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Abstrakt. Clanek pojednava o nami vytvoreném Service
desku, ktery vznikl proto, aby pomahal a usnadnil préci
Siroké sfére uZivateli. Pro sniZzeni nékladii v menSich
i vetSich institucich se misto klasické pobockové ust/edny
nabizi /eSeni pouzit Voice over IP (VolIP). Potom je mozné
pouzit open-source softwarovou pobocku Asterisk. Ta
podporuje jak klasické telefony, tak telefony pracujici
s protokolem SIP. Vyhodou tohoto /eSeni je snadnd Gdrzba
systétmu aupraveni vSech jeho vlastnosti na prani
zakaznika. Tyto pozadavky mohou byt velmi specifické
atim vyzaduje jejich implementace efektivni kombinaci
open-source nastroji. Jednou z mnoha casto pouZivanych
sluZeb je z&znamnik. Asterisk samozrejmé tuto funkci
nabizi a my jsme vytvorili néstroj, ktery uZivateli nabizi
jeho spravu z&znamniku a navic moZnost presmérovani
telefonu, pokud uZivatel nechce promeskat diilezité hovory
v pripadé, Ze nebude u telefonu pritomny a nepreje si
nahrat vzkaz na zaznamnik.
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1. Uvod

V soucasné dobé jsou hlasové sluzby stéle vice realizovany
a sdruZzovany do komplexnich komunikaénich teSeni.
Pobockové telefonni Ustiedny se pouZivaji pro zpracovani
lokélnich hovort uvnitt organizace a pro distribuci hovora
jednotlivym  dcastnikam. Z&kladni vyhodou systému
zaloZeného na pobockové Ustiedné je optimalni zpracovani
ptichozich hovord, kdy jsou hovory prepojovany vzdy
prislusnému Ucastnikovi. U téchto systémi je nutno dbat
na optimalni pomér mezi funkénosti, rozsititelnosti a
kvalitou na jedné strang, a naklady na porizeni takového
systému na strané druhé. Telefonni pobockové Ustredny se
b&Zné pouZivaji jak v mensich, tak vétSich firméch, na
utadech, ve Skol&ch a podobné.

Tyto instituce také velmi ¢asto vyuZivaji adresarové
servery s piistupem pomoci Lightweight Directory Access
Protocolu (LDAP). V nich jsou uloZena ptistupovad jména
a hesla jednotlivych uZivateli. LDAP nabizi vice moZnosti

jako uloZeni bydlist¢, data narozeni, telefonniho ¢&isla
a mnoho dalSich zdznami. Préave telefonni ¢islo je pro tuto
préaci klicové. Ta nabizi reSeni, kdy si maZe b&Zny uZivatel
ziidit jednoduSe hlasovou schranku pro svij sluZebni
telefon a ptipadné si zaznamy ze schranky nechat posilat
elektronickou poStou s nahranym zaznamem v piiloze.

2. Soucasny stav

Zpusobt, jak docilit pouziti softarového z&znamniku
a jeho ovladani ptimo uZivatelem je vice. MuZeme vyuZzit
moznosti, které ndm poskytuji jiz vytvoiené systémy, které
mohou byt integrovany piimo do softwarovych
pobockovych Ustieden, externi programy a nebo vytvorit
vlastni feSeni. Kazdy zpasob ma své vyhody a nevyhody.
Nejvetsim kladem aplikaci, které jsou jiz vytvoreny, je
jejich  snadna implementace bez nutnosti  cokoli
programovat. Softwarova U(sttedna FreePBX vyuZiva
webového portalu ARI (Asterisk Reording interface), ktery
umoZziiuje uZivatelam nastavit mnoho vlastnosti jejich
ptifazeného telefonniho &isla. ARI dovoluje presmérovani
hovori i nastaveni zdznamniku, véetné zaslani zaznamu
na email.

BohuZel externi teSeni je pro uzivatele, ktery je
zaroven c¢lenem VetSi instituce, nevyhodu v nutnosti
vyuzivani dalSiho portalu, do kterého uZivatel musi
vstupovat a vyuzivat jej. Zhlediska pohodlnosti je
vhodngjsi integrovat tyto sluzby do jedného systému, ktery

Timto smérem se ubird naSe prace. NaSe feSeni
neintegrujeme do Zadného vyssiho informa¢niho systému,
ale implementujeme jednoduché teSeni ovladani sluzeb
zejména na strang telefonniho systému. Pri pouZziti
vhodného rozhrani mezi  poboc¢kovou  Ustiednou
a informaénim systémem (IS) lze tyto dva celky propojit
avznikne tak teSeni na miru kazdému. A to aniZz by
vyvojati IS museli znat podrobnosti a problematiku
smérovani hovora, nastaveni zdznamika a podobné.
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3. Metodika navrhu a cile

Systém pouziva LAMP [1], [2], [3] jako uzivatelské
webové rozhrani i jako spojeni s pobockovou Ustiednou
Asterisk (PBX) [4] a LDAP serverem [5]. LAMP je
zkratka, kterd oznacuje sadu svobodného softwaru
pouzivaného jako platforma pro implementaci
dynamickych webovych stranek (Linux, Apache, MySQL,
PHP). V této fazi vyvoje se oviem MySQL databaze
nevyuziva.

LDAP server je pouzit externi, zdznamy do ngj
nevkladdme a ani neupravujeme, pouze je vyuZzivame.
LDAP je definovany protokol pro ukladani a ptistup
k datim na adresérovém serveru. Podle tohoto protokolu
jsou jednotlivée polozky na serveru ukladany formou

zdznamt a usporddany do stromové  struktury.
Nejvyznamngjsi  vyuziti LDAP vopraxi je pouZziti
autentifikaéni  funkce. Predpokldddme, Ze zéznamy

obsahuji ptihlaSovaci jméno, heslo, emailovou adresu,
soukromé a sluzebni telefonni ¢islo. V ptipadé sluzebniho
¢isla maZe jedno ¢islo byt pritazeno vice osobam. VVyhodou
je, Ze uZivatelé jméno a heslo maZe byt pouZito k piistupu
k vice sluzbadm.

Déle predpokladame, Zze PBX ma vytvoieny
kompletni dialplan véetné smérovani do veiejné telefonni
sit¢. Dialplan je srdce Asterisku. Je to konfigurace, kterd
uréuje, jak ma Asterisk zpracovavat hovory. Dialplan je
uloZzeny v souboru extension.conf. Tento soubor je
nezavisly na technologii, coz je jedna ze silnych stranek
Asterisku. Vytvorenim takového planu se nebudeme
zabyvat a uvedeme jen upravené c¢asti potiebné pro
realizaci systému.

4. Realizace

Systém je navrzen s darazem na pohodli uZivatele a na
jeho snadné pouzivani a nastaveni. Po piihlaSeni do
systému pies webové rozhrani svym uzivatelskym jménem
a heslem se mu zobrazi seznam jeho sluzebnich
telefonnich &isel. Pokud jsou nékterd ¢isla presmérovana
na soukromé ¢islo nebo do hlasové schranky, je to u ¢isla
zobrazeno. U jednotlivych &isel si uZivatel maZe nastavit
tyto moznosti piesmérovani:

e nepiesmérovat hovor,
e piesmérovat hovor na soukromé &islo,
o pii nedostupnosti ukong¢it pokus o spojenti,

e pii  nedostupnosti hlasové

schranky;,

piesmérovat  do

e piesmérovat nepodminéné do hlasové schranky.
Je ziejmé, Ze pokud jedno telefonni ¢islo sdili vice
lidi, napf. v kancelati je jen jedna telefonni ptipojka,
nebude mozné toto ¢islo presmérovat. Nabizi se otdzka, na

jaké ¢islo bude umoZnéno piesmérovani. Jedno z feSeni je,
Ze na jakékoli, které systém uzna za validni. Nami
implementované  feSeni  dovoluje  uzivateli  hovor
presmérovat pouze na soukromd ¢isla, kterd ma uZivatel v
LDAPu. Nicméng¢ toto rozhodnuti Ize pomérné
jednoduchym z&sahem do kddu PHP zménit. Na Obr. 1 je
znézornén zdkladni koncepce Service desku.
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Obr. 1: Schéma Service Desku.

Pokud nastane situace, kdy po ptesmérovani hovoru
na mobilni ¢islo nedojde k prijmuti hovoru a pokud je tak
nastaveno, Ustiedna dle Obr. 1 piepoji volajiciho do
zdznamniku pro nahréni vzkazu. Potom co volajici
udastnik zanechd zpravu volajicimu v zdznamniku, tak
pobockova Ustiedna Asterisk poSle volanému, ktery byl
nedostupny email s piilohou (viz Obr. 2).
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NA VOLANEHO
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Obr. 2: Pteposlani Voicemailu.

5. Technické reSeni

Webserver. Jak bylo zminéno, server nevyuziva vlastni
databaze. Udaje o uzivatelich ziskava pomoci LDAP
protokolu. Server piikazy do PBX zaddva pomoci jeho
(PBX) ptikazové radky. Jednd se pouze o vkladani udaja
do databdze PBX. Nikterak nezasahuje do konfigura¢nich
soubori PBX.
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Hovory jsou v PBX ftizeny pomoci dialplanu. Pfi
kazdém ptichozim hovoru se ovéri, zda existuje v databazi
zaznam o presmérovani.

Podle zdznamu se bud’ hovor piesméruje na uvedené
&islo, nebo do hlasové schranky.

Priklad extensions.conf:

exten => _1XXX,1,Set(called=${EXTEN})
exten =>
_AIXXX,n,Set(number_to=${DB(redirect/${
called}/number)})
exten =>

_AXXX,n,Gotol F($[$[number_to]]?redirec
13)
exten =>

_AIXXX,n,Set(voicemai I=${DB(redirect/${
called}/voicemail)})

exten =>

_AIXXX,n,Gotol F($[$[voicemail]]?voicema
i)

exten => _1XXX,n,Macro(dial,${called})
exten =>

_IXXX,n(redirect) ,Macro(redirect,${num
ber_to})

exten =>

_AIXXX,n(voicemail) ,Macro(voicemail ,${c
alled})

Instituce ma sluZebni ¢&isla ¢tyfmistnd zaginajici 1.
Pti ptrichozim hovoru na toto ¢islo se volané ¢islo uloZi do
proménné ,called“. Do proménné ,,number_to* se vlozi
zdznam z databéze, na jaké &islo smérovat. Pokud takovy
zaznam neexistuje, proménnd bude mit prdzdnou hodnotu.
Pokud existuje, v dalSim kroku bude podminka platna
a dialplan piejde na navesti ,redirect”. Nasledn¢ hovor
obslouZi macro ,redirect”, které se postard o presmérovani
podle nastaveni. Tedy na jiné telefonni ¢islo nebo do
schranky, jestlize je soukromy telefon nedostupny - tedy
pokud nelze hovor na dané ¢islo uskute¢nit nebo pokud
volany hovor nepiijima. Obdobné dialplan funguje pro
ptipad, kdy je hovor ptesmérovan ptimo do schranky, nebo
presmérovan neni. Na Obr. 3 je graficky znézornén
diagram, ktery popisuje princip smeérovani s vyuZitim
databéze.
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Obr. 3: Diagram smérovani.
Priklad voicemail.conf:
1203 => 6520, Jan Novak,

Jan.novak@email .com, ,attach=yes|delete=
yes

Hlasova schranka pana Novaka. Heslo 6520
k piistupu do schranky nevyuzije, zprava mu bude poslana
mailem jako piiloha a ihned ze schranky vymazana. Tato
schranka musi byt vytvoiena pro vSechny osoby v LDAPu,
ktefi si mohou hovory presmérovat.

Priklad databaze:

/redirect/1203/number_to
420728457142

/redirect/1541/voicemail yes

UZivatel ¢isla 1203 si nechal piesmérovat hovory na
42072857142, uzivatel ¢isla 1541. Emailova adresa
v databazi uloZena neni.

VSechna sluzebni telefonni ¢isla jsou vytvorena
v konfirugaénim souboru sip.conf jako ,extensions“. Pro
moznost piepojit hovor do hlasové schranky, musi mit tato
extension mit schranku  wvytvoienou v  souboru
voicemail.conf. Systém samotny toto nezajistuje, musi to
uéinit  administrdtor PBX. Pii  wytvaieni téchto
konfigura¢nich soubora je siln¢ doporuceno, aby bral
v ivahu pouze (daje z LDAP serveru. Tim se zajisti
integrita systému a sprava bude jednodussi.

6. Zavér

Vytvorili - jsme systém, ktery uzivatelam firemniho
telefonniho systému nabizi mozZnost presmérovat hovory
smetujici na jejich firemni telefon. Nastaveni se provadi
pres  jednoduché webové rozhrani s  wvyuZitim
ptihlaSovaciho jména a hesla z LDAP serveru.
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O nasazeni tohoto systému bylo zapocato jednani se
spoleénosti, kterd chce timto zpasobem teSit presmérovani
hovori na pevna telefonni ¢isla v jejim vlastnictvi
v zavislosti na tom, ktery z jejich zaméstnanci pravé
zajist'uje servis zékaznikam.

Systém pFindSi uZivatelam moZnost jednoduchého
presmérovani sluzebniho telefonu podle jejich piéni.
Vyhodou je, Ze nemusi kontaktovat spravce. Z hlediska
uzivatelt se nabizi rozSiteni o0 moZnost nastaveni hlasové
schranky. Mohli by si zvolit, zda chtgji zaslat zpravu jako
ptilohu emailu, zaslat email pouze s upozornénim nové
zpravy ve schrance a schranku vybrat zavolanim na jeji
&islo, nebo Zadnou notifikaci neposilat.

Z hlediska teSeni systému samotného by bylo velkym
ptinosem pro spravce PBX, aby byl systém propojen
s LDAPem piimo. Napi. by mohl v systému wvyhledat
jméno uzivatele v LDAPu a ptes webové rozhrani vytvorit
ucet ahlasovou schranku. Pokud by sprdvce PBX
spravoval i LDAP, naopak by zaroven s vytvorenim
extension zapsal ¢islo do LDAPu.

Dale se nabizi pouziti Asterisk RealTime
Architecture (ARA). V tom ptipadé by nebylo nastaveni
uloZeno v konfigura¢nich souborech, ale v databazi (hapi.
MySQL). Spoluprace PHP a PBX by se zlepSila, protoze
pti vétSich moZnostech nastaveni by se zmény provedly v
databézi, coz je daleko snadngjsi, neZ upravovat soubory.

DalSim moznym vylepSenim systému je jeho
propojeni se systémem rozpoznavani hlasu. To by ptineslo
dalSi moznosti, kdy by mohli byt uzivateli nahrané zpravy
poslany v textové formé& emailem, poptipadé jen
upozornéni zpravou SMS se zacatkem zpravy.

Administrator tohoto systému wvyuzivdA v LDAPu
uloZzené kontakty spolu s jejich telefonnimi ¢isly pro
vytvoieni dialplanu PBX a zdznamniku.

Lze také vytvoreny systém integrovat do jiného
informac¢niho systému, ktery jiz né&jaka instituce vyuziva
a zvysit tak pohodli uZivateld, kteti tak nemuseji pouZivat
dalsi webovy portal.

Nami vytvorené teSeni je pIné funkéni, nicméng
nabizi mnoho sméra pro rozsiteni jak z uZivatelského, tak
funkéniho hlediska.
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