System IVR CC4

podrecznik instalatora

wersja 2D020809
autor Z. Czujewicz ZETKOM



Podrecznik instalatora CC4

1. Wiadomosci poczatkowe.

W niniejszej instrukcji zawarto informacje dotyczace specyfiki systemu CC4. Poniewaz

oprogramowanie sterujace TELE32 jest wlasciwe dla wszystkich systeméw: R3, R4 i CC4,

w wypadku poszukiwania informacji w innych zakresach niz CC4, prosze¢ si¢ kierowa¢ do

wlasciwych instrukeji!

System IVR CC4 sklada si¢ z trzech glownych komponentow:

1. Oprogramowania TELE32 sterujacego pracg systemu wedtug:

2. Aplikacji sterujace;.

3. Sprzetu w postaci obudowy systemu CC4 z kartami interfejséw linii telekomunikacyjnych
podtaczonego poprzez ztacze USB do komputera klasy PC.

Przedmiotem dostawy jest:

1. Sprzet w postaci obudowy systemu CC4 z zamdéwionymi kartami interfejséw linii
telekomunikacyjnych.

2. Oprogramowanie TELE32 na nos$niku typu CD z dotaczong na tym no$niku instrukcja w
postaci elektroniczne;j.

3. Kabel USB A-B

2. Konfiguracja sprzetu.

2.1. System CCA4.

1 CC4 (tozsama z R4) - obudowa z magistrala do kart interfejséw linii
telekomunikacyjnych, interfejsem USB do komputera, zasilana zasilaczem z napigciem 9V i
wydajnoscig pradowg 500mA lub 1A , oprogramowanie TELE32, instrukcja w postaci
elektroniczne;j.

2 CC4mini (tozsama z R4mini) - obudowa z magistralg do kart interfejséw linii
telekomunikacyjnych, interfejsem USB do komputera, zasilana zasilaczem z napigciem 9V i
wydajnoscig pradowa 500mA , oprogramowanie TELE32, instrukcja w postaci

elektroniczne;.

3 CC4-4AN - karta 4 interfejsow linii telekomunikacyjnych analogowych
dwuprzewodowych. Zawiera kodek ktory moze wysytac i odbiera¢ sygnat mowy.

4 CC4-8AN - karta 8 interfejsow linii telekomunikacyjnych analogowych
dwuprzewodowych (POTS). Zawiera kodek ktéry moze wysyltaé i odbiera¢ sygnal mowy.

5 CC4-8Pp - karta 8 interfejsow linii telekomunikacyjnych czteroprzewodowych

APITS. Zawiera kodek ktory moze wysylac¢ i odbiera¢ sygnat mowy. Zawiera odbiornik
DTMEF, tranceiver APITS do central abonenckich firmy Panasonic.
6 CC4-VOIP — karta interfejsow VOIP, licencjonowana co 2 $ciezki rozmowne, umozliwia

budowe IVR i centrali VOIP.

7 CC4-1ISDN - karta 1 interfejsu linii telekomunikacyjnych czteroprzewodowych ISDN PRI.

8 CC4-2ISDN - karta 2 interfejsow linii telekomunikacyjnych czteroprzewodowych
ISDN BRI.

9 CC4-4ISDN - karta 4 interfejsow linii telekomunikacyjnych czteroprzewodowych
ISDN BRI

10 R3- - karta 16 uktadéw obserwacji pradu w linii telefonicznej. Stuzy do

sprawdzania zaj¢to$ci, momentu odebrania potaczenia.
powyzsze karty sluzg do budowy systemu interakcyjnej wspolpracy z liniami
telekomunikacyjnym wyprowadzonymi z central abonenckich i innymi liniami w tym
koncowymi. Umozliwiaja rowniez zbudowanie centrali w celu uruchomienia Call Center
VOIP.

W jednej obudowie CC4 mozna zmiesci¢ do 32 kanalow w kartach CC4 do realizacji systemu

2



Podrecznik instalatora CC4

Call Center lub do 16 kanalow tacznie w przypadku realizacji malego mieszanego systemu
nagrywania rozmow i systemu Call Center.

W jednej obudowie CC4 mozna podiaczy¢ do 4 kart linii. Czyli posiadajac karty po osiem linii
analogowe mozna uzyskac 32 linie.

Linia analogowa (POTS) jest traktowana jako 1 kanat w CC4.

Linia APITS z centrali Panasonic zajmuje 1 kanat w CC4.

Linia ISDN BRI zajmuje 2 kanaty w CC4. Linia ISDN PRI zajmuje 32 kanaty, 30
uzytecznych.

2.2. Wymagania na komputer PC.

Wspotpracujacy komputer powinien zapewniaé:

* Plyta gtdwna z procesorem minimum Celeron 1,5GHz lub odpowiadajacy AMD.

* (Cztery porty USB.

* Port RS232.

* Dysk twardy 40GB, w przypadku systemu mieszanego (CC4 z R4) drugi dysk (lub dysk
wiekszy z zatozong dodatkowg partycja) na sktadowanie nagranych rozméw.

* Karta sieciowa.

* System operacyjny WXP Profesional lub Home.

2.3. Wymagania na pliki WAV.

Pliki WAYV ktore majg by¢ odtwarzane w systemie CC4 muszg spetnia¢ nastepujagce wymagania:

1. Probkowanie 8kHz monofoniczne, 8 bitéw.

2. Kodek A-law.

Nagrania powinny by¢ umieszczone w katalogu wskazanym w Katalogu Odtwarzania

Konfiguracja R4

System I ztamienia I

£ Eatalogi
: {:| Fatalog bufora nagran @ D:yE4 BUFY

----- [JKatalog odtwarzania : DiyvE4 PLTY

Rysunek: ustawienie katalogu do umieszczania plikow odtwarzanych rozkazem play on,
play_link itd.
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2.4. Przykladowa konfiguracja IVR, Call Center, CRM i nagrywanie rozmow.

Konfiguracja zawiera:

CC4mini lub CC4

CC4-XAN do wysytania
komunikatéw stownych
R4-XISDN do nagrywania rozméw
R4mCRM do logowania,
opisywania rozmow notatkami,
kierowania ruchem.

R4 WYSW do obserwacji ruchu
przychodzacego, ilosci wywotan i
strat.

System zapewnia: nagrywanie
wszystkich polaczen telefonicznych.
Jednoczesng obstuge 4 wywotan

skierowanych do IVR. ——| R4
Kontrola zajetosci i odbierania e ced
potaczen przez abonentow il

wewnetrznych jest dokonywana

poprzez wspotprace TAPI.

Poprzez kartg CC4-4AN wysytane

sg zapowiedzi, odbierane wybory klientow w DTMF.
Urzadzenie odbiera ruch przychodzacy kieruje do obsadzonych (zalogowanych) stanowisk,
udziela automatycznych odpowiedzi na najczestsze pytania. Nagrywa ruch telefoniczny
oznaczajac rozmowy nazwiskiem agenta. Umozliwia réwniez organizowanie grup agentow i
kierowanie ruchem. Agenci maja mozliwo$¢ opisywania rozmow notatkami i1 wstawiania zadan
na przysztos$¢ dotyczacych klientéw. Notatki i1 opis klientow widoczne sg przy nastepnych
kontaktach. Na tablicy synoptycznej widoczne sa na przyktad:

00:00:05
AIJWIEKSZY CZAS DCZEKIWANIA |

JilF |

ILOSC POE . OCZEKUJACYCH :

: pot . : 2
[ - - S

: =
I

ILOSC ZAL OGOWANYCH

-
-

ILOSC 2ZALOGOWANYCH WOLNYCH 3 ' P

-

ILOSE POL. PRZYCHODZACYCH 145
k.

ILOSC POt .. ODEBRANYCH 145 SLA

100.0%

Przyktadowy wyglad R4 WYSW.
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3. Podlaczenie linii telefonicznych z centrali abonenckiej.

Karty CC4 zlacza w postaci gniazd RJ45. Do potaczen powinny by¢ uzyte przewody z wtykami
RJ45, wykonane z kabli parowanych, skreconych typu telekomunikacyjnego.

W kartach analogowych wykorzystana jest jedna para (dwa styki doktadnie na srodku) w kartach
ISDN potaczenia sg standardowe dla stykéw S/T, podobnie wyglada dla stykow ethernet.

4. Instalacja oprogramowania TELE32.

Z dotaczonego nosnika nalezy uruchomi¢ plik SETUP. Nalezy wskaza¢ miejsce w ktorym

zostanie zainstalowany program (proponowana jest lokalizacja: c:\program files\zt\tele32).

Program instalacyjny zaproponuje utworzenie dodatkowych katalogow:

» katalog buforowania plikow "C:\R4 BUF\"

» katalog odtwarzania "C:\R4 PLY\"

* katalog rejestracji "D:\R4 REC\", katalog rejestracji najlepiej umiesci¢ na oddzielnym dysku
lub partycji

* katalog eksportu "C:\R4_CDA\"

* katalog komunikatow "C:\R4 COM\"

e katalog programéw "C:\R4 PLY\"

* katalog aplikacji C:[R4 PRG\”

Katalogi te powinny by¢ tozsame z katalogami wymienionymi w Netzet w zakladce Ustawienia

kanatow, Katalogi.

Nosnik z oprogramowaniem nalezy przechowywac¢ wyjatkowo starannie. W przypadku
przysztych prac, konieczno$ci ponownego zainstalowania oprogramowania, posiadanie no$nika z
uzywang wersja oprogramowania jest podstawa. Nalezy zaznaczy¢ ze wgrywanie nowej wersji
oprogramowania musi by¢ poprzedzone konsultacjg z serwisem firmy Zetkom. Nowe wersje
oprogramowania mogg zawiera¢ nowe funkcje lub zmieniong obstuge poprzednich i wymagac
przyktadowo aplikacji sterujace;.

4.1. Instalacja drajweréw USB.
Po zainstalowaniu oprogramowania TELE32 nalezy wlaczy¢ kabel zasilajacy i USB.

Znaleziono nowy sprzet )

% F4 Digital Becord

Trnwa inztalowanie ..

System operacyjny “zauwazy”
podtaczony nowy sprzet. Rozpoczyna si¢ proces instalacji drajwerow USB dla urzadzen R4 lub
CC4.

Kolejno zatwierdzamy proces instalacji. Ponizej pokazano krytyczne ekrany na ktorych nalezy
wybrac¢ opcje tak jak na rysunkach.

Uwaga: dostarczone sterowniki stuzg do systemow 32 bitowych! W przypadku systemow 64
bitowych prosimy o kontakt z serwisem.
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Kreator znajdowania nowego sprzetu .

Zainstaluj sterowniki urzadzen sprzetowych

Sterownilk, urzgdzenia jest oprogramowaniem, kidre umozliwia prace urzgdzenia
spreetowega 2 systemem operacyjhym.

Prosze¢ dokonaé

Ten kreatar ukonczy instalacye tego urzgdzenia; wybom
. wskazanego na
R4 Digital Record
rysunku.

Sterownik urzadzenia jest oprogramoreaniem, kiore umozlivia prace urzgdzenia
zpregtaweqn. System Windows patrzebuje plikdw sterawnika dla nowega urzadzenia. Aby
Zlokalizowad pliki sterownika | ukoficzys instalacie, klikni prevcizk Dale).

Co choesz, aby zrobik kreator?

= Miuszuka) odpowiedni sterownik dlatego urzgdzenia [zalecans]

7 \windwiet! liste znanych sterownikdw kego urzadzenia, tak aby uzptkownik mégh
wybrac odpowiedni sterowhik

Kreator znajdowania nowego sprzetu .

Lokalizowanie plikow sterownika
Gdzie choesz, aby system “Windows szukab plikdw sterownika?

Wioszukivane plkow sterownika dla nastepujacego urizadzenia spreetowego:

@ R4 Digital Record Prosze
dokona¢

Kreator zzuka odpowiednich sterownikaw w awoje] bazie danych sterownikow oraz w r¢ecznego

kazde| z okreglonpch przez Ciebie opojonalnpch lokalizac) wyzzukivania, sposobu

Sby rozpoczac wyszukiwanie, klikni prevcisk Doalej. Jezeli bedziesz przeszukiwac stacie instal .
dyskow |ub stacie CO-ROM, w2 duskietke lub dpzk CD przed nacisnieciem praycizku Dale). Insta Ow‘al’%la
Opcjonalne lokalizacie wozzukivania: sterownikow.

[ Stacie CO-ROM
katalog

x
c:/program
. Wwitdz dysk instalacwiny od producenta do wybranej 0K, files\zt\tele32
== stacii dyskw i klikni prapeisk OK. _ o | jest katalogiem

Anuluj . domysinym.
Anul .
M Jesli program

znajduje si¢ w
innym katalogu prosze go
wskazac.

Kopiuj phki producenta z

C:AProgram Filez\ZThTele32

W katalogu znajduje si¢
plik z rozszerzeniem inf,
ktory nalezy wskazac i

zakonczy¢ instalacje drajwerdw.
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5. Konfiguracja programu TELE32.
5.1. Uruchamianie narzedzia dla instalatora: Netzet.
Ustawien w programie Tele32 dokonuje si¢ przy uzyciu programu Netzet. Uruchamiamy go z
folderu na tym samym komputerze lub po zainstalowaniu na innym poprzez dostep przez siec.
Najpierw wskazujemy komputer z nagrywarkg.

% v tacz dolokalhego semvera

Mazwa Senmer Part ;
|Lakalry [127.0.0.1 082

@_ b anitar : 23z | K.ompLiker |

Lokalizacie :

| - Na rysunku pokazano logowanie do systemu
zainstalowanego na tym samym komputerze. Z tego miejsca mozemy uzyskiwac zdalny dostep
do wielu systemow nagrywania, IVR 1 call center.

Do logowania nalezy uzy¢ loginu i hasta (instalator, 1234) lub dostarczonego czytnika i klucza.
5.2. Ustawienia systemu.

Ustawienia systemu - system wylaczony & . . - &
| stawienia K.anakdw Ustawienia spstennu l Rozzzerzenia M3 ]
EI--% Ustugi
----- i Autcstart : Hie
----- & R4 (| nagrywanie rozmiw ) : Tak
[ B3 ( biling ) : Hie
[ M3 (| rozszerzenia ) : Nie
----- {i} C4 [ call center ) : Tak + sterownik TAPI/CII ( Panasonic )

Ustaw1en1a ustug, przyktadowo wiqczono komumkaqe; poprzez TAPIL.
Ustawienia systemu - system wylaczony # :

U stawienia K.anakdw Ustawienia spstemu

= B8 Podigczony aprzet
. -1 Modui nagrywania 1 : FTOVHVAQ NORM
m Modut nagrywania 2 : FIP3IZS5 MOBM

Podlqczany sprzet pOkaZHJe podiqczone obudowy. Kolejnos$¢ zalezy od kolejnos$ci pierwszego
podlaczenia. PdZniejsze zmiany nie maja wptywu na pierwotnie ustalong kolejnos¢! Pierwsza
obudowa na liscie obsadza kanaty od 1 do 32, druga od 33 do 65 itd. Gdy chcemy wymieni¢
urzadzenie na inne, nalezy poprzednie wyrejestrowac z systemu. Klikamy dwukrotnie na
urzadzeniu do wyrejestrowania:

Pytanie

@ Czy wyrejestrowac modut nagrwania 7

) Hie |

1 potwierdzamy nasz wybdr. Dla nowego bedzie konieczne zainstalowanie sterownikow.
Kolejnos¢ na liscie wyznaczy ponownie kolejnos¢ podtaczania do komputera.
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Ustawienia systemu - system wylaczony . I -

I stawienia K.anakdw Ustawienia systemu l Rozszerzenia M3 ]

&} TRPI/CTI

-.fil= Polgczenie R5232 Port T —-
-fll= Polgczenie R5232 Predkode @ —-
--fil= Potgczenie RS
--fi= Polgyczenie R3
.= Potgczenie R3232 Bity Stopu @ —
..... f Fotaczenie TCE/IP IP : —
----- f'l. Polgczenie TCE/IP Port : -
----- @ Obstuga SMODR przez TAPI/CTI : Rozmowy miejakie i wewngtrzne

Parzvatodc 1 —
Dane -

L
[ S I ST S

sﬁ Upcje sterownika TAPI/CTI : Wylgczone

@ Definicja nr. wewngtrznych : 3272,27,17?

----- é Definicja portow miejskich : 02

----- Wapblpraca z baza danvch : Identyfikacja rozmowcow + Stan centrali w bazie

Ustawienia dla TAPI. W tym miejscu nalezy ustawi¢ odpowiedni sposéb wspotpracy z centralg.
Oczywiscie mozna nie korzysta¢ z takowej. Wtedy ustawienie powinno by¢: brak. W innym
wypadku nalezy zainstalowa¢ na komputerze ktory potaczony jest z centralg odpowiednie
sterowniki TAPI dostarczone przez producenta centrali. Podobnie sprawa ma si¢ w przypadku
CSTA. Wybor portu, szybkosci dokonuje si¢ w ustawieniach Windows lub sterownikach. Prosze¢
postuzy¢ si¢ instrukcjami producentéw. W przypadku central Slican i1 protokotu CTI lub Platan i
protokotu PCTI nalezy wybra¢ odpowiednie ustawienie z listy.

5.3 Instalacja SQL.

W przypadku wykorzystywania bazy SQL instalujemy ja wedtug ponizszej instrukcji. Wazne:
najpierw instalujemy bazg, a w drugiej kolejnosci ustawiamy kontakt z bazg w Netzet i
startujemy system! Tylko w ten sposob Tele32 zatozy automatycznie w bazie tabele.
Instalacja bazy SQL i ustawienia.

Program zostat przetestowany we wspotpracy z bazag mySQL w wersji 5 i nowszymi.
Oprogramowanie mySQL rozpowszechniane jest na licencji Open Source 1 nalezy je pobrac z
internetu.

Instalacja:

Uruchamiamy plik Setup.exe.

Wybieramy instalacje typowa.

Pomijamy tworzenie konta. (Skip Sign-Up)

Baza jest zainstalowana, teraz konfigurujemy baze¢ (Configure the MySQL serwer now).
Detailed configuration.

Serwer Machine

Multifunctional database.

Wskazujemy lokalizacje sktadowania danych.

Decision Support (DSS)/OLAP.

Uruchamiany dostep do bazy poprzez sie¢. Podajemy numer portu przez ktdry widoczna
bedzie baza.

Enable Strict Mode.

Standart Character Set.

Install As Windows Service. Service name: MySQL. Launch my SQL Serwer
Automatically.

Ustawiamy hasta. Wigczamy Enable Root Acess From remote Machine.

Zatwierdzamy ustawienia. Execute

Uwaga: W systemie Windows nalezy zmieni¢ ustawienia zapory sieciowe;j!
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W programie TELE32 w zaktadce Ustawienia systemu galezi Baza MySQL:

Numer IP lub nazwa wpisujemy numer lub nazwe komputera z zainstalowang baza SQL.
Port TCP : numer portu ktéry podaliSmy przy instalacji bazy.

Uzytkownik 1 Hasto podane w czasie instalacji MySQL.

Obstuga potokow, Szyfrowanie SSL, Kompresja ustawiamy na nie. Dla 0s6b chcacych
wykorzysta¢ wpisy programu Tele32 do bazy stuzy instrukcja:
http://zetkom.eu/pub/instrukcje/tab_sql.pdf

5.4. Ustawienia kanatéw
W zaktadce Ustawienia kanatow dla sterowania IVR jedynym ustawieniem jest

----- % Sterowanie kanaiu : Program

Wszystkie inne ustawienia (w rozwinigtych ustawieniach kanatu) nie maja znaczenia.

Ustawienia systemu - system wiaczony

Informacia o stanie systemu

Ustawienia wmtawienia systemu ] Rozszerzenia M3
Zakladki _,/

K045 Jnagrw\.ama _ oo Brak pradu Brak pradu
K086 [000000"  000DOD"  EH_ 000 Brak pradu Er#;dua Wskazania odbiornikew P"—’l‘?‘l"-’zalm

Typ kanatu Magrywanie Ddtwarzlanie lED'-i Port b3 Fort A3 Wikazniki poziomu
KOITANAL 4 JDD'UD'UD" 000000 [EYR_005  Brak pradu Brak pradu i i i i ‘i + i i i i B
T Pl e e P
K034 AMAL \VE T kanal'u Brak pradu Brak pradu | | | | ‘| T | | | |
K035 AN.&L _lDD Ouuu [Re J— = Brak pradu Brak prgdu =
KOBANAL o D000 000000 [k, O Dol ek Bt mrmch L e
‘WEJSC.JE do Edvc i aplﬂiac]l | | [0S | |
KAz asdnnnnnne annnnn _J S R 2
T\umer kana}u ityp kart\ w IVR _J P T | | | | ‘| T | | | |
KOag: Jnn oooot ogoooo” J Brak pradu Birak pradu == ‘| I
K. Jun.nu oot O0onoo J Brak pradu Brak pradu : : : : ‘: I : : : :
Koar: @Du:uu'nu“ 00 0000 @ 000 Wreleasnik e — | ==
| Kn4z: Jun-nu'nu“ 000000 @— _000  Brak pradu Brak pradu | 0t
K043 _lDEI aooo 0o0:ogroo* g_ _ oo Brak pradu Brak pradu =
kK044 _i\.vg,kaznﬂg odtwarzania i _ 000 Brak pradu Brak pradu : : : : ‘: ; : : : :
-
KDAZ. D000 000000 [ 000 Bk pracs Brak pradu 2y} rozméwnych: R3- : :
; AN | | | | | | | |
Kn4g: @Dunu il 00: 000" J_ 00ur doki kanalow Bk Prady — ]
Wwidok, : /""/ Y—-—___\\
@ Nagywarie i 0dtwar2anle| u Linie systemowe Linie analogowe | . Powiazanie kanatdw ‘ & TAPIACTI Info |

Kreator o OK X Anuluj ‘ ! |

Widok zakladki Ustawienia kanatow.

5.5. Aplikacja sterujaca.
Na powyzszym rysunku pokazano ikon¢ poprzez ktérag wchodzimy do edycji aplikacji.

Spis elementow jezyka aplikacji CC4 znajduje si¢ jako dokument na naszej stronie:
http://www.zetkom.eu/pub/instrukcje/Instrukcje CC4.pdf Takze instrukcja wprowadzajaca w
sposob pisania aplikacji: http://www.zetkom.eu/pub/cc4/Aplikacje_CC4.html

Aplikacje mozna przetestowac klawiszem:

Nalezy zaznaczy¢ ze w odpowiednim katalogu muszg znajdowac si¢ wszystkie pliki z
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zapowiedziami.

Najczesciej taka sama aplikacja pracuje we wszystkich
kanatach, aby ja przekopiowac nalezy uzy¢ klawiszy: K.opiuj prograrn | o

Klawisze te kopiuja tekst z i do schowka systemu
operacyjnego.

Whpisane do tekstu aplikacji rozkazy ,,debugprint (zmienna)” powodujg
zatrzymanie i wyswietlenie komunikatu. Takie dzialanie odbywa si¢ przy
zaznaczonym przetaczniku

Uruchomienie systemu i rozpoczecie wykonywania aplikacji sterujacej rozpoczyna si¢ po
wcisnieciu klawisza “Start” na zakladce “System”. Po dokonaniu jakiejkolwiek modyfikacji w
Aplikacji, aby zostata ona zaakceptowana i wykonywana nalezy wcisnaé klawisz “C4 Reset”.
Oczywiscie wszystkie polaczenia zostang wtedy utracone. Gdy zmiany dotycza tylko jednego
kanalu, wygodniejszym sposobem jest wskazanie kanalu mysza (na widoku nagrywanie i
odtwarzanie) kliknigcie prawego klawisza 1 wybor C4 reset. Zrestartuje to tylko ten jeden kanal.

Gdy zostata zaznaczona opcja “Debug” w trakcie wykonywania aplikacji b¢da pojawiaé si¢ okna
debugowania. Wywotanie okna nast¢puje poprzez rozkaz ,,debug”.

W oknie mozna wys$wietli¢ napis: debug (‘napis') lub zmienng np. debug (varl) . Nacisniecie OK
powoduje dalszy bieg aplikacji.
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~ Test programu
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Debug Print

Debug info
K.anak=1
FrgCrt=0
‘test] '=test]
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