
Jak tworzy� aplikacje 
Interactive Voice

Response ?

Sesja Kó
 Naukowych 2007
Politechnika Krakowska

	ukasz Zaj � c
lukasz.kr0lik (ma
pa) gmail.com



Czym jest IVR ?

� System telekomunikacyjny, umo� liwiaj� cy 
interaktywn� obs
ug� osoby dzwoni� cej.

� Interakcja z u� ytkownikiem odbywa si� poprzez 
stworzenie menu z nagranymi instrukcjami, 
którym mo� na sterowa� za pomoc� klawiatury 
b� d� g
osu

� Przyk
ady : biuro automatycznej obs
ugi Orange
*500, mLinia w mBanku



Zalety systemu

� Automatyzacja zada� najcz�� ciej 
wykorzystywanych przez klientów

� Znaczne zmniejszenie ilo� ci personelu 
obs
uguj� cego lini�

� Dost� pno�� 24h/7

� Skalowalno��

� Niskie koszty systemu opartego o VoIP



Wady systemu

� Stworzenie intuicyjnego i 
atwego w 
obs
udze menu wymaga wysi
ku.

� Workflow ograniczony do wyboru opcji z 
menu oraz wprowadzania danych 
liczbowych.



Sk
adniki systemu IVR 
opartego o VoIP

� Serwer IP-PBX

� Protokó
 do komunikacji z 
operatorem (SIP, IAX2)

� Konto u operatora VoIP z 
nadanym numerem telefonicznym

� Aplikacja IVR dost� pna z serwera 
PBX



Serwer PBX

� Private Branch Exchange – centrala abonencka 
– to centralka telefoniczna zainstalowana u 
u� ytkownika ko� cowego, zarz� dzaj� ca jego 
wewn� trzn� sieci� telefoniczn� .

� Pozwala na lokalne prze
� czanie po
� cze�
mi� dzy pracownikami, jednocze� nie 
umo� liwiaj� c korzystanie z linii zewn� trznych, 
dostarczonych przez operatora 
telekomunikacyjnego.





Historia PBX

� Pierwsze centrale telefoniczne okre� la
o si� mianem 
PMBX – (Private Manual Branch Exchange) – by
a to 
centrala obs
ugiwana r� cznie, gdzie pracownicy 
zestawiali po
� czenie poprzez wetkni� cie kabla w 
odpowiednie gniazda centrali.

� Druga generacja PBX to centrala elektroniczna, 
samoczynnie zestawiaj� ca po
� czenia u� ytkownika.

� Najnowsza generacja to IP-PBX, wykorzystuj� ca 
protokó
 IP do prowadzenia rozmów g
osowych, 
wideokonferencji itp..



IP-PBX

� Umo� liwia zcentralizowane zarz� dzanie 
telefonami we wszystkich oddzia
ach firmy (np.. 
Cisco VoIP + Active Directory)
• przypisanie numeru do pracownika
• dost� p do Active Directory
• integracja z softphone

� Nie wymaga osobnej infrastruktury 
telekomunikacyjnej (wystarczy po
� czenie 
internetowe)



� Serwer mog� cy pe
ni� funkcj� software’owej
centrali telefonicznej dla :

• tradycyjnych linii analogowych
• linii ISDN Basic (2 kana
y) 
• ISDN Primary (24 lub 30 kana
ów) poprzez 
� cza E1 

lub T1
• protoko
ów VoIP : SIP, H.323, IAX
• wielu innych ...



Konto u operatora VoIP

� Niewielki koszt - 10� za 1200 
darmowych minut

� Mo� liwo�� uzyskania sta
ego numeru 
z dowolnej strefy numeracyjnej

� Najpopularniejszym protoko
em 
dost� powym jest SIP, rzadziej IAX2.

� Bardzo niskie stawki za po
� czenia 
mi� dzynarodowe.



Protokó
 komunikacyjny

� „Session Initiation Protocol – protokó
 warstwy aplikacji, 
którego zadaniem jest tworzenie, modyfikowanie oraz 
zako� czenie sesji z jednym b� d� wieloma 
u� ytkownikami. Sesje te mog� obejmowa� po
� czenia 
VoIP, dystrybucje tre� ci multimedialnych oraz 
konferencje multimedialne” – RFC 3261

� Po
� czenie typu peer-to-peer, wymagaj� ce jedynie 
zwyk
ej sieci szkieletowej (w przeciwie� stwie do SS7)

� Meta dane opisuj� ce zawarto�� przesy
ane s� poprzez 
protokó
 Session Descritption Protocol, natomiast 
w
a� ciwa transmisja obrazu i d� wi� ku odbywa si� przez 
RTP – Real-time Transfer Protocol



IAX

� Inter Asterisk eXchange – protokó
 u� ywany 
przez Asteriska do komunikacji mi� dzy 
serwerami, lub klientami a serwerem.

� IAX u� ywa pojedynczego strumienia UDP 
zarówno dla sygnalizacji, jak i danych, przez co 
zmniejsza zu� ycie pasma, lepiej dzia
a za 
NATem oraz lepiej radzi sobie za firewallem.



Budowa aplikacji IVR

� Protokó
 FastAGI
• u� ywany do odbierania po
� cze� przychodz� cych, oraz obs
ugi 

po
� czenia przez nas inicjowanego
• obs
uguje przebieg rozmowy telefonicznej przejmuj� c na ten 

czas pe
n� kontrol� nad po
� czenie

� Manager API
• u� ywany g
ównie do inicjowania po
� cze� wychodz� cych
• nie przejmuje kontroli na czas po
� czenia
• umo� liwa wysy
anie polece� i zapyta� do serwera
• komunikacja zwrota w oparciu o odpowiedzi i zdarzenia serwera



FastAGI

� Ulepszona wersja protoko
u AGI(Asterisk
Gateway Interface) – z komunikacj� po TCP/IP. 
Dzi� ki temu mo� liwe jest fizyczne przeniesienie 
aplikacji na inny serwer.

� Dost� p do skryptów poprzez URL np.. 
agi://localhost/hello.agi

� Istniej� biblioteki oferuj� ce gotowy kontener, 
zarz� dzaj� cy uruchamianymi skryptami AGI.



Manager API

� Asterisk udost� pnia us
ug� Manager API na 
porcie 5038.

� Wyst� puj� trzy rodzaje komunikacji :
• Action – polecenie dla Asteriska (np.. �� danie 

wybrania danego numeru)
• Response – odpowied� serwera zawieraj� ca rezultat 

wykonanej akcji
• Events – ró� ne informacje o zmianie statusu serwera, 

wysy
ane bez bezpo� redniej relacji z akcjami



Skrypt FastAGI

public class HelloAgiScript extends BaseAgiScript { 
public void service(AgiRequest request,

AgiChannel channel) throws AgiException { 

// Answer the channel... 
answer(); 
// ...say hello... 
streamFile("welcome"); 

hangup(); 
}

} 



Manager API
public void run() throws IOException, 

AuthenticationFailedException, TimeoutException {

OriginateAction originateAction; 
ManagerResponse originateResponse; 

originateAction = new OriginateAction(); 
originateAction.setChannel("SIP/John"); 

originateAction.setContext("default"); 

managerConnection.login();       
originateResponse = managerConnection.sendAction( 

originateAction, 30000);

System.out.println(originateResponse.getResponse()); 
managerConnection.logoff(); 

} 



Manager API - nawi� zanie 
po
� czenia z serwerem

ManagerConnectionFactory factory = new
ManagerConnectionFactory("localhost", "manager", 
"mypassword"); 

ManagerConnection managerConnection = 
factory.createManagerConnection(); 



Dzi� kuj� za 
uwag�


