://10.42.10.10/RELAYQ/mod_cmd.xmiZcmd=xmil-ifsB&id=GW1 &xsl=relay_edit_voip.xsl

Name [acD-LoK |

Disable L

Protocol [SIPUDP__ v

Mode | Gateway without Registration ¥ |

Remote Domain 10.42.9.81

Local Domain [ Filter incoming calls

Proxy | |

Mask | |

STUN Server | |

TURN Server | |
|

TURN Username
TURN Password |

Local Signaling Port
- Authorization
Name | |
Password| | Retype | |
- Media Properties
General Coder Preference [GT11A_ ¥ |Framesize [ms][30 | Silence Compression [ Exclusive [
Local Network Coder [G7T11A v |Framesize [ms] E Silence Compression [

Enable T 38 @ No DTMF Detection [J Media-Relay [On__¥ |, VideolJ No ICE @

SRTP Cipher| AES128/32 ¥ |SRTP Key Exchange|No encryption ¥ |

Record to (URL)| |
- 5IP Interop Tweaks

Accept INVITE's from Anywhera [ (affects registered interfaces only)

Enforce Sending Complete [ (affects outgoing SIP calls only)

No Video ™)

Mo Early Media [ (affects outgoing SIP calls only)

Mo Inband Information on Error [« (affects incoming SIP calls only)

Mo Inband Disconnect [# (affects connected SIF calls only)

Mo Remote Hold Signaling [ (affects connected SIP calls only)

Take Refer-To URI as Remote Target URI L (affects handling of REFER)

To Header when Sending INVITE [Called Party ¥ | (affects outgoing SIF calls only)

From Header when Sending INVITE [CGPM in user part of URI ¥ | (affects registered interfaces only)

Identity Header when Sending INVITE [ CGPN in user part of URI ¥ | (affects registered interfaces only)
Reliability of Provisional Responses [Supported ¥ | (affects outgoing SIP calis only)
Microsoft Presence Format (]

| oK || Cancel | | Apply | | Delste | | Help |

Im Feld ,Remote Domain” ist die jeweilige IP-Adresse des 8Servers, hier im Beispiel ,test8s5"
einzutragen.

Eine Registrierung der PBX am jtel 8Server erfolgt nicht, daher wird der Modus ,ohne
Registierung” genutzt.

Eine Verschllsselung kann wahlweise eingestellt werden. Allerdings sollten in einem
Firmennetzwerk die innovaphone PBX und der jtel 8Server sich in einem eigenen IP-
Adressraum befinden, so dass hiervor entsprechende SchutzmaRnahmen, wie Firewall z.B.,
aufgebaut werden konnen. Es wird im der Standard Codec G711 verwendet. Als Protokoll
wird das Standard-SIP-Protokoll UDP verwendet.

Es kommt vor, dass nach Gesprachsende bzw. beim Auflegen durch den Anrufer der Anruf
zeitlich verzogert physikalisch getrennt wird. Um dieses Verhalten zu umgehen, wird in der
Innovaphone-Anlage das feature ,No Inband Disconnect” im Gateway aktiviert.
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2.3.3

% GW2 PBX-LOKI - Google Chrome

A Nicht sicher | bt-tp"s':,’;'10.42.‘|0.‘|OXRELAYD;’mod_cmd.xmI?cmd:xml—ifs&id:GW2&>{5I:relay_edit_voip.xsl

Name | PBX-LOKI |
Disable -] B
Protocol H323  v]
Mode [ Register as Gateway v
Address [127.0.0.1 |
Address i |alternate)
Gatekeeper Identifier |
Local Signaling Port
- Authorization
Password | ssssssss ! Retypel ........
- Alias List
Name Number
[acpLok I |
—-Media Properiie
General Coder Preference [G7T11A ¥ | Framesize [ms] iao iSiIence Compression [ Exclusive [
Local Network Coder [GT1IA_ v |Framesize [ms][30 Silence Compression [

Enable T.38 @ Mo DTMF Detection ] Media-Relay [Off ¥ |, Videoll No ICE [

Record to (URL)| |

—H.323 Interop Tweaks

Mo Faststart [ No H.245 Tunneling [
Suppress HLC [ Suppress FTY ") Suppress Subaddr[C

[ ok | [cCancel | [ Apply | | Delete | [ Help |

Der PBX-interne Gatekeeper stellt die Verbindung zwischen Amtsanschliissen und internen
Kernprozessen her. Eine entsprechende Verschlisselung 128-bit, Format ,SDES-DTLS", und
das H.323-Protokoll wird konfiguriert. Als IP-Adresse ist die lokale Adresse der PBX
einzutragen.

Routes

Im Register Gateway\Routes werden mit den eingerichteten Gatekeepern die
entsprechenden Ubergabewege zwischen jtel ACD und Innovaphone PBX festgelegt.

Maintenance

»ar>  General Interfaces IP4 IP6  Services PBX
3 Rout Calls

SIP  GK

CDRO

CDR1

Geners

Interfaces

¢, From To Counter CGPN Maps
©, GW1:ACD-LOKI o* =, 49894614950 — GW2:PBX-LOKI bi 49 —00
— 000
e, 49 — 00 GW2:PBX-LOKI bi 49 —00
—000
e, — 000 GW2:PBX-LOKI bi 49 —00
_— —000
2, GWZPBX-LOKI o, —  GWLACD-LOKI bi 000 —
00 —49
. — 49894614950

Die erste Route im Screenshot zeigt den, aus Sicht der jtel ACD, Outbound-Weg. Hierbei wird
nochmals die Landervorwahl 49 abgeandert in die entsprechende
Verkehrsausscheidungsziffer.

Route 2 reprasentiert den, aus Sicht der jtel ACD, Inbound-Weg. Wichtig hierbei ist, dass die
Anrufernummer, also die Rufnummer des A-Teilnehmers, entsprechend ins E164-Format
umgewandelt wird. Unter ,Counter CGPN Maps" wird also die Verkehrsausscheidungsziffer
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2.3.4

ersetzt durch die Landerkennung oder, wie in unserem Beispiel zu sehen, fir nicht aus
Deutschland stammende Rufnummer geldscht. So wiirde eine franzdsische Rufnummer, die
am jeweiligen System anruft, mit 33xxxxxx eingehen in der jtel ACD.

Description Disable

TEST @ GW1ACD-LOKI SIP1 498946714950 =]

GW2 PBX-LOKI b
CJTONE O GW2 PBX-LOKI SiP2
HTTP GW3 ACD-TESTES1 SIP3 i )
ECHO GW4 PBX-TEST8S1 SiP4
FAX 3W5 ACD-TEST8S2 SIPS Add UUI
T GW6 PEX-TESTBS2 I SIP6 S 7
GWT ACD-TESTSS3  LISIPT Final bap =
GW8 PBX-TESTES3 SIP8 No Reroute on wrong No
GWI ACD-TEST8S4 SIP9 Verify CGPN

—| GW10 PBX-TEST854 SIP10
GW11 ACD-TEST3SH SIP1
GW12 PBX-TEST8S5 SIP12
GW13 ACD-TESTSS6 SIP13

Interworking{QSIG SIP) @
Rerouting as Deflection
Routing on Diverting No

D GW14 PEX-TESTSSS O SIP14 £orts snblock M ateranooims
GW15ACD-TESTSS? LI SIP1S Add #
GW16 PBX-TESTBST SIP16 Disable Echo Canceler
Emergency
Call Counter max
0K Cancel Apply Delete Help

In der, aus Sicht der jtel ACD, Inbound-Route muss zwingend das Merkmal ,Force enblock”
aktiviert werden. Sonst werden die Anrufe im Nachwahlverfahren an die jtel ACD gesendet.
Diese Nachwahl wird allerdings nicht mehr berticksichtigt bzw. als DTMF-Eingabe fir IVR-
Mends interpretiert. Um die jeweilige Servicerufnummer im E164-Format zu identifizieren,
wird also die gesamte Nummer im Block bengtigt.

Uberwachung und Steuerung der Nebenstellen

Fur die Uberwachung und Steuerung von Nebenstellen kann die die SOAP-Schnittstelle
zwischen innovaphone PBX und jtel ACD genutzt werden. Dariiber werden

Statusinformationen der Nebenstelle Gibermittelt und von der ACD aus Steuerungsbefehle
gesendet.

Hierzu wird im Register PBX\Objects ein Benutzer angelegt, der volle Admin-Rechte besitzt.

_soaptel_ _soap-tel_ _soap-tel_ MUC MUC soap-jtef h N

Im Standard ist dies der Benutzer ,_soap-jtel_* mit dem Passwort ,_soap-jtel_".
Projektspezifisch kann dies nattrlich angepasst werden. Die Zugangsdaten werden in der
Konfiguration auf jtel Seite benétigt.

soapdiel ¥ | Active® [Stalic L
- Add Group

(new)

¥ | Activels [ Static v]

oK Cancel Apply Help

Es wird die Gruppe ,soap-jtel* angelegt. Dieser missen der SOAP-User, sowie alle Objekte
angehoren, die Uberwacht und gesteuert werden sollen. Das sind i.d.R. alle Agenten- und
Supervisoren-Nebenstellen.

In unserem Beispiel ist es u.a. die Rufnummer 17.

Reserve 17 Reserve 17 49894614950 17  Reserve MUC  MUC template +
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2.3.5

Das Protokoll fir den Connector kann auf http oder https eingestellt werden. Hierzu sollten
folgende Einstellungen in der PBX unter Services/Server vorgenommen werden:

»#yr>  General Interfaces P4 1P6 [EINUISTE PBX Gateway Maintenance

NTP Update Logging LDAP SNMP Telnet DNS Call-Lists

% Force HTTPS
Client Disable HTTP basic authenticationC) DIESER HAKEN DARF NICHT GESETZT WERDEN!
Password protect all HTTP pages ()

Port 80
HTTPS-Port 443

Mit diesen Einstellungen konnen beide Protokoll-Arten genutzt werden.

Werden im jtel ACD System mehrere Mandanten angelegt, so empfiehlt es sich pro Mandant
einen SOAP-User und eine zugehorige SOAP-Gruppe anzulegen. Die Benutzer werden dann
der jeweiligen Gruppe und damit dem jeweiligen User zugeordnet. Das jtel ACD System wird
so die Status der Nebenstellen auf die einzelnen Mandanten entsprechend korrekt
synchronisieren.

CDR-Daten fiir Anrufe direkt auf und von Nebenstellen

Uber die Innovaphone kénnen CDR-Daten fiir direkt eingehende oder abgehende Anrufe und
Gesprache auf und von den Nebenstellen geschrieben werden. Diese Daten flielRen tber den
Innovaphone-Connector in die jtel Datenbank. In der Innovaphone PBX missen hierzu
folgende Konfigurationen aktiviert werden:

B - o x

= INNO11 - innovaphone V. X \
€« C' [ innovaphone11.jtel.local/ F®Y ¥ =
it Apps [ httpsi//raw.githubuse [ Index + WinAPI Progr (O Weitere Lesezeichen
admin Help

INNO11: innovaphone Virtual Appliance

»pr>  General Interfaces IP4 IP6 Services PBX (eEENE  Maintenance

General Interfaces SIP GK Routes CDR1 Calls

Log Server

Type [HTTP v HTTP

Address [10.42.15.1 10.42.15.1

Port 8080 | 8080

Method ’Wﬂ Extemnal (GET)

Path [itellnnovaphoneCDRService/write http://10.42.15.1:8080/jtellnnovaphoneCDRService/write
OK Cancel

Type - Muss http sein.

Address - Adresse des jtel Load Balancers, oder falls gewiinscht einer der jtel Webserver
direkt.

Port - 80 (fur jtel Load Balancer), oder 8080 (fir jtel Webserver Direkt).
Method - external (GET)

Path - fest einstellen auf /jtellnnovaphoneCDRService/write
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» INNOT1 - innovaphone V' X '\

=

[m] X

«

C' [} innovaphone11.jtel.local/
Apps [ httpsi/raw.githubuse [ §f Index - WinAPI Progr

¥ & ¥

() Weitere Lesezeichen

admin Help

INNO11: innovaphone Virtual Appliance

»dlprs  General

General

Interfaces  1P4
Interfaces

No blind transfer ()

Call Logging @
Route Logging @
Write CDRs No ™

Logging Filter(GW:Nr)

Licenses
Name CountUsage
OK Cancel

Services PBX
SIP GK Routes

Maintenance

CDRO CDR1 Calls

Die CDR-Daten des PBX-Gateways werden fir die jtel Statistik nicht benotigt,

die CDR-Daten der PBX selbst.

sondern nur

- o X
/™ INNO11 - innovaphone V' X \
& - C [3innovaphonel1.jtel.local/ T®Y ¥ =
it Apps [ httpsi/rawgithubuse [ Index + WinAPI Progr (] Weitere Lesezeichen
admin Help
INNO11: innovaphone Virtual Appliance
* General Interfaces IP4 Services Gateway Maintenance

(NI Objects  Registrations

Calls SOAP myPBX Dyn-PBXs

>eneral

PBX Mode | Master ¥ |

Security

Filter

myPBX System Name
Import PBX Name
Export

Unknown Registrations

Music On Hold URL

Extemal Music On Hold
Response Timeout

Dial Complete Timeout

No of Regs w/o Pwd.

Recall Timeout

Max Call Duration (h)

Group Default Visibility

Presence with Alert

Enable External Transfer

No CLIR on intemal calls

RTP Proxy

Generate CDRs

Route Root-Node Extemal Calls to
Route PBX-Node Extemal Calls to
Route Intemal Calls to

Escape Dialtone from

Prefix for Intl/Ntl/Subscriber
Tones

Log Calls

Licenses

Name CountUsage Local Slaves

OK Cancel |

inno11.jtel.local Use as Domain¥/
INNO11

@ - With PBX Pwd only[J

Online Status® Presence® On the phone® Presence note Dialog Infol®
g

%]

g

¥ - Except Addresses are identical or privatel)

For calls from local PBX onlylJ

v

EUROPE-PBX
7]

2.4 Redunda

Nz
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Kapitel

Jtel ACD

3.1 Einleitung

Die Einstellungen in der jtel ACD, die notwendig sind, um eine Anschaltung zwischen jtel ACD
und der Innovaphone Anlage zu realisieren, werden i.d.R. durch jtel selbst und somit bei
Projektimplementierung vorgenommen. Die Konfigurationen werden im Normalfall nur
einmalig durchgefihrt pro Projekt.

Fir die SIP-Anbindung gelten Konfigurationen, die PBX unabhangig durch jtel auf den jtel
Telefonieservern einzurrichten sind. Daher wird in diesem Dokument nicht darauf
eingegangen.

3.2 SOAP (CTI)

3.2.1 jtel Connector

Der jtel Innovaphone Connector wird auf einem jtel Telefonieserver installiert. Die
Konfiguration erfolgt in der Datei JTELInnovaphonePBXService.exe.config. Kommentare in
der Konfiguration erleichtern die Einstellung. Die anzupassenden Konfigurationen sind im
Folgenden gelb markiert.

Zunachst wird die IP-Adresse der Innovaphone PBX eingetragen in den beiden Protokoll-
Eintragen fir http und https.

<client>
<endpoint address="https://10.42.10.10/PBX0/user.soap" binding="basicHttpBinding"
bindingConfiguration="pbxBindingHttps" contract="InnovaphoneV11PBX.pbxPortType" name="https" />
<endpoint address="http://10.42.10.10/PBX0/user.soap" binding="basicHttpBinding"
bindingConfiguration="pbxBindingHttp" contract="InnovaphoneV11PBX.pbxPortType" name="http" />
</client>
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Weiterhin wird unter [pbxEdpointConfiguration] festgelegt, welche Protokoll-Art tats&chlich
verwendet wird.

<add key="pbxEndpointConfiguration" value="https'/>

Der SOAP-User, der gemaly Kapitel 2.3.4 hinterlegt wurde, wird als nachstes in dieser
Konfiguration eingetragen:

<add key="pbxUserName" value="_soap-jtel_"/>
<add key="pbxUserPassword" value="_soap-jtel_"/>

Die folgenden Konfigurationen betreffen Informationen aus dem jtel ACD CarrierPortal und
beziehen sich auf den Mandanten, dessen Nebenstellen Uberwacht werden missen. Werden
im jtel Portal mehrere Mandanten angelegt, so muss fiir jeden Mandanten ein Connector
angelegt werden. Dazu sollte pro Mandant auch auf der Innovaphone-Seite ein User
angelegt werden und eine eigene SOAP-Gruppe. Der Benutzer muss im Mandanten der
Sicherheitsgruppe Client-Administrators angehoren.

<add key="resellersUID" value="jtel"/>
<add key="clientsUID" value="jtel"/>

<add key="usersUID" value="_soap-jtel_"/>
<add key="password" value="_soap-jtel_"/>

Im Folgenden wird die Master Datenbank des jtel ACD Systems angegeben. Darliber
schreibt und liest der Connector entsprechende Daten fir die Benutzer.

<add key="dbConnect" value="server=testdb2;user=root;database=JTELWeb;port=3306;password=root;"/>

Fir die Annahme der Anrufe Uber den jtel Client muss das Portal den Befehl via UDP an den
Connector senden. Hierfur wird im jeweiligen Connector die IP-Adresse des 8Servers
hinterlegt, auf dem er installiert wurde. Der Port muss natirlich pro Connector eineindeutig
sein. Wird also ein System mit verschiedenen Mandanten bzw. verschiedenen Standorten
angebunden, so wird die Steuerung tber diese beiden Eintrage pro Benutzer des jeweiligen
Mandanten festgelegt. Die Daten werden am jeweiligen Benutzer gespeichert in der jtel ACD.
Nimmt ein Benutzer am Client den Anruf an, wird der UDP-Befehl an die beim Benutzer
gespeicherten Daten zu Adresse und Port gesendet.

<add key="udpAddress" value="test8s2"/>
<add key="udpPort" value="40406"/>

Die Lange der internen Nebenstellen wird im folgenden Parameter konfiguriert:
<add key="numberFormatOutdial_InternalNumberLength" value="2"/>
Die jeweilige Landervorwahl und Kopfnummer missen hinterlegt werden:

<add key="numberFormatOutdial_CountryCode" value="49"/>
<add key="numberFormatOutdial_AreaCode" value="89"/>
<add key="numberFormatOutdial_SubscriberCode" value="4614950"/>
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Die Nebenstellen werden am Benutzer unter Kommunikation ebenfalls im E164-Format
hinterlegt. Da die PBX fiir die Uberwachung der Nebenstellen i.d.R. nur die interne
Rufnummer sendet, muss der Connector entsprechend einen Prafix voranstellen. Somit wird
die vollqualifizierte Rufnummer mit dem jtel ACD System abgeglichen.

<add key="numberFormatMonitoring_PrefixPBXNumbers" value="49894614950" />

3.2.2 jtel CarrierPortal

Die Connector-Einstellungen werden im jtel CarrierPortal im jeweiligen Mandanten unter
‘Benutzer/Stammdaten Mandant” konfiguriert.

innovaphone Einstellungen

Synchronisation der Benutzer aus der TK-Anlage : =]

Synchronisation der TH-Benutzer aus der TK-Anlage : =

Uber den jtel Innovaphone Connector kdnnen Benutzer aus der Innovaphone PBX
ausgelesen und im jtel ACD System angelegt werden. Hierfir aktivieren Sie die Option
,Synchronisation der Benutzer aus der TK-Anlage”. Der jtel Innovaphone Connector priift
nun, ob entsprechende User, die tiber den SOAP-Zugang ausgelesen werden, im jtel ACD
System vorhanden sind und legt diese ggf. im jtel ACD System neu an.

Wird die Option ,Synchronisation der TK-Benutzer aus der TK-Anlage" aktiviert, so werden
alle Benutzer, die der Connector aus der Anlage ausliest, in der jtel ACD gespeichert. Der jtel
ACD Client zeigt nun im Reiter ,TK" die TK-Benutzer an. Damit kénnen die Nebenstellen fiir
ausgehende Anrufe oder Weiterleitung von ACD-Anrufen am jtel Client verwendet werden.

=S EE @
5

= ¢ {3 Manuelle Nachbearbeitung

Inbound-Status | Gruppen Statistik

Akt. Anrufe bl Angemeldet 5

In Queue 0 Pause 1
Gesamtanrufe o Belegt 0
Erreichbarkeit 0,00 % In Service 0,00 %

Outbound Anrufen
Qutbound ACD-Gruppe: Support (102} v -

Filter : DB 8 e E
T Eingegangen ACD Gruppe

SeiteOvon 0. 35 ¥

i Yoo 1] Yoo
Filter : AT
Name Telefon v

Seite Ovon 0. 5 v

In diesem Beispiel ist die Option inaktiv, so dass keine Rufnummern von der Tk-Anlage
importiert werden.
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Um den Status der Nebenstellen mit dem jtel ACD System zu synchronisieren, kann eine von
beiden Einstellungen aktiviert werden:

innovaphone Einstellungen

) Auf Basis fester Benutzerzuweisungen

Telefon-Status Synchronisationsmeodus : 3 ;
'® Auf Basis der aktiven Telefonnummer

Im Standard sollte auf Basis der aktiven Telefonnummer synchronisiert werden. Hier wird
auf die jeweils aktive Telefonnummer des Benutzers geprtift. Somit ist das Free-Seating-
Prinzip innerhalb des Innovaphone Connectors gegeben.

Wird auf Basis der Benutzerzuweisungen synchronisiert, muss gewahrleistet sein, dass der
Benutzer stets nur eine Nebenstelle verwendet. Hier wird eine ForeignSystemID geprtift, die
eineindeutig pro Benutzer- und Nebenstellenzuordnung in der jtel ACD Datenbank hinterlegt
wird.

Wie ein Benutzer eine jeweilige Rufnummer anmelden kann, wird im Rahmen des Projektes
erlautert und betrifft ebenfalls PBX-unabhangige jtel Konfigurationen.

3.3 jtel ACD — MyPBX Intergation

e o~~~ Derlnnovaphone MyPBX Client kann im jtel Client, sowohl AgentHome
SE3™  als auch MiniClient, intigriert werden. Werden fiir die Anrufe
Innovaphone Softphones verwendet, kann jeder Benutzer sich so an
einem gemeinsamen Client anmelden.

T Received ACD Group

= FUr die Integration wird im jtel ACD CarrierPortal in Stammdaten des
T =2= Mandanten die entsprechende URL eingetragen, worlber der MyPBX
e B0 Client aufgerufen wird.

Shsener ko (2222 =] |

Pagetofta 5 v

e pora -0 0aas G innovaphone Einstellungen
Super, Agent (Tel1)
e

& innovaphone TK Integrations-URL :

Die URL mit dem die MyPEX innovaphone
Application geladen werden kann. Zum

Beispeil:

http:/finnovaphone localdomain/PBX0/MY/client htm

Bei den Benutzern wird festgelegt, wie der MyPBX Client im jtel Client
angezeigt werden soll:

innovaphone TK Integiation

In \oll-Web-Client aktivieren : ]

Position in Voll-Web-Client : Links ¥
In Mini-Client aktiveren : 7]

Position in Mini-Client : Oben ¥

S0AP Superuser Mode : L

Innovaphone PBX - jtel ACD Anschaltung



3.4

Redundanz

Werden mehrere Telefonanlagen verwendet, so muss fir jede PBX eine Trunk-Gruppe im jtel
ACD System hinterlegt werden. In den Einstellungen der jeweilgien Trunk-Gruppe werden
dann SIP Quell Server und SIP ZielServer konfiguriert. Das jtel ACD System identifiziert
anhand der hinterlegten IP-Adresse des SIP Quell Servers von welcher Anlage der Anruf
einging. Der SIP Ziel Server reprasentiert den jeweiligen Telefonieserver, der die Anrufe
entgegennimmt. Es kann also pro Anlage ein Telefonieserver installiert werden, muss aber
nicht, da ein Telefonieserver auch Anrufe von verschiedenen Anlagen annehmen kann.

Stammdaten |

ID: 7

Mame : loki IPVA-MUCT
Eingehendes Rufnummernmuster

SIP Quell Server :

SIP Ziel Server :

SIP Invited Entity

Die beiden Einstellungen werden mit folgender Syntax angegeben:
<IP-Adresse>:<Port>

ZB.
SIP Quell Server 10.42.10.10:5060
SIP Ziel Server 10.42.20.30:5060
Abgehend Anrufer Nummer - VOIP - wéhle "sip”, dann die E. 164 Nummer am Anfang und "@=Konverter Parameter ¥
Konverter Parameter : @10.42.10.10
Abgehend Angerufene Nummer : VOIP - wahle "sip”, dann die E. 164 Mummer am Anfang und “@<Konverter Parameter ¥
Kenverter Parameter @1 0_42.20.3d

Ahnahands Didfnimmanm miizesn ane dom F 1R4-Farmat das im Dartal nenogst wicd in

Damit das jtel ACD System den Anruf Uber die richtige PBX an Agenten sendet, missen
noch diese Einstellungen angepasst werden. Im Parameter 1 hinterlegt man den jtel
Telefonieserver und im 2. Parameter die PBX.

Innovaphone PBX - jtel ACD Anschaltung



Anhang 1- Copyright

jtel GmbH
Valentin-Linhof-Str. 2

81829 Minchen

Germany

Tel: +49 (89) 4614950-0
Fax: +49 (89) 4614950-29
Email : info@jtel.de

Support : support@jtel.de

Web : http://www.jtel.de

jtel® / the jtel logo and 8-Server® are registered trademarks of jtel GmbH. Copyright© 1995-
2017 jtel GmbH. All rights reserved. All jtel product names are trademarks or registered
trademarks of jtel GmbH.

Other brand and product names are trademarks or registered trademarks of their respective
holders.
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