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Pendahuluan

CTI (Computer Telephony Integration)

]

Teknologi yang mengintegrasikan kekuatan aplikasi teknologi informasi
dengan infrastruktur telekomunikasi.
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Standarisasi CT1

ITU/JTC1 menspesifikasikan aplikasi telekomunikasi untuk switch dan
komputers (TASC) pada WP 4/14 (ITU-T SG11 working group dibidang IN)
pada 1994. spesifikasi meliputi pengenalan TASC, arsitektur, functional
services dan management (architecture, methodology dan requirements)..

?9NgS5I/Tlsl menspesifikasikan standard SCAI untuk PBX dan Centrex pada

TTC (Telecommunications Technology Committee) dari Jepang
menspesifikasikan interface aplikasi TTC PBX computer pada 1994.
ECMA telah memperkenalkan standarisasi CSTA sejak 1988. Standard ini
menspesifikasikan operasi dari switch dan computing environments.
ECTF menspesifikasikan SCSA pada 1993. Spesifikasi SCSA diaplikasikan
pada voice, fax dan data processing boards untuk PCs.

Intel dan Microsoft menspesifikasikan TAPI (Telephony API) untuk
API(application programming interface) CTI pada 1993.

Iilgggll and Lucent menginisialisasikan TSAPI (Telephony Server API) pada



Fungsi CTI

Fungsi CTI

Call Control
call setup dan release, routing-related service,
network interfacing services

Media Processing
Voice/fax processing, DTMF digit procesing, text-
To-speech synthesis, & speech recognition

Customer Data Management
Personal information management
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Contoh aplikasi call control:
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Media Processing

Sistem voice processing membutuhkan 2 komponen:

-- software
-- Voice processing board

Fungsi dari voice processing
Board:

-- Voice processing

-- digit processing

-- text to speech

-- speech recognition
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Konfigurasi CTI

First Party Call Control

Konfigurasi CTI

Third Party Call Control
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First Party Call Control
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Terdapat jalur fisik (physical link) secara langsung antara telepon
dan PC.

Ditambahkan hardware tambahan supaya bisa menerima sinyal
DTMF(Dual tone multi frequency).

Hanya komputer yang memiliki physical link dengan telepon yang
bisa mengontrol telepon tersebut.

First party call control paling mudah diterapkan, namun tidak cocok

untuk aplikasi yang besar. contoh: call centre 10



4.

Third Party Call Control
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Third-party call control lebih sulit diimplementasikan dan membutuhkan
telephony server sebagai interface antara jaringan telepon dan jaringan
komputer

Bekerja dengan cara mengirimkan command dari personal computer ke
telephony server

Biasanya personal computer tidak memiliki direct connection ke
peralatan telepon.

Contoh aplikasi dari third Party Call Control adalah VoIP
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Komponen CTI

Komponen CTI

Switch-to-Host Interface

API(Application Programming Interface)

CTI resource Architecture
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Switch-to-Host Interface

lclentifier=111 ldentifier=222
Connection 1
o1 Calll Dz
Operation=connect
State= active

Identifier=333
Connection 2
callz D3
Operation=hold
State=hold

(a) The telephory objects

( o, IR

Phone number Phone number
111 222

[ ]
iﬂ@
Phone number
333

(k) The physical layout

-- menyediakan koneksi antara switch dan host

-- Pada aplikasi computer telephony, switch
bisa dikontrol oleh CTI server

-- Hardware yang mendukung layanan
Switch-to-Host ini meliputi : Terminal
Komputer, Terminal Teleponi,
Switching (bisa berupa PBX atau Central
Office), PDA (optional), Telephony Server /
gateway.
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API(Application Programming Interface)

Interface yang yang memungkinkan software developer untuk menciptakan aplikasi
Telekomunikasi yang baru. API Komersial untuk telephony yang digunakan saat ini
meliputi TAPI, TSAPI, JTAPI

TAPI(Telephony API)

1. Di-develop oleh Intel dan Microsoft padal993

2. Bekerja pada PC berbasis windows

3. Di desain untuk konfigurasi first-party call control, namun saat ini sudah
beralih ke third-party call control

4. TAPlI memungkinkan aplikasi speech/data untuk set up dan tear down
panggilan, dan mengaktifkan fitur seperti hold, transfer, conference, park
and pickup. TAPI juga memungkinkan redirect dan forward calls, answer
dan merutekan incoming calls, serta generate dan detect DTMF signals.

5. TAPI memungkinkan beberapa aplikasi untuk sharing single phone line.

contoh, beberapa incoming call (e.g., voice mail dan fax) bisa diterima
pada line yang sama 14



TSAPI

1. Di-develop oleh Novell dan AT&T (Avaya)

2. Didesain untuk mengintegrasikan PBX dengan Novell’'s Netware LAN

3. Fungsi utamanya meliputi call control, call routing, monitoring directory
services, query system

4. Netware file server perlu tersambung secara fisik ke PBX

5. TSAPI merupakan favorite dari call center karena kaya akan fitur call-
control (contoh support of agents, skill-based routing, groups of
Interest)

6. Meskipun TSAPI didesain untuk first-party call control dan third-party
call control, Namun kebanyakan aplikasinya fokus pada third-party call
control
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JTAPI

. Menyediakan portable, object-oriented API application programming
Interface untuk Java-based computer-telephony applications.

. Dikenalkan pada 1996 oleh Sun Microsystems dengan kolaborasi

beberapa perusahaan telepon.

. Support untuk first party dan call party
. APl yang sangat open dan portable

JAVA
applications
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The JTAPI network configuration
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bisa ditambahkan JMF(Java Media Framework) sefta
Java speech untuk mengintegrasikan audio & video




CTI Resource Architecture

Di dalam sistem CTI, dibutuhkan beberapa hardware untuk mengimplementasikan
Computer telephony. Hardware tersebut meliputi:

-- analog/digital trunk interface boards

-- Voice processing boards

-- fax boards

-- speech synthesis/recognition

17



Standarisasi untuk CTI resource architecture adalah :

1. H.323

1. Didevelop oleh ITU pada 1996 untuk menspesifikasikan bagaimana
call control, channel setup, serta spesifikasi CODEC harus bekerja
pada real-time traffic.

2. Support ITU G.711 dan G.723 audio standards, juga support
spesifikasi IETF’s untuk mengontrol audio flow demi meningkatkan
kualitas suara

3. Digunakan sebagai standard real-time multimedia communications
untuk packet-based networks.

4. Contoh softphone yang support H.323 adalah Microsoft NetMeeting
3.0

18
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. Session Innitiate Protocol (SIP)

. Standarisasi IETF (Internet Engineering Task Force) untuk multimedia
sessions. SIP adalah protocol yang berbasis text

. menggunakan simple text untuk meyediakan instruksi yang support
untuk interactive user sessions dan multimedia transmission.

exten == 8101,1,Dial(SIP/101)
exten == 8101,2, Hangup

exten == 8102,1,Dial{S1P/102)

exten == 8102,2 Hangup

Dial plan

SIP server

8 softphone

N
Ip phone 20



Fitur dan Aplikasi

Interactive Voice Response

Fitur dan Aplikasi

Screen Pop

Unified Messaging

Call Centre

21



Interactive Voice Response

lﬂﬁ V\\
CallerN D .
= . |PABX

IVR system

» User mengakses sistem IVR melalui

Caller n telepon
« sistem menterjemahkan command tersebut

dan memberikan response berupa suara
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Screen Pop
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Caller
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Caller ID/PIN

Called

Caller ID/PIN

IVR system

Screen pop menampilkan informasi pemanggil(dari database) sewaktu

panggilan datang.
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Unified Message Systems (UMS)

E-mail server  Tglephone User Interface

|
Voice server Graphic User Interface tﬂﬁ fax
Fax-mail web Interface
Server UMS —

UMS server mengintegrasikan e-mail server dengan voice dan fax mail
servers untuk menyediakan unified mailbox yang bisa menerima berbagai
macam message.
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Universire’/ TNS (formerly OTC)

College Servers

‘VOIP’ (Voice Over IP) Servers
‘Unity’ — Unified Exchange MAIL Server College FAX Server
‘Call Manager’ Messaging Services (College's Email (handles incoming Fax's
. (handles YOIF voice mail  Server) and sends to mail server)

and ties to our mail server)
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EMGR: https: ‘mail.engr.psu.eduexchange
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Call Center

Control path Call path

Aplikasi ini biasanya digunakan pada telemarketing, debt collection
dan help desk.

CTIl berbasis call center ini support untuk automatic call distribution
(ACD) dengan beberapa fitur yang meliputi call distribution, call
gueueing, on-hold announcement, dan fungsi lain seperti call
transferring / conferencing
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