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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva integraci pobockové ustiedny Asterisk s informacnimi
podnikovymi systémy. Cilem je navrhnout a implementovat dialplan hovoru na support infolinku
fiktivniho podniku operujici s Vtiger CRM systémem a komunikujici pfes VolP technologii se
softwarovou pobockovou ustiednou Asterisk. Dale zobrazit uzivateli CRM vice informaci pfi
pfichozim hovoru, analyzovat a testovat hovory a webovou aplikaci Vtiger Asterisk Connector.
Teoretickd ¢ast popisuje CRM systémy a porovnava tfi vybrané open-source CRM systémy. Druhym
stézejnym tématem je Asterisk a s nim popis jeho rozhrani pro komunikaci s externimi aplikacemi
a modulem pro ODBC umoziujici integraci s rela¢nimi databazemi.

V praktické Casti je popsana veskera konfigurace a implementace Vtiger CRM, PBX Asterisk,
Vtiger Asterisk Connector a ODBC konektoru. Na zékladé explorace datového modelu databaze je
navrzen a naimplementovan dialplan, ktery pfesmérovavd hovory pomoci SQL dotazi nad databazi
informac¢niho systému. Prakticka cast obsahuje i1 modifikaci notifikacniho okna s pfidanymi
informacemi z databaze. Na zaveér je v praci popsan prab¢h testovani a analyza hovort.

Kli¢ova slova

Asterisk, AMI, AGI, CRM systémy, ODBC, rela¢ni databaze, SQL, VoIP, Vtiger CRM



Abstract

This master thesis is about integration of an Asterisk I[P private branch exchange with the
information systems of a company. The goal of this thesis is to design and implement an information
line dialplan within a sample company operating a Vtiger CRM system using VolIP technology with
their Asterisk IP PBX. Then display more information in incoming call notifier to user of the CRM,
analyse and test of calls and Vtiger Asterisk Connector web application. The theoretical part of the
thesis describes CRM systems and compares three chosen open-source CRM systems. The next main
topic is about Asterisk and description of its interfaces for communication with external applications
and module for ODBC connector which allows relational database integration.

The practical part describes the configuration and implementation of Vtiger CRM, PBX
Asterisk, Vtiger Asterisk Connector and ODBC connector. The dialplan is designed and implemented
based on the findings of database data model. The dialplan redirects calls using SQL queries on the
database of information systems. The practical part also contains modification of notification window
with added information from database. On the end of the thesis is described process of testing and
analysis of calls.
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Uvod

Uvod

Podniky u nas i ve svété Casto operuji s vlastnim informa¢nim systémem, kde mimo jiné
uchovavaji veskera data o firmé, zaméstnancich a samoziejmé zakaznicich. Ne vSechny podniky
ovSem maji zavedeny vlastni informacni systém a kromé cetniho systému ¢i programu vyuzivaji
CRM systém pro zlepSeni vztahli se zdkazniky. Tyto CRM systémy zaznamenavaji veSkerd data
o zékaznicich a operacich s nimi souvisejicich. V pfipadé, Ze podnik komunikuje ptes VolP
technologii, je zde integrita pobockové ustiedny s informacnim systémem klicova. Ziskané informace
z databaze informacniho systému umoziuji pobockové tstfedné fidit hovory dle potfeb podniku a také
naopak zobrazit informace uzivateli informacniho systému o zdkaznikovi za pomoci zjisténi identity
zékaznika dle telefonniho ¢isla. Pravé integrace softwarové PBX Asterisk se CRM systémem je
stézejnim tématem této diplomové prace.

Cilem této diplomové prace je vytvorit fiktivni podnik operujici s vybranym open-source
CRM systémem pro spravu zdkazniku a komunikujici pfes VolIP technologii se softwarovou
pobockovou ustiednou Asterisk. Dale navrh pribéhu hovoru na support infolinku podniku a jeho
realizaci v diaplanu za pomoci SQL dotazli nad databazi CRM systému. Také rozsifeni notifika¢niho
okna o informace ziskané z databaze. Soucasti je i testovani hovord, funk¢nosti konektoru a jeho
poskytovanych vlastnosti jako zaznamenavani logli, nahravani hovorti a zapisovani probéhlych hovori
do databaze.

Prvni kapitola prace je vénovana CRM systémum. Je zde popsan obecny popis CRM systému,
jejich architektura a funkce. Soucasti této kapitoly je také porovnani tfi vybranych open-source CRM
systémil a jejich moznosti pro integraci s Asteriskem.

Druha kapitola se vénuje samotnému Asterisku. Mimo hlavni informace, architekturu
a kandly, je popsana i nejduilezitéjsi cast Asterisku — dialplan. Protoze veskeré testovaci hovory v této
praci jsou provedeny ptfes SIP protokol, je i popis tohoto komunikacniho protokolu soucasti této
kapitoly. V této praci je stéZejni Cast samotna integrace a komunikace Asterisku s informacnimi
systémy, proto je zde dale popis riznych Asterisk rozhrani jako AGI, AMI a ARI. Nakonec je
vysvétlena funkce dialplanu func odbc a modul res odbc umoznujici integraci Asterisku
s databdzovym systémem pies ODBC konektor.

Tteti kapitola se jiz vénuje samotné praktické casti integraci Asterisku s Vtiger CRM
systémem a jeho databazi. Soucasti je nasazeni Vtiger CRM systému na virtudlni server, nasazeni
a konfigurace pobockové ustfedny Asterisk na druhy virtudlni server, nasazeni a konfigurace Vtiger
Asterisk Connectoru, integrace databaze Vtiger CRM s Asteriskem a konfigurace ODBC konektoru.
Dale tato kapitola obsahuje navrh a realizaci dialplénu, tedy fizeni hovort. S dialplanem a integraci
Vtiger databaze je tzce spojena explorace databaze Vtiger CRM a jejiho datového modelu a poté
implementace SQL dotazii nad zminénou databazi. V posledni fadé uprava samotného Vtiger CRM
ato konkrétné notifikacniho okna s pfidanymi informacemi z databaze ziskané pomoci PHP
a zobrazen¢ diky technologiim jQuery a AJAX.

Posledni ¢tvrta kapitola se zabyva testovanim. Jednak testovani CRM systému a to v oblastech
interakce s uzivatelem pomoci funkce Click to Dial, ukladani prob&hlych hovori v Call Records sekci
a zobrazovani vyskakovaciho okna s informacemi o volajicim v pfipadé pfichoziho hovoru. Dale
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testovani hovorQ registrovanych a neregistrovanych zakaznikti na infolinku podniku a presmérovani
hovorii na dané operatory dle zjisténych informaci ziskanych pomoci SQL dotazl. V posledni fadé
zapisovani logli a nahravani hovort na server.
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1 CRM systémy

Rizeni vztaht se zakaznikem neboli Customer Relationship Management je zptisob, jakym Ize
identifikovat, ziskat a udrzet si zdkazniky, kteti pfedstavuji nejvétsi obchodni aktivum spolecnosti. [1]

CRM systém je tedy technologicky nastroj, ktery shromazd’uje, zpracovava a vyuziva
informace o klientech. Umoziluje poznat, pochopit a pfedvidat jejich potfeby, pfani a nakupni
zvyklosti. Jak z definice vyplyva, stézejnim tikolem CRM systému je podpora obchodnich procesi.
K tomu vyuziva zékladnich funkcionalit, mezi které patii pribézné sledovani pozadavki zakazniki
ajejich chovani, evidence soucasnych zakaznikli a jejich hodnoceni, vytvaieni novych obchodnich
ptilezitosti, udrzovani dlouhodobych vztahi se zadkazniky, analyzy zakaznikti na zakladé vSech
moznych hledisek, a fizeni marketingovych kampani na zaklad¢ vysSe uvedenych analyz a informaci
o zékaznicich. [2]

CRM systémy nevyuzivaji jenom velké spoleCnosti, ale i malé a stiedné¢ velké podniky.
Urovei vyuziti a spokojenosti jsou rtizné a podle vyzkumu Software Advice z roku 2014 az
piekvapivé. Na obrazku 1.1 lze vidét, Ze nejvétsi spokojenosti dosahuji malé podniky (do 100
zaméstnancil). [3]

Velké podniky
Stredni podniky

Malé podniky
I I I I |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Velka spokojenost 1 SpiSe spokojenost ' SpiSe nespokojenost M Velkd nespokojenost

Obrazek 1.1:  Graf procentudlni spokojenosti s CRM systémem v podnicich[3]

CRM systémy by se rozhodné nemély distancovat od ostatnich systémi v podniku. Propojeni
s informa¢nim systémem, databazi, call centrem apod. spojuje samostatné aplikace pro fizeni sluzeb
zakazniklim, marketingu a prodeje produktii do jednoho komplexniho systému. Také ERP systém
integruje aplikace, které byly diive samostatné, piikladem mohou byt aplikace pro zpracovani
objednavek, fizeni logistiky (interni uvniti podniku i externi k zakaznikdm), fizeni vyroby produktt,
fakturace, ucetnictvi a fizeni plateb a dalsi aplikace. V jadru celého podnikového informacéniho
systému se nachazi aplikace pro integraci podnikovych aplikaci (EAI), kterd zajiStuje sbér dat
z jednotlivych soucasti celého systému. Tyto data potom slouzi k vytvaieni riznych analyz a predikci
vyvoje, které zajistuje systém pro aplikaci fizeni znalosti zndmy pod pojmem Business Intelligence.

(2][4]

Integrace podnikového informacniho systému se systémem CRM nemusi byt vzdy jednoduchy
ukol. Obzvlast pokud podnik nema veskery software od jednoho dodavatele s plnou podporou servisni
sluzby. To plati také u integrace dalSich technologii a odvétvi napt. call centra. Majitelé podniki
vyuzivajici CRM systém nejvice Celi problematice prizplsobeni a integrace. Ptizptisobit CRM systém
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dle vlastnich pozadavki, obzvlasté u open-source produktli, zabere nemalo ¢asu a je potfeba mit

v podniku na tuto praci urcité lidi. TotéZ plati i u integrace, kde se vSak tato problematika fesi pii

zavedeni CRM systému, a poté pti dalsich inovaci a implementaci novych technologii v podniku.

Bezpecnost

Nestabilita/chyby/latence

Porozuméni systému

Import dat

Osvoji koncovych uzivatell

Integrace s ostatnimi systémy

Systémova modifikace

I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H hlavni problematika = mirna problematika © mensi problematika M neni problematické

Obrazek 1.2:  Graf procentualni problematiky CRM systémit v podnicich[3]
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1.1  Architektura CRM systémi

Aplikaéni architektura CRM systémi se déli na tii ¢asti — operacni, analyticka a kooperativni.
Operacni ¢ast je zaméfena na sluzby a funkce CRM, analytickd pak pracuje s daty v systému
a kooperativni je uvadéna jako interakce se zakaznikem viz obrazek 1.3.

zdédéni aplikace, ERP e
Back-Office = ; I i

rozhrani - integrace dawvhsmau

s f _— zakalznik
Podpora pro I
marketing,
Front-Office znalosti
obchod, 0 priizkum P znalost Fizeni
sluzby trhu

kampani

prodej pres podpora

Mobile-Office mobil sluzeb u zakaznika

Interakce se

zakaznikem fax, TV, telefon, Informacni klosky, e-mail, osobni kontakt, WWW

kooperativni éast

Obrazek 1.3:  Architektura CRM systemu[5]

1.2 Funkce CRM systémi

Kazdy CRM systém obsahuje nékolik funkei a ptidavnych modulti. Mezi hlavni funkce CRM
systému patfi:

o Kontakty - priibézné sledovani zakaznickych pozadavka a chovani, evidence a hodnoceni
soucasnych obchodnich kontakti,
e Obchod a planovani - vytvareni novych obchodnich pfilezitosti s vyuzitim zminénych
informaci,
o Analyza - analyzy zakaznikd podle nejriznéjsich hledisek, realizované prostfednictvim tzv.
data miningu,
e Marketing - fizeni marketingovych kampani s vyuzitim vysledkti zdkaznickych analyz
a jejich pozadavku.
o Komunikace - integrovani e-mailového klienta, call centra, chat kontaktniho centra atd. [6]
Graf obrazku 1.4 vyjadfuje procentualni investice do jednotlivych aplikac¢nich funkci CRM
systému. Vyplyva z néj, ze ve vyrazné vétsin¢ podnikt zustaly naklady na podporu jednotlivych CRM
funkci a modult stejné nebo se zvySovaly, a to i v piipad¢ call center.
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Call centra |
|
Kanalovy managment
Managment znalosti
|
Sales Force automatizace
Monitorovani socidlnich médii ]
|
Marketingové automatizace I
Help desk / zakaznickd podpora _ | | | | # |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

zvySeni M nezméné snizeni neznamo

Obrazek 1.4:  Procentudlni graf investic do CRM oblasti[3]

Jelikoz je v dnesni dobé nespocet CRM systémi, stale se vytvareji nové funkcionality
v zavislosti na trendech doby. V poslednich letech se CRM systémy pfedevS§im zaméfuji na tyto
funkcionality:

e mobilita
e socialnich sité

e cloud computing a SaaS

Obzvlasté mobilita v dnesni dobé rapidné stoupa, o ¢emz vypovida i obrazek 1.5.[7]

Tablet
Smartphone
Desktop
Laptop

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Obrazek 1.5:  Graf procentudlniho vyuziti CRM na urcitych platformdach(3]

1.3 Open-source feSeni

Vétsina malych a stfedné velkych podnik si nemize dovolit vétsi vydaj na zakoupeni licence
nakladného CRM systému jako Microsoft Dynamics CRM, SAP, Salesforce, Oracle CRM a dalsi.
Dalsi moznosti je zakoupeni CRM systému jako vzdalenou cloudovou sluzbu za mési¢ni poplatek.
Ovsem jako u jinych softwarti i mezi CRM systémy existuji open-source verze, které¢ lze zdarma
vyuzivat pro své obchodni strategie v podniku. Kromé open-source verzi existuji i omezené verze
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plnohodnotnych placenych CRM. OvSem open-source feSeni neni nikterak omezeno, napf. poctem
uzivatelt ¢i velikosti tlozisté. V dnesni dobé existuje nespocet open-source CRM systémi a vybrat ten
spravny je mnohdy nelehky tikol. V mé praci se zaméfuji pfedev§im na integraci s pobockovou
telefonni ustfednou Asterisk, a proto jsem vybiral z kandidatl, kde neni integrita s Asteriskem
problematickd. Zde uvadim mnou vybrané tii kandidaty vhodnych open-source CRM systémi do
malych a stfednich podniki k integraci s Asteriskem:

1.3.1 Vtiger CRM

Vtiger CRM systém byl zaloZen jako open-source vétev SugarCRM systému v roce 2004.
Pozdgji se vSak osamostatnil, ale i dodnes vyuziva SugarCRM licenci. Vtiger je postaven na jazyce
PHP, "bézici" na Apache web serveru a pracuje s MySQL databazi. Vtiger je multiplatformni co se
tyc€e operacnich systému.

Vtiger CRM nabizi tfi placené cloudové verze s 24 hodinovou podporou — Sales, Support
a Ultimate edition. V téchto placenych verzich, kde se nemusite starat o stranu serveru, je integrace
s PBX feSena pomoci rozsiteni Phone Calls. Tento model je zdarma a v konfiguraci poskytovatele je
mozné si zvolit jako branu jedno z nasledujicich feSeni: Asterisk, AsteriskDirect, Twilio, Vicidial,
Plivo ¢i Exotel. Pii vybéru Asterisku se zobrazi nastaveni zobrazené na obrazku 1.6, kde se nastavuje
nejriuznéjsi informace potiebné k propojeni Asterisku se CRM systémem jako napfi. dialplan kontext
pro fizeni hovoru, trunk ¢i Vtiger Asterisk App URL. Tato URL adresa je adresa webové aplikace,
ktera slouzi spojovaci prvek pro komunikaci mezi Vtiger CRM a Asteriskem. Defaultné je od Vtiger
CRM poskytovana webova aplikace s nazvem Vtiger Asterisk Connector. Aktualni komercni verze

Vtigeru k tinoru 2016 je verze 7.16.1.[8]

Gateway Configuration

*Gatew:
Gatewa . .
v Asterisk

*Gateway Status

Active

*Default Gateway No
[
*Vtiger Asterisk App URL @

*0Outhound Context @

*0Outbound Trunk

*0Outbound Prefix Sip 2]
*Your C.d”l'_‘l [ (7]
{Fer Outbound Calls)

*Ticket / Case Title @
*Opportunity Name (7}
*Callback URL https://schoclprojectl.od2.viiger.com

*Vtiger Secret Key 6343293615605cf0061 25¢

Obrazek 1.6:  Konfigurace Asterisku ve Vtiger Phone Calls modulu

Open-source feSeni jiz nenabizi Phone Calls rozsifeni, ale za to je jiz defaultné ptidan
PBXManager modul. Ten obdobn¢ jako Phone Calls modul pomaha s integraci PBX s Vtiger CRM.
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PBXManager modul ovSem nabizi pouze konfiguraci telefonni Gstfedny zaloZené¢ na PBX Asterisk.
Omezené nastaveni poskytovatele miizeme vidét na obrazku 1.7.

PBXManager

Asterisk Server Details
http://158.196.244,250:8050
vtiger_outbound
sip_trunk

12731569270504cf1b

Note:
NOtLe.

Configure Asterisk Server Details after Installing Viiger Asterisk Connector in your Asterisk Server

Obrazek 1.7:  Konfigurace Asterisku v PBXManager modulu

1.3.1.1 Vtiger Asterisk Connector

Vtiger Asterisk aplikace se chova jako gateway pro pfipojeni k Vtiger CRM z Asterisk
serveru. Usnadniuyje tak interakce ptes HTTP mezi Vtigerem a Asteriskem pfi zpracovavani ptichozich
¢i odchozich hovorti. Mezi jeho hlavni tfi funkce patii pfipojeni k Vtigeru a notifikace ptichoziho
hovoru, pfijimani pfikazti provedenych ve Vtiger CRM a jejich predani Asterisku(Click to Call
funkce) a sprava nahravani hovort. Vtiger Asterisk Connector se nasazuje na server s Asteriskem a je
napsan v jazyce Java. Tato webova aplikace se pouziva u Phone Calls modulu v placenych verzich, tak
1 v PBX Manager modulu v open-source verzi. [9]

Vtiger CRM open-source feSeni jsem si zvolil pro mé praktické feSeni a to s nejaktualngjsi
verzi k tinoru 2016 verzi 6.4.

1.3.2 Zoho CRM

Dalsi alternativa v open-source feSenich CRM systému je Zoho CRM od spole¢nosti Zoho,
kterd poskytuje mnoho SaaS business aplikaci. Zoho CRM poskytuje APl nezdvislé na
programovacim jazyku, tudiz je mozné vyvijet aplikace v jakémkoliv programovacim jazyce. CRM
API umoziuje extrahovat CRM data v XML nebo JSON formatu a pracovat az se sedmnacti moduly.
K vyzkouseni je k dispozici Free verze s omezenim pro 10 uzivatelt a 1000 API pozadavkd. Pro
integraci Asterisku se Zoho CRM, obsahuje tento CRM systém specialni aplikaci pro podporu
telefonie s ndzvem Zoho PhoneBridge.[10]

1.3.2.1 Zoho PhoneBridge

Zoho PhoneBridge spojuje vybranou PBX se Zoho CRM systémem. Zoho PhoneBridge nabizi
podobné vlastnosti jako Vtiger CRM a to spravu hovorli, vytofeni kontaktu pomoci kliknuti,
informacni vyskakovaci okno s mnoha funkcemi pii pfichozim hovoru. Podporované PBX systémy
jsou Avaya, Asterisk a Elastix a také hostované PBX jako Twilio, Ringio, RingCentral, Ozonetel
a Promero. Pro integraci Asterisku je nutné stahnout webovou aplikaci Asterisk Adapter. Asterisk
Adapter funguje na podobné principu jako Asterisk Connector u Vtiger CRM. Je zde zapotiebi
extrahovat zip soubor na server Asterisku a poté konfigurovat soubory zti.properties, kde je tieba
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nastavit PhoneBridge token vygenerovany v sekci Developer Space v samotném CRM a soubor
asterisk14.properties. Zoho PhoneBridge bohuzel podporuje pouze Asterisk ve verzich 1.4 - 1.8 s tim,
ze vyvojari poukazuji na nestabilni funkcénost této aplikace s verzi Asterisku 11.[11]
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Obrazek 1.8:  Ukazka domovské stranky Zoho CRM[10]

1.3.3  SuiteCRM

SuiteCRM systém je dalsi vétev oblibeného CRM systému SugarCRM. Vznikl v roce 2013
a pfedstavuje open-source vétev SugarCRM Community Editon. Architektura je obdobna jako
u Vtiger CRM s vyhodou podpory pro Microsoft SQL Server. Obsahuje 22 moduli jako napf.
Workflow Automation, Mobile responsive, Outlook plugin a dalsi. SuiteCRM podporuje integraci
Asterisku a dalsich SW PBX jako Elastix, FreePBX, Vicidial, Asterisknow atd., pro pfichozi i odchozi
hovory. Pro integraci Asterisku nabizi SuiteCRM aplikaci All-In-One CTI, kterd podporuje PBX
systémy jako Asterisk, Avaya, Panasonic a dalsi. OvSem pro bezplatnou volbu je k dispozici aplikace
yaai. [12]

1.3.3.1 YAAI

YAAI neboli Callinize je konektor, ktery umozZiluje integraci Asterisku s SugarCRM
a nékterych odvétvi jako SuiteCRM. YAAI je napsany v php jazyce a volné dostupny na Githubu.
Callinize nabizi vlastnosti jako logovani hovorl, notifikaéni okno, Click to Dial funkci,
synchronizovani oken prohlizece apod. YAII je vyhradné€ urcen pro Asterisk a to pro verze 1.6 a vyssi,
kde verze 1.4 je Castecné podporovana a doporucena je verze 1.8.[13]
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SuiteCRM  Contacts Sales Marketing Support Activities Collaboration  All + B Q A Administrator

Actions Allyson Savage

Create Contact
Edit Duplicate Delete Find Duplicates Manage Subscriptions Generate Letter View Change L
Create Contact From vCard F - - o J P! = nge Log

View Contacts Overview | Address | Other

Import Contacts First Name: Allysen Last Name: Savage

Photo:
Recently Viewed

=] Allyson Savage

s
’ 5 Office Phone: (303) 385-4693 Mobile: (492) 179-7565
8%, Administrator 4
@ res , Title:  Senior Product Managar Account Name:  Ink Conglomerate Inc
gl Gt e , Emall Address: | peans@example.net (Primary) Primary Address City: Persistance
@ Communicate ... s sugarhrkd@example-tw- (Opted Out)
=1 Refugio Eric... ra A Activities
Semme s T KRN |
Subject = Status = Gontact = Due Date & Assigned User =
@@ Discuss New Launch Planned Allyson Savage i:x;zﬂlS Administrator
[E Prepare launch document Not Started Allyson Savage  25-03-2015 Administrator

Obrazek 1.9:  Ukdzka domovské stranky SuiteCRM[14]

1.3.4 Vyhody a nevyhody
Open-source feSeni sebou nese spoustu vyhod, ale i nevyhod. Proto je dobré veskeré vyhody a
nevyhody znat pfed samotnou implementaci.

Vyhody:

o Cena — open-source je ke stazeni zdarma, tudiz za samotny software neni tfeba vibec platit.
Pokud ov§em chceme vyuzit jistych sluzeb, je tieba platit, i kdyz zdaleka mensi ¢astku nez
u komer¢nich feSeni.

e Otevieny zdrojovy kod — interni IT oddé€leni v podniku mtiZze upravovat a prizpisobovat
produkt k vlastnim potfebam bez zasahu poskytovatele.

Nevyhody:

e Limitovand podpora — u vét§iny open-source verzi danych projektd chybi uzivatelska
podpora, poptipadé€ je poskytnuta za poplatek.
o M¢én¢ funkcionalit — mensi nabidka funkcionalit oproti placennych verzi [15]
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2 Asterisk

Asterisk je open source framework pro vytvareni aplikaci pro komunikaci a hlavné softwarova
implementace telefonni pobockové tsttedny PBX (Private Branch eXchange) umoziujici IP telefonii,
anologovou telefonii i ISDN. Asterisk je software, ktery dokdze zménit obycejny pocita¢ na
komunikaéni server. Asterisk je oficialné definovan jako open source hybrid TDM a packet voice
PBX. Asterisk ,,bézi“ na platformach Linux a Unix a diky tomu, Ze je open source, se stal jednim
s nejpouzivanéj$im telekomunika¢nim softwarem ve VolP oblasti. Vyuzivaji ho malé a velké podniky,
call centra, dopravci a vladni agentury po celém svété. Vzhledem k tomu, ze Asterisk dominuje jako
nejpouzivangj$i softwarova pobockova ustfedna, vyvojafi jinych softwarovych produkt, kde je
i mozna prace s PBX, Casto vytvafeji moduly ¢i jiné feSeni pro pfipadnou integraci a konektivitu
Asterisku s jejich feSenim. [16]

Architektura Asterisku je velmi odlisnd od jinych, tradi¢néjSich telefonnich ustfeden a to
v tom, ze dialplan zachazi se vSemi pfichozimi kandly ("channels") v podstaté stejnym zptsobem.
Asterisk je jakoby stfedovy prvek spojujici telefonni technologie a aplikace. V Asterisku je prakticky
vse, co prichdzi nebo vychazi ze systému, zafazeno v urCitém kanalu, ktery pak zpracovava diaplan.
Naptiklad Asterisk nerozliSuje rozdily mezi stanicemi a trunky jako tradi¢ni PBX.

Asterisk je postaven na modulech. Spolu se samotnou aplikaci se spousti moduly Asterisku,
které zajistuji nejriznéjsi funkcionalitu (napt. kanalové ovladace), zdroje k umoznéni propojeni
s externi technologii (napt. ODBC), informace a také kodeky. Moduly jsou nacteny a konfigurovany
v souboru /etc/asterisk/modules.conf [17]

2.1 Dialplan

vvvvvv

pfichozi a odchozi hovory, a fidi jejich smérovani. Diaplan je konfigurovan v souboru
/etc/asterisk/extensions.conf, kde jsou formou skriptovaciho jazyku popsény pokyny. Je plné¢
ptizpisobitelny a nezavisly na jakékoliv technologii.

Diaplan je tvofen ze sekci general, globals a dale vytvofenych kontexti a poptipadé i makra.
Sekce general obsahuje zakladni nastaveni napt. ohledné ukladani diaplédnu viz niZe.

[general]
static=yes
writeprotect=yes

Sekce globals obsahuje globdlni proménné pouzivané jako konstanty s nastavenymi
hodnotami. Napf. nastaveni doby vyzvanéni a jaky zvukovy soubor bude piehran ve voicemailu, viz
nize.[17]

[globals]
RINGTIME => 3

MANNOUNCE => mysounds/my-vm-announce
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V dialplanu pracujeme také s dal$imi proménnymi napf. aplikacni, kanalové atd.

Diaplan se sklada ze souboru né¢kolika kontextli neboli context. Kontexty dale obsahuji
funkcemi ma Asterisk provés. Tyto kontexty déale pak vykonavaji funkce podle priorit, které ndm
urcuji, v jakém poradi se budou vykonavat. Mimo funkce mohou byt extensions pfesmérovany na jiny
ptikaz ¢i jiny kontext. Kazdy ptikaz je uveden na samostatném fadku v nasledujicim formatu.

exten => extension,priority,Command(parameters)

Napt. kontext hello s extensions 123 zvedne hovor, pfehraje zpravu s nazvem ,.hello* a zavési,
viz nize.
[hello]
exten => 123,1,Answer
exten => 123,2,Playback(hello)
exten => 123, 3,Hangup

Extensions mohou byt také implementovany s riznymi funkcemi. Napiiklad Security -
povoleni mezinarodnich volani pouze z uréitych telefond. Routing - smérovani hovorti na zakladé
extension. Autoattendant - uvitani volajicich a vyzvani k volbé extension. Multilevel menus - menu
pro prodej, podporu atd. Authentication - dotaz na piistupové heslo pro urcité extension. Callback -
redukce mezinarodnich poplatkt. Privacy - seznam nezadoucich volajicich ¢isel na dané extension.
PBX Multihosting - 1ze vytvaret ,,virtudlni hosty* na PBX. Daytime/Nighttime - 1ze ménit chovani na
zakladé hodin. Macros - vytvareni skriptd pro bézné pouzivané funkce. Dialplan tak ovlada veskeré
kandly ptichazejici do systemu. [17]

22 SIP

SIP (Session Initiaton Protocol) je signaliza¢ni protokol, ktery sestavuje, dohlizi a ukoncuje
spojeni mezi UCastniky hovoru. SIP pracuje na aplikacni vrstvé a miZze byt pfenasen pomoci TCP
1 UDP protokolu. Standardné komunikuje na portu 5060. SIP je textové orientovany protokol, ktery
komunikuje pomoci zadosti a odpovédi. SIP protokol ma podobnou strukturu jako protokoly HTTP
nebo SMTP. I pfes obCasné problémy s NATem je nejvice vyuzivanym protokolem v IP telefonii.
Kromé SIP protokolu se také pouziva interni [AX2 protokol uveden Asteriskem.[16]

SIP je end-to-end orientovany protokol. To znamend, Ze koncové zatfizeni maji uloZenou
veskerou logiku a znaji i jednotlivé stavy komunikace. SIP entita je vazadna k doméné ¢i hostiteli SIP
proxy. Jako identita SIP entit se pouziva URI. ZjednoduSeny tvar SIP URI vypada nasledovné:
sip:user@host. Signalizace SIP spolupracuje s dal$im protokolem k popisu relaci, médii a Casovani.
Ten urCuje pouzitd kdédovani pro média, Cisla portl atd. Nejcastéji se pouziva protokol SDP.
K ptenosu multimédii pouziva SIP protokol RTP. [16]

Vzhledem k obrovské popularit¢ SIP protokolu, je SIP kandlovy modul nejvyspélejsi
a obsahuje nejvice funkénich moznosti ze vSech kanalovych moduld v Asterisku. Konfigurace SIPu se
provadi v souboru /etc/asterisk/sip.conf. Konfiguracni soubor obsahuje sekci general, kde se nastavuji
zakladni parametry, a dale sekce jednotlivych uzivatelll ¢i Sablon pro vice uZzivatell se stejnymi
parametry. Nasledujici ukazka nize popisuje konfiguraci Sablony "firma" a dvou uzivateld vyuzivajici
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tuto Sablonu pro svou konfiguraci s odliSnym heslem. V konfiguraci Sablony "firma" jsou zahrnuty
atributy jako povolené kodeky, kontext dialplanu ¢i typ, ktery urcuje, jak Asterisk interpretuje
ptichozi SIP pozadavky. Atribut type ma tfi moznosti - peer, user a friend, pfiCemz friend je
kombinaci dvou piedeSlych. Peer se registruje k ustfedné pomoci IP adresy a portu. User se
neregistruje, pouze autorizuje na zac¢atku kazdého hovoru pomoci uzivatelského jména. [17]

[firma] (!)
type=friend
context=from-internal
host=dynamic
disallow=all

allow=alaw

[vratnice] (firma)

secret=12345

[kancelar] (firma)

secret=heslo

2.3  Rozhrani AMI

Asterisk Manager Interface, zkracen¢ AMI, je monitorovaci systém a rozhrani pro spravu
Asterisku. Je to rozhrani, které umoziuje real-time monitoring a posilani zadosti o provedeni
nejrizngj§ich akci Asterisku. Lze tak vzdalené ovladat Asterisk konzoli pomoci ptikazil
prosttednictvim TCP/IP soketu. AMI komunikuje jednoduchym protokolem v podobé "Key: value",
kde Key je typ paketu. Existuji tfi typy paketi a oznamuji ndm typ pozadavku:

Action - akce, pozadavek ze strany klienta na Ustfednu
Response - odpoved’ tstfedny na pozadavek klienta

Event - udalost, udaje tykajici se udalosti generované z Asterisk jadra nebo rozsifujicim
modulem

Existuje nékolik zplisobi, jak se pripojit k rozhrani AMI. Mezi nejpouzivangjsi patii pfipojeni
pomoci TCP soketu (napt. ptes Telnet) ¢i HTTP protokolu. Zatimco u TCP nabizi AMI rozhrani
pouze jeden typ struktury zprav, u HTTP je moznost n€kolika kédovani, napt. ve formatu XML ci
v klasickém HTML. Typ kodovani se voli v poli v URL pozadavku.

Konfigurace rozhrani AMI lze nastavit v souboru etc/asterisk/manager.conf, kde se kromé
sekce general konfiguruji jednotlivi uzivatelé a jejich prava pro piistup k AMI rozhrani. Sekce general
konfiguruje hlavni nastaveni AMI rozhrani jako adresu, port, TLS nastaveni apod. Prvek "enabled",
ktery viibec umozni chod AMI, je defaultné€ nastaveny na "no". Kromeé enabled je v sekci general jeste
prvek webenabled, ktery umoznuje chod AMI pies HTTP protokol. Pro zprovoznéni AMI pies HTTP
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protokol musime i nakonfigurovat soubor /etc/asterisk/http.conf, ktery umozni nastaveni a spusténi
jednoduchého Asterisk HTTP serveru. Pristup z webové aplikace ¢i prohlizeCe je umoznén pies
AJAM technologii pfistupnou od verze Asterisku 1.4.[18]

Akce ze strany uzivatele umoziuji vyvolat piikazy v Asterisk CLI. Téchto piikazl je veliké
mnozstvi a je mozné je zobrazit piikazem v Asterisk prikazovém rfadku pomoci ptikazu nize:

manager show commands

Asterisk Manager Interface je hojné vyuzivano pii vyvoji riznych aplikaci a systému
programovanych v rtiznych jazycich, a proto jiz existuji nejriiznéjsi frameworky, které usnaduji praci
s AMI rozhranim. Tabulka nize piedstavuje uspé$né pouzivané knihovny.

Tabulka 2.1:  AMI frameworky[19]

Nazev Jazyk Rozhrani
Asterisk-Java Java AMI/FastAGI
StarPy Python AMI/FastAGI
Adhearsion Ruby AMI/FastAGI
Node-asterisk JavaScript AMI
Pyst2 Python AMI/AGI
PAMI PHP AMI
Panoramisk Python AMI/FastAGI

2.4 Rozhrani AGI

Asterisk Gateway Interface, zkracené AGI, je rozhrani Asterisku, jenz umoziuje fizeni
pfichozich a odchozich hovori a dalSich pfidanych funkcionalit do Asterisku v riznych
programovacich ¢i skriptovacich jazycich. VétSina programatord totiz preferuje sviij oblibeny jazyk
pted skriptovanim v dialplanu. AGI poskytuje rozhrani mezi dialplanem a externi aplikaci. Tim
usnadiiuje prostiedi pro snazsi integraci s externimi aplikacemi ¢i systémy. Rozhrani AGI v urcitych
ptipadech spolupracuje s rozhranim AMI.

2.4.1 AGI varianty

AGI variant pro komunikaci s Asteriskem je hned né€kolik. Je dobré znat vSechny pro vhodny
vybér na zaklade potfeb dané aplikace.

Process-Based AGI

Process-Based je nejjednodussi AGI varianta. AGI se zavola AGI() aplikaci v dialplanu
obsahujici ptikaz, respektive nazev agi skriptu, ktery se ma vykonat a dalsi pripadné argumenty.

exten => 101,1,AGI (hello.sh)

Vyse vidime ukdzku pouziti AGI v dialplanu, kde se zavola skript "hello.sh". Defaultni cesta,
kde AGI hleda soubory, je Aar/lib/asterisk/agi-bin. Jakmile Asterisk provede AGI aplikaci,
komunikace mezi Asteriskem a danou aplikaci bude probihat v standartnich proudech stdin a stdout.
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EAGI

EAGI, neboli Enhanced AGI, je téméf totozné jako zakladni Process-Based AGI. Jediny rozdil
je v komunikaci datovych proudi a to ten, Ze EAGI zvlada aplikace s audio streamem. V dialplanu se
misto AGI() vola EAGI() aplikace.[17]

FastAGI

FastAGI je AGI ptes TCP spojeni. U zakladni Process-Based AGI se spousti instance AGI
aplikace v systému pro kazdy hovor, kde komunikuje v standartnich proudech. Zatim co u FastAGI se
vytvoii spojeni pfes TCP na strané FastAGI serveru. FastAGI vyuziva stejny AGI protokol, ovSem
komunikace probiha pifes TCP a neni potfeba vytvaret novy proces pii dal§im novém hovoru.
V dialplanu se obdobné vola AGI() aplikace, kde je namisto nazvu aplikace IP adresa, poptipadé
s portem (defaultni port je 4573) FastAGI serveru, kde se nachazi dand aplikace, viz ukazka nize:

exten => 101,1,AGI(agi://127.0.0.1:4574)

FastAGI také podporuje zaznamy SVR records, jestlize je potieba pouzit URL jako hostname.
Asterisk tak projde zdznamy v DNS pro nalezeni hostname zapsané v dialplanu ve formé hagi zapisu,
viz ukazka nize.

exten => 101,1,AGI (hagi://domena.cz)
Asyne AGI

Ugelem Async AGI je povolit aplikaci, ktera pouziva AMI rozhrani, asynchronné zafadit AGI
ptikazy, které maji byt provedeny na urcitém kanalu. To znamena, Ze existujici AMI aplikace mutize
pouzit AGI ptikazy pro fizeni hovort. U daného uzivatele musi byt povolen parametr agi
v konfigura¢nim souboru /etc/asterisk/manager.conf a néasledn€¢ konfigurace diaplanu vypadajici ve
formé vypsané nize:

exten => 101,1,AGI (agi:async)

Po nataveni AGI relace Asterisku a AGI aplikaci, které probihaji trochu odlisné v zavislosti na
varianté AGI, Asterisk zah4ji zpracovani hovorid v poradi ptichozich AGI ptikazi. AGI je synchronni,
tudiz Asterisk zpracovava vzdy jeden aktudlni ptikaz. List AGI ptikazli je mozné si zobrazit v Asterisk
CLI diky ptikazu nize: [17]

agl show commands

2.5 Rozhrani ARI

Dalsim Asterisk rozhranim je rozhrani ARI, neboli Asterisk REST Interface. Toto rozhrani je
nejnovejsi a prislo az s Asteriskem 12. Dlivodem byl jednak piichod popularity koncepti jako SOAP,
XML/JSON-RPC ¢i REST a také zjednoduseni implementace Asterisk komunikaéni aplikace, ktera
Sla napsat pouze jako modul v jazyce C nebo pouzitim kombinaci AMI a AGI rozhrani. ARI je
asynchronni API, které umoziuje vyvojafim vytvofit komunikaéni aplikaci tim, ze vystavi
nezpracované primitivni objekty Asterisku rozhrani REST API. Stavy objektt jsou pak kontrolovany
uzivatelem a pfenaseny v podobé JSON objektd pies WebSocket. ARI neni o spusténi VoiceMail
sluzby v dialplanu na ur¢itém kanalu ¢i pfesmérovani kanalu v dialplanu na VoiceMail sluzbu, ale
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0 moznosti implementovat svou vlastni VoiceMail sluzbu. ARI se sklada ze tii zakladnich ¢asti, které
jsou propojené a pouzivané spolecné:

e RESTful rozhrani, které klient pouziva k fizeni zdroji v Asterisku

e WebSocket, ktery zprostiedkovava uddlosti v JSON formatu o zdrojich Aasterisku ke
klientovi

o Statis() dialplan aplikaci, ktera pfedava kontrolu daného kanalu Asterisku klientovi[20]

Konfigurace Asterisku se tyka jednak souboru /etc/asterisk/http.conf, kde je tfeba povolit
Asterisk HTTP server v sekci general, dale v souboru /etc/asterisk/ari.conf, kde je potfeba povoleni
této sluzby plus pfidani uzivatele a v posledni fadé je tfeba vyvolani Statis() aplikace v dialplanu, viz
ukazka nize: [20]

exten => 101,1,Statis (nazevAplikace)

2.6  Integrace Asterisku s relaénimi databazemi

Integrace Asterisku s podnikovymi sitémi izce souvisi s integraci s relacnimi databizemi,
nebot’ vétSina podnikovych informacnich systémil je zalozena pravé na stavebnim kameni zvanym
relacni databaze. Veskeré informace uzivatell systémitl, zaméstnanct ¢i zakazniki jsou praveé ulozeny
v databazi informacniho systému a Asterisk s témito dynamicky se ménicimi informacemi muize
pracovat a vyuzivat je ve svém dialpldnu a dal$ich informativnich ulohach. Asterisk lze integrovat
hned s nékolika databazemi jako MySQL, PostgreSQL ¢i dokonce Microsoft SQL. Pro spojeni
Asterisku s externi databazi slouzi napt. ODBC. Open Database Connectivity umozni pfistup k datim
z libovolné aplikace bez ohledu na to, ktery systém pro spravu databaze (DBMS) je pouzit. [17]

2.6.1 ODBC a dialplan funkce func_odbc

ODBC connector je databazova abstraktni aplika¢ni vrstva, ktera umoznuje komunikaci
Asterisku s Sirokou fadou databazovych systémi. Jakmile je ODBC nainstalovany v opera¢nim
systému, je potieba nakonfigurovat dvojici souborl pro dany databazovy systém. V souboru
/etc/odbceinst.ini se konfiguruje ovladac pro dany databazovy systém. Poté v souboru /etc/odbc.ini se
konfiguruje identifikator s danou databazi a serverem pro Asterisk. Déle je pak nutné konfigurace na
strané Asterisku. Zde je tfeba nakonfigurovat (a povolit samotnou aplikaci) v souboru
/etc/res_odbce.conf, kde se nastavuje i mimo jiné parametr dsn, ktery odkazuje na zminény identifikator
ze souboru odbc.ini. Na zaveér zbyva uz jen soubor /etc/func_odbc.conf, kde kromé parametru dns,
ktery odkazuje na soubor res_odbc.conf, se uz pisi samotné SQL dotazy, které se potom dale vyuZzivaji
pii tvorbé dialplanu. V dialplanu se vola funkce s prefixem ODBC a s pfipadnymi argumenty. Dotazy
SQL mohou byt dvojiho typu a to bud’ ¢teciho, v podobé readsql, ¢i zapisovaciho writesql. Vztahy
mezi témito konfiguratnimi soubory mizeme vidét na obrazku 2.1 [17]

Nize je znazornéna ukazka pouziti func_odbc v dialplanu. V souboru func_odbc.conf mame
napsany dotaz na vybrani daného cisla ze sloupce cislo z tabulky kontakty, kde ID kontaktu je zadano
pfimym argumentem. Nejprve ukazka z dialplanu:

exten => dejCislo, 1, Set (CISLO=${ODBC CISLO(1)})

V ukazce z dialplanu mizeme vidét pouzitou funkci ODBC CISLO() s argumentem 1. Tato
funkce se konfiguruje v souboru func_odbc.conf nasledovneé:
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[CISLO]
dsn=asterisk
readsqgl= SELECT cislo FROM kontakty WHERE id='S${ARG1l}'

Nakonfigurovanych funkci s riznymi dotazy mtize byt v souboru func odbc nespocet. Stejné
tak argumentii a hodnot muiZze byt 1 poptipadé vice dle potieby a obtiznosti dotazu. Je mozné vybérem
vybrat i vice fadkl, které postupné zpracovava funkce ODBC FETCH. SQL dotazy se daji vnofit
i ptfimo do samotného dialplanu. V souboru func_odbc.conf staci tedy pouze nakonfigurovat jednu
funkeci, napt. takto: [17]

[SQL]

dsn=asterisk
readsgl=${SQL_ESC(S{ARG1}) }
writesqgl=${SQL_ESC(${VALLl}) }

S pomoci vyse konfigurované univerzalni funkce SQL mizeme psat jakékoliv dotazy v piimo
v dialplanu. Ukazka vybéru ¢isla z kontakt by vypadala nasledovné:

exten => dejCislo,l,Set(CISLO=${ODBC_SQL(SELECT cislo FROM kontakty
WHERE 1id=1)})

Funkce func_odbc je tedy velmi silny a uziteCny nastroj pro integraci relacnich databazi
s Asteriskem. Proto jsem ho také vyuzil ve své praci.

( func_odbc.conf "| -' res_odbc.conf "'i

[TNFO] Ll [asterisk]
dsn=asterisk enabled=>yes
| readsgl=...... | dsn=>aslterisk-connector
- | Databaze
{ odbc.ini )

[asterisk-connector]
Servername = localhost
Database = db

Linux

Obrazek 2.1: Vztah mezi konfiguracnimi soubory ODBC pro Asterisk[17]

2.7 Integrace Asterisku se CRM

Asterisk lze integrovat s celou fadou riznych softwarovych feseni pro zlepSeni a usnadnéni
béznym uzivatelim. Jednim z Castych technologickych feseni je integrace Asterisku se CRM systémy.
Integrace Asterisku se CRM poskytuje nové funkce a moznosti jako nahravani hovorii se zakazniky,
tfizeni volajicich zédkaznik®, hromazdéni dat a anlyzy probéhlych hovorti, vyhledavani ¢isel a fadu
dalsich vyhod, které samostatny Asterisk nebo nezavislé CRM nemiZze poskytnout. Vyvojati
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nejriznéjsich CRM systémi berou integraci s PBX jako standartni prvek, a proto je u nékterych open-
source produktli k dostani i dokumentace k integraci s urCitymi softwarovymi PBX. Ve vétSiné
pfipadi pomahd k integraci externi aplikace, kterd jednak komunikuje se CRM systémem
a Asteriskem. V pfipadé komunikace s Asteriskem se zde nejcastéji vyuzivd kombinace rozhranich
AMI a AGI, poptipadé rozhrani ARI. Pro podniky s vybudovanym call centrem postaveném na
Asterisku je tato integrace klicova.
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3 Integrace Asterisku s Vtiger CRM

Pravé zminény Vtiger CRM systém a jeho integrace s PBX Asterisk je hlavni naplni této
prace. Presnéji instalace a konfigurace Asterisku a Vtiger CRM na dva odlisné linuxové servery ve
stejné siti, instalace a konfigurace Vtiger Astetisk Connector a ODBC, navrh a implementace
dialpldnu a modifikace notifika¢niho okna pfichozich hovort ve Vtiger CRM. Ma experimentalni
topologie byla implementovana v zabezpecené Skolni siti, tudiz jsem nemusel brat zfetel na
bezpecnosti opatieni. Testovani hovort probihalo vyhradné mezi SIP klienty.

3.1 Experimentalni topologie

Mnou zvolend experimentalni topologie se skladala ze dvou virtudlnich vzdélenych servert
s opera¢nim systémem linux, ptesnéji distribuci Debian GNU/Linux 8.2 (jessie). Oba servery byly ve
Skolni siti a disponovaly statickou IP adresou 158.196.244.226 a 158.196.244.250. Ptipojeni k témto
serverum bylo mozné pouze ze Skolni sité, kam se uzivatel mohl pfipojit poptipad¢ pies VPN.
Bezpecnost tedy byla z velké miry zabezpecena. Na Asterisk serveru jsem implementoval i Vtiger
Asterisk Connector, ktery operoval na portu 8090. Pro mnou zvoleny experimentalni ndvrh jsem
vytvoril tfi uzivatele Vtiger CRM a ke kazdému ptidélil dva SIP cty, kde prvni SIP ucet predstavoval
SIP extension softphone v pracovnim pocitaci a druhy imitoval ¢islo mobilni telefonu. Vtiger CRM
systém byl hostovan na webovém serveru Apache a spolecné s Vtigerem byla vytvoiena databaze
vtigercrm v databazovém serveru MySQL. Topologii spolecné s danymi uzivateli a extensions muzete
vidét na obrazku 3.1.

VTIGER CRM ASTERISK
158.196.244.226 158.196.244.250

158.196.244.250:8090

databaze: vtigercrm ! ¥
Vtiger Asterisk Connector

uzivatelé CRM: SIP peers:
Jan Hlava B = 301, 605
Pavel Linka 202, 702
Karel Drat 201, 701

Obrazek 3.1:  Experimentdlni topologie
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3.2 Implementace Vtiger CRM systému

Vtiger CRM ma k dispozici i open-source verzi volné ke stazeni s aktualni verzi 6.4, kterou

vy

jsem vyuzil pro svou praci. Vtiger CRM systém je napsan v jazyce PHP a "bézi" na webovém serveru
Apache s MySQL databazi. Jesté pifed samotnym staZenim a instalaci open-source verze jsem si tedy
ptfipravil virtudlni server a nainstaloval dilezité ptedpoklddané pozadavky jako PHP, Apache
a MySQL server. Tyto pozadavky jsou nutné ve verzich zminénych nize:

e Apache 2.0.40 a vys
e PHP 5.2.x a vy§, doporuceno spise PHP 5.5.x
e MySQL verze 5.1.x

Postupné jsem zminéné komponenty nainstaloval pfes repositai Debianu pomoci piikazi nize:
# apt-get install apache2
# apt-get install php5 libapache2-mod-php5
# apt-get install mysqgl-server php5-mysqgl

Dale jsem si z oficialni webové stranky www.vtiger.com/download zkopiroval odkaz pro
stahnuti open-source verze Vtiger CRM 6.4.0 pies web sourceforge.net a prikazem wget stahnul. Bylo
nutné premistit rozbalenou slozku z tar souboru do adresafe /var/www/ a udé€lit celému adresati
opravnéni pomoci chmod piikazu. Apache defaultné zobrazuje svou domovskou stranku, a proto bylo
zapotiebi nastaveni virtualniho hosta pro zobrazeni Vtiger CRM systému jako defaultni stranku na
webovém serveru. Vytvoril jsem tedy soubor vtigercrm.conf v adresati /etc/apachel/sites-available/
a nastavil nasledujici parametry:

<VirtualHost *:80>

ServerAdmin admin@localhost

ServerName vtigercrm

DocumentRoot /var/www/vtigercrm

ErrorLog ${APACHE LOG DIR}/error.log

CustomLog ${APACHE_LOG_DIR}/access.log combined
</VritualHost>

Deaktivace defaultni stranky a aktivace nové se provadi ptikazy a2dissite a a2ensite, v mém
pripadé tedy:

# a2dissite 000-deafult.conf
# alZensite vtigercrm

Po restartu Apache web serveru se mi po zadani IP adresy ve webovém prohlizeCi uspésné
zobrazil instala¢ni privodce Vtiger CRM systému. Po odkliknuti Install tla¢itka a odsouhlaseni
s licenénimi podminky mé trochu zmatla nasledujici stranka s pozadavky, kde instala¢ni privodce
nemohl detekovat mou verzi PHP. Tuto chybnou vystrahu lze ignorovat a pokracovat v instalaci ¢i 1ze
opravit chybu v souboru modules/install/models/utils.php, kde na fadku 129 je zadany Spatny operator.
Na dalsi strance nasledovala systémova konfigurace, kde kromé nastaveni a vytvofeni uzivatele je
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blok ohledn¢ databaze. Ten obsahuje prvky jako Host Name serveru, User Name uzivatele pro pfistup
k databazi a jméno databaze. Databazi si lze vytvofit uz pted instalaci pomoci SQL piikazu ¢i
v phpmyadmin pokud je nainstalovany v opera¢nim systému anebo staci pouze zaskrtnout moznost
vytvoteni databdze v instalatnim privodci a doplnit informace ohledné¢ Root uzivatele. Dale uz
nasleduje jen shrnuti informaci a vybér modulil nainstalovanych do CRM systému a instalace Vtiger
CRM je kompletni.

System Configuration @
Database Information System Information
Database Type* MySQL Currency® USA, Dollars ($)
Host Name™ localhost
Admin User Information
User Name* root
User Name admin
Password | eesess
Password® =00 ssssssssssses
Database Name™® vtigerb_beta_doc

Retype Password ® | sesssesseees
u Create new database

First Name Rehman
Root User Mame™ root ~
Last Name * Shareef
Root Password | eseses .
Email * shareef@vtiger.com
Date format * mm-dd-yyyy
Time Zone * (UTC+05:30) Chennai, Kolkata, Mumbai, New Delhi | »

Obrazek 3.2: Systémova konfigurace pri instalaci Vtiger CRM[20]

Po pfihlaseni do CRM systému jsem si vytvoril tfi uzivatele v sekci Users, které jsem vyuzil
pro svij prakticky nadvrh smysleného podniku. Jediné dilezité informace pii vytvareni téchto uzivateli
byly CRM Phone Extension, Mobile, Role a samoziejmé User Name a jméno. CRM Phone Extension
a Mobile byly telefonni kontakty na softphone v jejich pracovnich pocitacich ¢i na mobilni telefon pii
nepiitomnosti v praci. Role byly vybrany dvé - Sales Person pro dva operatory a Sales Manager pro
jednoho managera.

Pro integraci Vtiger CRM s Asteriskem je dulezité nastaveni PBXManager modulu v CRM
systétmu. To se nachazi v CRM settings > Integration. Nastaveni PBXManagera obsahuje Ctyfi
informace a to:

e Vtiger Asterisk App URL - URL Vtiger Asterisk Connectoru ve formatu
(protokol)://(ip_asterisk serveru):(VtigerConnector port)

e Outbound Context - kontext v dialplanu

e QOutbound Trunk - trunk spojeni

e Vtiger Secret Key - bezpecnostni kli¢ generovany Vtiger CRM
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PBXManager

Asterisk Server Details
http:/f158.196.244,250:8090
vtiger_outbound
sip_trunk
12731569270504cf1b

wote:

Configure Asterisk Server Details after Installing Viiger Asterisk Connector in your Asterisk Server

Obrazek 3.3: Konfigurace Asterisk serveru ve Vtiger CRM

Jelikoz mé testovaci topologie ptisobila v jedné siti o jedné PBX, nebylo zapotiebi fesit trunk
spojeni, tudiz ani konfigurovat Outbound Trunk. Toto pole je ovSem povinné, a proto je zabotiebi
vepsat textovy fetézec.

3.3 Konfigurace Asterisk serveru

Softwarovou telefonni ustfednu Asterisk jsem nainstaloval na druhy virtualni server. Asterisk

je stale jedna z nejpouzivangjSich verzi Asterisku. Asterisk 1ze také nainstalovat pfes repositai pomoci
prikazu:
# apt-get install asterisk

Asterisk v mém piipadé vyzadoval konfiguraci péti souborti. Veskeré tyto soubory jsou
konfigura¢niho typu a nachazi se v adresati /etc/asterisk/. Tato pétice zahrnovala soubory sip.conf,
manager.conf, extensions.conf, res_odbc.conf a func odbc.conf slouzici ke spravé SIP ucth, AMI
rozhrani, dialplanu hovori a ODBC propojeni s databazi.

Prvni soubor sip.conf spravuje veskeré SIP ptipojeni pfes SIP kanal k Asterisku. V tomto
souboru jsem konfiguroval SIP Ucty jednotlivych uZzivateli ze CRM systému. Jak jsem jiz zminoval
vyse, veskeré mé testovaci hovory probehli mezi SIP telefony, coZ znamena, ze i mobilni telefon CRM
uzivatele byl realizovan pomoci SIP Gétu. Ma sekce general souboru sip.conf obsahuje par parametrd
jako adresu, defaultni kontext dialplanu v ptipadé neznamého kontextu dialplanu, povoleni neznamych
hovort a definovani transportniho protokolu.

[generall]
binaddr=158.196.244.250
context=incoming calls
allowguest=yes
transport=udp

V druhé sekci mého souboru sip.conf je implementovana Sablona vtiger pro vSechny sip
klienty. Sablony slouzi k omezeni redundantnich konfiguraci pro kazdy Gdet.
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[vtiger](!)
host=dynamic

type=friend
disallow=all
allow=alaw
qualify=yes

Kazdy tcet ma nastavenou Sablonu vtiger a dva unikatni parametry - secret reprezentujici
heslo pro registraci a context odakzujici na dany kontext v dialplanu pro fizeni hovoru. Ukazka
konfigurace SIP klienta Karla Drata pro jeho CRM extension phone niZe.

[201] (vtiger)
secret=karelcrm
context=vtiger outbound

Dalsim editovanym konfigura¢ni souborem byl manager.conf. Tento soubor slouzi k nastaveni
AMI rozhrani. Tahle konfigurace je dilezita zejména pro Asterisk Vtiger Connector, ktery prave
vyuziva Asterisk Manager Interface s kombinaci s AGI ptikazy pro fizeni hovort. Vice o Asterisk
Vtiger Connectoru v kapitole 4.4. Stejn¢€ jako u sip.conf, se i zde konfiguruje nejdiiv obecné nastaveni
v general sekci a poté uzivatelé s pristupem k AMI rozhrani. V mé sekci general je dulezité vibec
povolit tento modul, nastavit IP adresu, port rozhrani a zobrazeni pfipojenych uzivateld.

[generall]
enabled=yes
port=5038
binaddr=0.0.0.0
displayconnects=yes

Po sekci general jsem ptidal uzivatele vtiger s heslem vtigerPass a povolenymi adresami
virtudlniho serveru CRM systému a také local hostu, jelikoz Asterisk Vtiger Connector je vzdy
implementovan na serveru Asterisku. Dilezité body jsou zde parametry read a write, které¢ uvade;ji
jaka veskera Cteci a zapisovaci prava ma dany uzivatel. V mém piipad¢ by postacila prava system,
call, log, verbose, command, agent, user, config a originate. K ziskani veskerych prav je mozné
zadanim hodnoty all. Ukazka konfigurace vtiger uzivatele nize:

[vtiger]

secret=vtigerPass

deny=0.0.0.0
permit=158.196.244.226/255.255.255.0
permit=158.196.244.250/255.255.255.0
permit=127.0.0.1/255.255.255.0

read=all, system,call, log,verbose, command, agent,user, config,
originate
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write=all,system,call, log, verbose, command, agent,user,config,
originate

vvvvvv

rozvijim v mé praci v kapitole 3.6. Posledni dva konfigura¢ni soubory res odbc a func odbec,
souvisejici s integraci relacni databaze CRM systému s Asteriskem, popisuji v kapitole 3.5.

3.4 Implementace Vtiger Asterisk Connector

Jak uz je zminéno v kapitole 2.3.1.1 Vtiger Asterisk Connector je aplikace, ktera se chova jako
gateway pro pfipojeni k Vtiger CRM z Asterisk serveru. Vtiger Asterisk Connector je volné¢ ke stazeni
na strankach www.vtiger.com/add-ons/. Stahl jsem si piikazem wget Asterisk Connector na virtualni
server s Asteriskem a extrahoval jej v domovském adresati. U Asterisk Connectoru neni dulezité, kde
bude v systému umistén. Za to je dalezité mit v systému Javu, bez které Asterisk Connector nebude
spustén. Tato webova aplikace je napsana v jazyce Java a je nutné mit v systému Javu verzi 1.7
a vys§i. Je nutno podotknout, Ze Asterisk Connector pracuje pouze s verzi Asteriskem 1.8 a vyse.
Nejprve jsem tedy nainstaloval potiebnou Javu a to OpenJDK Runtime Environment s Java verzi
1.7.0. do svého systému piikazem:

# apt-get install default-jre

Adresar VtigerAsteriskConnector obsahuje slozky agi, bin, conf, lib, logs a webapps. Slozka
agi obsahuje jar soubor vtigeragi.jar, bin slozka obsahuje Ctyfi skripty pro spusténi aplikace, slozka
conf zase konfigura¢ni soubor VtigerAsteriskConnector.properties, lib slozka obsahuje potiebné
knihovny, slozka log, pro ukladani logl a slozka webapps kde se nachdzi samotna aplikace.

Co se tyce konfigurace je zde jediny soubor a to VtigerAsteriskConnector.properties. Zde se
urcuje lokace aplikace, lokace nahravek hovort a databaze aplikace a detaily Asterisk serveru a Vtiger
CRM.

Nejprve tedy IP adresa aplika¢niho serveru a portu:
ServerIP=158.196.244.250
ServerPort=8090

Dale povoleni nahravek hovort a jejich lokace a lokace databaze aplikace:
Recording=true
StorageDir=/VtigerAsteriskConnector/records/
AsteriskAppDBPath=/VtigerAsteriskConncetor/db/

Detaily Asterisk serveru se jménem a heslem uzivatele konfigurovaného v Asterisk
manager.conf souboru:

AsteriskServerPublicIP=158.196.244.250
AsteriskServerIP=0.0.0.0
AsteriskServerPort=5038
AsteriskUsername=vtiger

AsteriskPassword=vtigerPass
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URL adresa Vtiger CRM systému s generovanym bezpecnostnim kli¢em:
VtigerURL=http://158.196.244.226
VtigerSecretKey=145145546356ed849952a7b

A posledni informace o povoleni Asterisk Events a databazovych logi:
AsteriskLog=yes
DatabaselLog=yes

Po uloZeni souboru je tfeba samotnou aplikaci spustit. V adresafi bin jsou dva skripty pro
spusténi a pozastaveni aplikace. Skripty start.sh a stop.sh. Zbylé dva skripty neni tfeba spoustét.
Aplikacni server jsem tedy spustil piikazem:

# ./start.sh

Pro kontrolu ovéteni, zda aplikacni server opravdu "bézi", jsem si do prohlizece zadal IP
adresu spolecn¢ s portem. Zobrazila jsem mi defaultni stranka (adresar), jenz potvrzuje spravny chod
aplikacniho serveru. Tuto stranku lze vidét na obrazku 3.4 nize.

Directory: /

agi.sh 330 byvtes Feb 10, 2015 §:48:16 PM
start.sh 228 bytes  Feb 10, 2015 §:48:16 PM
stop.sh 113 bvtes Feb I0, 2015 8:45:16 PM

webapp.sh 377 bvres  Feb I0, 2015 8:48:16 PM

Obrazek 3.4: Vtiger Asterisk Connector startovni stranka bezici aplikace

Vtiger Asterisk Connector tedy neni tfeba dal modifikovat. Posledni dillezitd véc je zavolat
incoming.agi v dialplanu v podobném ptikazu:

exten => X.,1,Agi(agi://158.196.244.250/incoming.agi)

3.5 Integrace Asterisku s databazi Vtiger CRM

Integrace Asterisku s podnikovymi sitémi a hlavné s jejich informacnimi systémy je velice
dilezitd pro spojeni telefonni sit€¢ v podniku a systémovymi daty celého podniku. V tom je pravé
klicova integrace Asterisku s databazi daného podniku a jejiho informacniho systému. V mém piipade
tedy integrace s databazi Vtiger CRM, kde jsou zaznamenani jednak uzivatelé CRM, pfi¢emz to jsou
vétsinou zamestnanci podniku, ¢i také dulezité kontakty zakaznikdi. Mimo telefonnich kontaktl 1ze
s databdze vycist nespocet dalSich uzitecnych informaci, naptiklad zdali je uzivatel ptihlaSen do
systému, zdali volajici zakaznik je jiz registrovan v systému ¢i ke kterému uzivateli CRM je dany
zakaznik prave prifazen apod. V podstaté kazda zména vytvorena v CRM systému se projevi a zapiSe
do databaze, ze které mizeme tyto informace Cist.
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Jak jsem jiz zminoval vySe, k propojeni Asterisku se vzdalenou databazi a piistup k jejimu
databazovému systému pouziji softwarové API Open Database Connectivity zkracené¢ ODBC. ODBC
umozituje nezavisly pfistup na databazovém ¢i operaénim systému. Nejprve jsem si nainstaloval
samotné ODBC do mého systému na Asterisk serveru z Debian repositare piikazem:

# apt-get install unixODBC unixODBC-dev

Bylo tfeba nainstalovat ODBC i s vyvojafskym balickem unixODBC-dev, protoze jej Asterisk
vyuziva k sestaveni ODBC moduld. Zapotiebi je nainstalovat konektor k vybranému databazovému
systému, v mém piipadé MySQL. Nainstaloval jsem si tedy MySQL ODBC konektor z Debian
repositare piikazem:

# apt-get install libmyodbc

Po instalaci je potfeba konfigurace a ta se v ptipadé ODBC samotného tykd dvou souborti
v adresafi /etc/. Jsou to soubory odbcinst.ini a odbc.ini. Konfigurace MySQL ODBC ovladace se
provadi v souboru odbcinst.ini, kde je mimo jiné zapotiebi nastavit cestu k soubortim libmyodbc.so
a libodbcmyS.so. Oba soubory se vyskytuji pfevazné v adresafi /usr/lib/odbc/, ov§em zaleZi na verzi
operacniho systému. Konfigurace odbcinst.ini na mém Asterisk serveru vypadala nasledovng¢:

[(MySQL]
Description = ODBC for MySQL

Driver = /usr/1lib/x86 64-linux-gnu/odbc/libmyodbc.so
Setup = /usr/lib/x86_ 64-linux-gnu/odbc/libodbcmyS.so
FileUsage =1

Konfigurace identifikatoru pro Asterisk, kde a na jakou databazi se ma Asterisk odkazat, se
provadi v souboru odbc.ini. Zde se nastavuje vybrany ovlada¢ ze souboru odbcinst.ini, nazev databaze
a server, kde se dana databaze nachazi a také cesta soket souboru mysql.sock ¢i mysqld.sock, ktery se
nachazi na MySQL serveru s danou databazi. Ma konfigurace odbc.ini vypadala nasledovné:

[asterisk-identifier]

Description = MySQL connection to 'vtigercrm' database

Driver = MySQL

Database = vtigercrm

Server = 158.196.244.226

Socket = /run/mysqgld/mysqgld.sock

Nasledné jsem si vytvoril v MySQL uzivatele pro Asterisk, ktery bude moci pracovat
s databazi vtigercrm. Na CRM serveru jsem se tedy pfepnul do MySQL a vytvofil jsem si uzivatele
asterisk s hesle uniNetlsSafe, ktery bude vlastnit veskera prava na jiz vytvofenou databazi vtigercrm
a bude se moct pripojit z jakéhokoliv host serveru pomoci symbolu %. Postu byl nasledujici:

# mysqgl -u root -p
myslg> CREATE USER 'asterisk'@'$' INDENTIFIED BY 'uniNetIsSafe';

mysgl> GRANT ALL PRIVILEGES ON vtigercrm.* TO 'asterisk'@'%';
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Na stran¢ MySQL serveru byla zapotfebi jest¢ jedna uprava v konfiguraci souboru
letc/mysql/my.cnf. A to zakomentovani fadkt s bind-address, které by jinak umoznovalo naslouchani
MySQL serveru pouze na localhostu z bezpe¢nostnich diivodii. Radek v souboru my.cnf tedy poté
vypadal nasledovné:

#bind-address = 127.0.0.1

Verifikaci spravné konfigurace a pfipojeni ODBC konektoru do MySQL databdze jsem si
ovétil pomoci aplikace isql, kde jsem si v piikazové fadce napsal primitivni dotaz s pipe prepinacem
do isql se zadanym identifikatorem a MySQL uzivatelem s heslem:

# echo "select 1" | isgl -v asterisk-connector asterisk uniNetIsSafe
| Connected! |
| sgl-statement |

| help [tablename] |

| quit |

o +
|1 |
o +
| 1 |
o +

SQLRowCount returns 1
1 rows fetched

Pted konfiguraci ODBC na stran¢ Asterisku je tfeba verifikovat, zda jsou vSechny potiebné
ODBC souvisejici moduly zapnuté a to konkrétné cdr odbc, cdr adaptive odbe, func odbc,
func_realtime, pbx_realtime, res_config_odbc, a res_odbc. VAsterisku 11 jiz jsou veskeré tyto moduly
nainstalované. VSechny existujici moduly Asterisku se nachazeji v adresati /usr/lib/asterisk/modules.
K povoleni pfipojeni Asterisku k databazi skrze ODBC slouzi konfiguracni soubor
Jetc/asterisk/res_odbc.conf. Zde se konfiguruje identifikdtor ze souboru odbc.ini a dale MySQL
uzivatel s heslem k cilené databazi. Soubor res_odbc.conf v mé konfiguraci:

[vtigercrm]
enabled => yes
dsn => asterisk-connector

username => asterisk
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password => uniNetIsSafe
Pro verifikaci pfipojeni jsem si v Asterisk ptikazové fadce zadal ptikaz nize:
CLI> odbc show

ODBC DSN Settings

Name : vtigercrm

DSN: asterisk-connector

Last connection attempt: 1970-01-01 01:00:00
Pooled: No

Connected: Yes

Posledni konfigurovany soubor z ODBC v Asterisku je soubor func_odbc.conf. Jak jiz bylo
vysvétleno v kapitole 3.6.1, v souboru func_odbc.conf se implementuji jednotlivé SQL dotazy, které
se volaji pomoci dialplan funkce ODBC v dialplanu. Detailni rozbor mé konfigurace a jednotlivych
dotazli rozepisuji v nasledujici kapitole navrhu dialplanu.

3.6 Navrh a implementace dialplanu

Prakticka realizace mé prace spocivala v integraci pobockové ustfedny se CRM fiktivniho
podniku o dvou operatorech a jednoho manazera. Nejprve jsem si navrhnul diagram priubéhu hovoru
zakaznika na support infolinku podniku. Manazer a operatoii pracuji se CRM systémem a jsou
v kontaktu se zakazniky. Zékaznici jsou zde velice duleziti, a proto se v piipad¢ neptfitomnosti online
operatorti hovor pfesmérovava na manazera. Pokud je vSak zékaznik jiz registrovany a je pfifazen
k jednomu z operatord, hovor se v nepfritomnosti operatora u PC pfesméruje na jeho mobilni telefon.
V piipad€, ze je operator nebo manazer online, je hovor presmérovan na jejich CRM phone neboli
softphone nainstalovany v pracovnim pocitaci. Kdyz ptijde operator do prace, mé zapnuty CRM
phone registrovany k Asterisk serveru a ptihlasi se do Vtiger CRM systému. Pti odchodu z prace se
vzdy zase odhlasi. Diagram hovoru zakaznika na support infolinku je zobrazen na obrazku 3.5.
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Obrazek 3.5: Diagram hovoru zdakaznika na support infolinku

Dalsi faze byla zjisténi datového modelu vtigercrm databaze. Jelikoz jsem pracoval s databazi
Vtiger CRM, potieboval jsem znat jeji strukturu. Na strankach wiki.vtiger.com je k dispozici pdf
soubor s datovym modelem k verzi 5.2.1. Tento model byl hodné nadpomocny, avSak ne zcela
dostacujici. Pro zjisténi dalSich potfebnych dat jsem prosel jednotlivé tabulky v MySQL na mém
virtualnim serveru. Rozepsal jsem si jednotlivé entity a oznacil si jejich klice pro spojeni mezi nimi.
Potieboval jsem =ziskat data ohledn¢ identifikac¢nich Ccisel uzivateld a zakaznikl, cisla CRM
a mobilnich telefonti uzivatele a zakaznika, rolich uzivateld a jejich statusu, zda jsou zrovna uzivatelé
prihlaseni v systému. Na obrazku 3.6 jsou zobrazeny potiebné entity z vtigercrm databaze a jejich

vztahy.
vtiger_userZrole
——] e
roleid
vtiger users i .
vtiger_crmentity vtiger_loginhistory
| re phone _mobile status

phone crm_extension

viiger_contactdetails

mobile

Obrdzek 3.6: Vztahy mezi entitami databaze vtigercrm

Pro ziskani potfebnych dat k implementaci dialpanu ve svych dotazech vyuzivam pét tabulek
zobrazenych na obrazku 3.6. Z tabulky vtiger user2role ziskdvam informace o rolich, tedy zda-li je
uzivatel operator nebo manazer. Role uzivatelll ve Vtiger CRM jsou v databazi rozdéleny do id hodnot
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H1 az HS, kde H1 je role nejvyssi. Id hodnota manazera je H4 a operatora HS. NiZe je zobrazen vypis
z tabulky vtiger user2role, kde je mozné vidét dva operatory, jednoho manazera a také admin
uzivatele, ktery byl vytvoten pii instalaci CRM systému.

mysql> SELECT * FROM vtiger userZrole;

e e +
| userid | roleid |
e e +
| 1 | H2 |
| 7 | H4 |
| 5 | H5 |
| 6 | HS5 |
e fomm - +

Dalsi data ziskavam z tabulky uzivatelt vtiger users, ktera je spojovacim prvkem pro tabulky
user2role, loginhistory a crmetnity. Z této tabulky ziskavam data ohledné telefonnich Cisel uzivateld.
Vypis viz nize:
mysql> SELECT id, user name, phone mobile, phone crm extension FROM
vtiger users;

fom - fom - o +
| id | user name | phone mobile | phone crm extension |
et e o fom +
| 1 | admin [ 777 | 101 |
| 5 | Karel Drat | 701 | 201 |
| 6 | Pavel Linka | 702 | 202 |
| 7 | Jan Hlava | 605 | 301 |
fom - fom - o +

V tabulce vtiger loginhistory jsou zaznamenavany jednotlivé piihlaseni a odhlaseni uzivatel.
To jsou napomocné informace k zjisténi statusu uzivatele:

mysql> SELECT login id, user name, status FROM vtiger loginhistory;

o o o +
| login id | user name | status |
F—_— - F—_— +
| 1 | admin | Signed in |
| 2 | admin | Signed off |
| 3 | Jan Hlava | Signed in |
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| 4 | Karel Drat | Signed off

| 5 | Karel Drat | Signed in

| 6 | admin | Signed in

| 7 | Jan Hlava | Signed off

| 8 | Pavel Linka| Signed in

| 9 | Karel Drat | Signed off

| 10 | admin | Signed in

| 11 | Pavel LInka| Signed in
fom——— fom fom +

Tabulka vtiger contactdetails obsahuje data id zadkaznika a jeho cislo mobilniho telefonu.
Tabulka vtiger crmentity obsahuje spoustu dat o kazdé dalsi vzniklé entit¢ ve Vtiger CRM. Tuto
tabulku jsem vyuzil k ziskani informaci o pfifazeni uzivatele k danému zakaznikovi. Zakazniky jsem
si pro demonstraci vytvofil tfi, viz vypis z tabulky nize:

mysqgl> SELECT contactid, mobile, lastname FROM

vtiger contactdetails;

fomm - fomm - fomm +
| contactid | mobile | lastname |
F——_ - F———— +
| 2 | 501 | Novak |
| 4 | 721 | Hrdinova |
| 5 | 737 | Haluz |
R o o +

Veskeré potfebné informace byly dostupné a zacal jsem s implementaci skriptu dialplanu.
Dialplan se konfiguruje v souboru /etc/asterisk/extensions.conf. Pro lepsi ptehlednost jsem smazal
vSechna defaultni data vyskytujici se v konfiguraénim souboru dialplanu. Dialplan jsem rozd¢lil do
dvou kontext sekci. Prvni sekce se nazyvala incoming_calls a slouZila pro pfichozi hovory zakaznik
na support infolinku. Druhd sekce méla nazev vtiger outbound a slouzila pro fizeni hovort operatort
CRM. Kontext incoming_calls ve skriptu dialplanu kopiroval diagram na obrazku 3.5. S implementaci
dialplanu jsem postupné vytvaiel i SQL dotazy pro func odbc.

Pti pfichodu hovoru zdkaznika se jako prvni hovor vyzvedne a pfesméruje na prvni usek
check customer. V tomto useku se ziskava id zakaznika diky telefonniho ¢isla volajiciho, coz umozni
funkce func odbc s ndzvem GET CUSTOMER, a ulozi zminéné id do proménné CUST ID.
Nasledujici krok ovéfi, zda volajici funkce GET CUSTOMER nasla id v zdznamu s odpovidajicim
volajicim Cislem. Pokud ne, skript presméruje dalsi krok na usek check users, pokud ano, skript dale
pokracuje v dalsim kroku a to ziskanim id uzivatelem CRM, ke kterému je volajici zakaznik ptifazen.
Opét pomoci funkce func odbc a to GET OWNER. V nasledujicich krocich se provedou dalsi dvé
func_odbc funckce - GET NAME a CHECK STATUS. Na zavér této sekce je objevuje podminka,
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zda je dany uzivatel prihlasen v systému. Pokud ano, je dalsi krok pfesmérovan do sekce get phone
pro ziskani CRM extension ¢isla, pokud ne, bude dal$im krokem piesmérovani do sekce get mobile
pro ziskani Cisla mobilniho telefonu daného uzivatele. Viz nize.

exten => check customer,1l,NoOp ()

same => n,Set(CUST_ID=${GET_CUSTOMER(${CALLERID(num))})
same => n,GotoIf($[${CUST ID} < 1)]7?check users,1)

same => n,Set (USER=${GET OWNER (${CUST ID})})

same => n,Set(USER_NAME=${GET_NAME(${USER})})

same => n, Set (STATUS=S{CHECK STATUS (${USER NAME}) })

same => n,GotoIlf ($[S${STATUS} = "Logged In"]?get phone,1l)
same => n,Goto(get mobile)

Vyse zminény usek obsahuje ctyfi func _odbc funkce. VSechny tyto funkce je tieba
naimplementovat v konfiguratnim souboru func odbc.conf. Veskeré tyto funkce jsem
naimplementoval do jednotlivych sekci s vlastnim prefixem, vét§inou GET nebo CHECK. Vlastni
zvolené prefixy poté nahradi defaultni prefix ODBC v diaplanu. U kazdé funkce jsou konfigurovany
zakladni parametry. Dulezity parametr je dsn, ktery odkazuje na vybranou extension v souboru
res_odbc.conf a ta dile smétuje dotazy do konfigurované databidze. V mém piipadé sméiuji veskeré
dotazy do jediné vtigercrm databaze, tim padem u kazdé funkce konfigurované v souboru func_odbc
bude mit vzdy parametr dsn nastavenou hodnotu "vtigercrm". U prvni pouzité funkce
GET _CUSTOMER se predava argument ${CALLERID(num)}, coz je Asterisk funkce, jenz ziska
¢islo volajiciho. Implementovand funkce GET CUSTOMER obsahuje SQL dotaz ziskédvajici id
zakaznika z tabulky vtiger contactdetails, pokud c¢islo volajictho se bude shodovat s hledanym
zaznamem. Funkce GET CUSTOMER vypada nasledovné:

[CUSTOMER]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsgl=SELECT contactid FROM vtiger contactdetails WHERE mobile =
readsqgl+= '${ARG1}'

Nasledujici funkce GET _OWNER slouzi k ziskani id uzivatele pfifazeného k volajicimu
zakaznikovi. Tabulka vtiger contactdetails bohuzel neobsahuje atribut id pfifazeného uzivatele,
a proto je potieba ziskat id volajiciho a vytvoftit dalsi dotaz nad tabulkou vtiger crmentity a tim ziskat
id pfifazeného uZzivatele. Ve funkci GET OWNER se pfedava argument id zdkaznika a vypada
nasledovné:

[OWNER]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsql=SELECT smownerid FROM vtiger crmentity WHERE crmid =
readsqgl+= '${ARG1}'
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Funkci GET _NAME jsem implementoval proto, abych ziskal user name daného uzivatele pro
dalsi dotaz k ziskani statusu. V tabulce vtiger login history totiz nenajdeme atribut id uZzivatele, proto
klicovym spojovacim prvkem je zde atribut user name. Nejprve jsem tedy ziskal atribut user name
funkci GET_NAME, kde je preddvan argument id uZzivatele a poté jsem zjistil status daného uzivatele
funkci CHECK STATUS s argumentem uzivatelského jména. Tabulka vtiger loginhistory obsahuje
zéznamy stavl jednotlivych uzivatell. Uzivatel vytvoii novy zaznam v databazi pii kazdém odhlaseni
¢i prihlaseni uzivatele. Ponévadz funkce CHECK STATUS nemd povoleny parametr mode na
multirow pro ziskani pole vice zaznamil z tabulky, vybere ndm prvni nalezeny fddek. Abychom se
ujistili, Ze vybrany status daného uZzivatele je pravé ten aktualni, sefadime vysledné fadky dle dat
login_id sestupné, protoze pti kazdém ¢i odhlaSeni se zaznamenava nové id, tudiz nejvyssi id je prave
to aktualni. Funkce GET NAME a CHECK_STATUS vypadaji nasledovné:

[NAME ]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsgl=SELECT user name FROM vtiger users WHERE id = '${ARGl}'

[STATUS]
prefix=CHECK
dsn=vtigercrm

readsql=SELECT status FROM vtiger loginhistory WHERE user name =
readsqgl+= '${ARG1l}' ORDER BY login id DESC

V dalsim useku dialplanu check users prochazi skript jednotlivé operatory a zjistuje jejich
status. Je-li prvni nalezeny uzivatel online, skript se pfesméruje na usek get phone, kde se dale ziska
¢islo softhphonu operatora. Pokud neni prvni nalezeny operator online, smycka se opakuje s dal§imi
operatory. V piipad€, Ze neni Zadny z operatorti online, je skript pfesmerovan na usek call_manager.
Umoznéni této iterace a prace s vice fadky z jednoho dotazu je diky funkci ODBC FETCH, ktera
prochazi jednotlivé tadky z pole dat. Pole dat ziskdme nastavenim parametru mode na multirow
v piipadé, Ze ocCekavame, Ze vybrany dotaz vrati vice hodnot. Dalsi Asterisk ODBC funkci je
ODBCROWS zjistujici aktualni pocet fadki. Usek check users z dialplanu viz niZe:

exten => check users,1,NoOp ()
same => n,Set(ID=${GET_OPERATOR()})
same => n(loop),NoOp ()
same => n, Set (USER=${ODBC_ FETCH($S{ID}))
same => n,GotoIf ($[${ODCBROWS} < 1]?call manager,1)
same => n,Set(USER_NAME=${GET_NAME(${USER})})
same => n,Set(STATUS=${CHECK_STATUS(${USER_NAME})})

same => n,Gotolf ($[${STATUS} = "Logged In"]?get phone,l)
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same => n,Goto (loop)

V tomto useku jsem pouzil tfi vlastni func_odbc funkce a to GET _OPERATOR a jiz zndmé
GET _NAME a CHECK_STATUS. GET_OPERATOR funkce nepfedavam zadny argument, jelikoz,
chci hledat veskeré zaznamy s jasné danou roleid H5 neboli veskeré operatory. Funkce
GET_OPERATOR vypada nasledovné:

[OPERATOR]

prefix=GET

dsn=vtigercrm

mode=multirow

readsql=SELECT userid FROM vtiger user2role WHERE roleid = 'H5'

Nasledujici dva useky get phone a get mobile jsou si velmi podobné. Useku get phone
zacina krokem ODBCFinish(), ktery ukonci funkci ODBC_FETCH a jako parametr si pteda posledné
zpracovavany argument. V mém piipadé tedy id uzivatele. Podle id uzivatelé poté najde funkce
GET _EXTENSION dané ¢islo CRM telefonu. Poté je tsek pfesmérovan na ziskané extension
a provede incoming.agi skript, ktery zahaji hovor. Ve funkci Goto jsou zadany vSechny tfi parametry
pro piipad zahrnuti incoming_calls kontextu do jiného kontextu pomoci include a tedy vyvarovani se
nespravnému presmérovani. Jak usek get phone tak get mobile pouzivaji funkci GET EXTENSION
pro ziskani ¢isla CRM ¢i mobilniho telefonu. Proto se v této funkci predavaji dva argumenty, z nichz
je prvni staticky, a to cileny objekt vyhledavaciho dotazu, tedy phone crm extension nebo
phone_mobile.

exten => get phone,1,NoOp ()
same => n,ODBCFinish (${USER})
same => n, Set (EXT=S${GET EXTENSION (phone crm extension, ${USER}) })

same => n,Goto (incoming calls, ${EXT},1)

exten => get mobile,1,NoOp ()
same => n, Set (EXT=S${GET EXTENSION (phone mobile, ${USER}) })
same => n,Goto (incoming calls, ${EXT},1)
Funkce GET EXTENSION v func_odbc.conf tedy vypada nasledovné:
[EXTENSION]
prefix=GET
dsn=vtigercrm
readsgl=SELECT S${ARGl} FROM vtiger users WHERE id = 'S{ARG2}'

Predposledni usek v incoming_calls extension dialpldnu je tsek call manager. Skript se
pfesmeéruje na tento usek v ptipad¢€, ze zadny z operatorti neni online pii pfichodu hovoru nezndmého
zakaznika. Obdobné¢ jako v useku check users, zde zacina skript podobnou funkci GET MANAGER,
v tomto pfipadé s danym argumentem H4 neboli roleid manazerti. V mém navrhu fiktivni obchodni
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spole¢nosti figuruje vzdy pouze jeden manaZer, coZ znamena, ze neni zapotiebi prochazet vice fadkl
funkci ODBC_FETCH.

exten => call manager,1l,NoOp ()
same => n, Set (ID=${GET_MANAGER() })
same => n, Set (USER NAME=${GET NAME (${ID})})
same => n, Set (STATUS=$ {CHECK_STATUS (S {USER NAME}) })
same => n,Gotolf ($[S${STATUS} = "Logged In"]?get phone,1l)
same => n,Goto(get mobile)

V poslednim useku jiz zahajime hovor pomoci agi skriptu incoming.agi Asterisk konektoru
pomoci FastAgi funkce. Tento skript nam poté vyvola funkce Dial a Monitor pro vytoCeni daného
¢isla a nahravani hovoru. Zde jsem zvolil dynamicky parametr X. pro jakékoliv ¢islo, jelikoz cisla
extensions a mobilnich telefonti operatorti se mohou meénit.

exten => X.,1,Agi(agi://158.196.244.250/incoming.agi)
same => n,Hangup ()

Dalsi kontext v dialplanu patiil veskerym uzivatelim CRM systému. Kontext vtiger outbound
odkazoval na jiz zminény agi skript incoming.agi pti pfichozim nebo odchozim hovoru jakéhokoliv
Cisla.
exten => X.,1,Agi(agi://158.196.244.258/incoming.agi)

same => n,Hangup ()

3.7 Modifikace notifikace prichoziho hovoru
Jedna z dovednosti PBXManager v systému Vtiger CRM je zobrazeni notifikacniho okna pfi

pfichozim hovoru. Notifikaéni okno zobrazuje jméno zakaznika, zdali se nachazi v systému, ci
v opaéném piipad¢ pouze ¢islo volajiciho. V pifipadé neznamého volajiciho se v notifikacnim okné
zobrazi i textové pole, vybérové pole a tlacitko na ulozeni kontaktu. Defaultni notifika¢ni okno, viz
obrazek 3.7 nize.
. ¢ I.'."
Incoming Call
Call From : Marie Hrdinova I'

Send Email | More Vo < >
Obrazek 3.7: Defaultni notifikacni okno prichoziho hovoru ve Vtiger CRM

V mé préci jsem si toto notifikacni okno upravil, dle pozadavka fiktivni firmy, ktera chtéla
zobrazit v notifikaci vice informaci o zakaznikovi. Nové modifikované notifikacni okno by mélo
zobrazovat udaje o Cisle volajiciho, emailu a organizaci. Mimo tyto udaje jsem doplnil notifikacni
okno o logo Skoly. Nejprve jsem provedl exploraci soubori PBXManager modulu. Tento modul
obsahuje jedenact PHP soubortl, jeden XML soubor a jeden JavaScript soubor. Tyto soubory se
nachazi v adresati modules/PBXManager/. Notifika¢ni okno se vytvarii a "vola" pomoci JavaScriptu
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v souboru PBXManagerJS.js v adresari resources. V adresaii resources jsem si vytvoril PHP soubor
s nazvem dbqueries.php pro ziskani dat z databaze vtigercrm. V souboru dbqueries.php jsem si
vytvofil pfipojeni do databaze pomoci funkce mysqli, viz kdd nize:

Sservername = "localhost";
Susername = "asterisk";
Spassword = "uniNetIsSafe";
Sdatabasename = "vtigercrm";

Sdb = new mysgli (Shostname, S$username, S$password, Sdatabasename);

Poté jsem si vytvoril pole, do kterého ukladam vysledna data a proménnou recordid, pouZzitou
k ulozeni dat piijatych pomoci globalni proménné $§_GET, konkrétné ¢islo volajiciho, reprezentované
parametrem num, viz kdd nize.

Sdata = array();
$recordid = $ GET["num"];

Cislo volajiciho se ziskava pfimo v souboru PBXManagerJS.js, oviem bylo potieba ziskat
email a nazev organizace, kterou pripadné zédkaznik zastupuje. Tyto informace jsem ziskal pomoci
SQL dotazli nad databazi vtigercrm. Ziskané informace se vlozili do pole a v piipadé zadného
vysledku se do pole zapsal textovy fetézec "undefined" pro zobrazeni neznamého vysledku, viz kod
nize.
$result = Sdb->query ("SELECT email FROM vtiger contactdetails WHERE
mobile = ". S$recordid .";");:
if (Sresult->num rows > 0) {

while (Srow = Sresult->fetch assoc()) {
array push($data, Srow["email"]);
}
} else array push ($Sdata, "undefined"):;

V pripadé ziskani informaci o jméné organizace vypadal blok koédu totozné jako v ptipadé
ziskani emailu. Jediny rozdil byl v SQL dotazu, kde jsem musel vyuZzit funkci INNER JOIN pro
spojeni dvou tabulek - tabulky zakaznika contactdetails a account tabulky organizace, viz kod nize.

Sresult = $db->query ("SELECT accountname FROM vtiger account INNER
JOIN vtiger contactdetails ON

vtiger account.accountid=vtiger contactdetails.accountid WHERE
vtiger contactdetails.mobile = ". Srecordid .";");

Nakonec jsem vysledné pole pievedl do JSON formatu pro snadnéj§i praci s daty v
JavaScriptu a uzavftel spojeni s databazi, viz kod nize.

echo json encode ($data);

Smysgli->close () ;
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Po vytvoteni PHP souboru pro ziskani dat z databaze jsem si upravil JavaScriptovy soubor pro
zobrazeni notifikatniho okna PBXManagerJS.js. Soubor obsahuje nekolik useki, avsak dulezité useky
pro modifikaci notifikace byly funkce showPBXIncomingCallPopup pro zobrazeni notifika¢niho okna
a funkce requestPBXgetCalls pro piijimani zadosti od pobockové ustiedny k vyvolani notifika¢niho
okna. Oba tyto useky bylo potieba upravit. Ve funkci requestPBXgetCalls se ziskavaji informace
o volajicim pomoci funkce searchincomingCalls z PHP souboru IncomingCallPoll a nasledné se
informace ulozi do proménné record, viz kéd nize.

requestPBXgetCalls : function() {

var url =
'index.php?module=PBXManageré&action=IncomingCallPoll&mode=searchInco
mingCalls"';

AppConnector.request (url) .then (function (data) {
if (data.success && data.result) {
for (i=0; i< data.result.length; i++) {
var record = data.resultl[i];

Pot¢ nasledovala podminka, kde v pfipadé¢ pravdivosti byla voldna funkce
showPBXIncomingCallPopup, viz kdd nize.

if (JQuery ('#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'').size()== ) {

Pfed samotnym zavolanim funkce showPBXIncomingCallPopup bylo potfeba predat této
funkci dalsi parametr obsahujici JSON soubor se ziskanymi daty. K ziskani informaci jsem pouzil
jQuery funkci gjax umoziujici provedeni asynchronniho HTTP pozadavku. AJAX umoznuje ziskat
a zobrazit data bez obnoveni webové stranky. Ajax funkce obsahuje parametr url, jenz obsahuje URL
adresu, na kterou je pozadavek zasldn. V parametru ur/ jsem tedy nastavil cestu k souboru
gbqueris.php spolecné s predanym parametrem num. Parametru num predavam cislo volajiciho
reprezentované jako proménnou customernumber z proménné record. V pripad¢ UspéSného spojeni
jsem zavolal funkci showPBXIncomingCallPopup a piedal parametr response, viz kod nize.

JQuery.ajax ({
type: "GET",

url:
"/modules/PBXManager/resources/dbqueries.php?num="+record.customernu
mber,

success:function (response) {
Vtiger PBXManager Js.showPBXIncomingCallPopup (record, response);

}
)

V dalsim useku se definuje zminéna funkce showPBXincomingCallPopup pro samotné
zobrazeni notifikaéniho okna, které navic predavam parametr response reprezentujici JSON soubor se
ziskanymi daty z databaze. Nejprve jsem inicializoval proménnou data rozdé€lenim JSON souboru, viz
kod nize.
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showPBXIncomingCallPopup : function (record, response) {
var data = JSON.parse (response)

Funkce showPBXIncomingCallPopup obsahovala proménnou params obsahujici atributy
k vytvofeni  notifikaniho  okna. = Proménna  params se poté vola ve  funkci
Vtiger Helper Js.showPnotify. Dllezity atribut proménné params je atribut text, jenz obsahuje HTML
kod pro zobrazeni notifikacniho okna. Atribut fext jsem upravil o dopliujici span a img elementy pro
zobrazeni potiebnych dat. Pro zobrazeni emailu a jména organizace daného uzivatele jsem ve span
elementu zavolal proménnou data s vybranym prvkem pole z JSON souboru, viz kdd nize.

<span>Email : '+data[0]+'</span>

Vysledné nové modifikované notifikacni okno se zobrazilo se vSemi ziskanymi informacemi
a logem, viz obrazek 3.8. Kompletni kod souboru PBXManagerJS.js v ptiloze.
¢ _.L".-'J]..-J.l
Incoming Call

Call From : Marie Hrdinova b
Phane : 721 <0
Email : marie.hrdinova@trading.com

f Crganization : Trading s.r.o. @J‘&’?

Obrazek 3.8: Modifikované notifikacni okno prichoziho hovoru ve Vtiger CRM
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4 Testovani a analyza hovort

Testovaci hovory probihaly na laptopu s n€kolika softphony. Béhem testovani jsem neustale
sledoval vypis déni hovorl pies piikazovou radku Asterisku. Otestoval jsem veSkeré mozné varianty
hovort, a tim i spravnou implementaci dialplanu a ODBC funkci s SQL dotazy. Testoval jsem také
samotny chod Vtiger Asterisk Connectoru a PBXManageru a jejich vlastnosti, jako zaznamenavani
logti, nahravani hovort a interakci v CRM systému spojenou s Asteriskem jako je funkce Click to Dial
a zobrazeni notifikacniho okna s rozsifenymi informacemi.

Vtiger CRM nabizi funkci Click to Dial umoziujici vytoc€it zvolené Cislo kliknutim na zaznam
telefonniho ¢isla v CRM systému. Je dillezité, aby dany uzivatel mél registrovaného SIP klienta se
stejnym Cislem extension jako v nastaveni CRM. Pied samotnym testovanim jsem se piihlésil ptes
telnet na Asterisk server jako AMI uzivatel, abych mohl sledovat AMI komunikaci. Pro ptihlaSeni
k AMI rozhrani je potieba napsat piikazy v provedeni "ptikaz: hodnota". Nakonec je potieba dvakrat
odiadkovat pro zaslani ptikazi, viz ptikazy nize.

# telnet 158.196.244.250 5038
Action: Login

ActionID: 1

Username: vtiger

Secret: vtigerPass

Prihlasil jsem se jako uzivatel Jan Hlava do CRM systému a registroval jsem si SIP klienta
301 pres aplikaci Zoiper. Pies aplikaci Xlite jsem si naopak registroval klienta 201 operatora Karla
Drata. V CRM systému jsem tedy v seznamu uzivatelii nasel zdznam Karla Drata a kliknul na jeho
CRM phone extension. Ocekaval jsem od Click to Dial funkce okamzité vytoceni zvolené¢ho Cisla
z mého softphonu, misto toho mi vyzvanél muj klient 301 s prichozim hovorem od klienta 201. OvSem
po vyzvednuti tohoto hovoru se hovor presméroval a mtij klient 301 razem automaticky vytocil klienta
201. Vyzvedl jsem hovor klientem 201 a nahral testovaci zdznam. Hovor byl tspé$ny. Vypis Asterisk
ptrikazova tadky, viz nize:
== Manager 'vtiger' logged on from 127.0.0.1

== Using SIP RTP CoS mark 5

> 0x7£224c015b90 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.87:8000

> Channel SIP/301-00000003 was answered

-— Executing [301l@vtiger outbound:1] AGI ("SIP/301-00000003",
"agi://158.196.244.250/incoming.agi") in new stack

> 0x7£224c015b90 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.87:8000

== Manager 'vtiger' logged on from 127.0.0.1
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-— AGI Script Executing Application: (Monitor) Options:
(wav, /VtigerAsteriskConnector/records//11b85c4327b649e1a621a932£1d49
826,m)

-— AGI Script Executing Application: (Dial) Options: (SIP/201,
60)

== Using SIP RTP CoS mark 5
-- Called SIP/201
-— SIP/201-00000004 is ringing

> 0x7£225402da20 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.87:57292

-- SIP/201-00000004 answered SIP/301-00000003

> 0x7£225402da20 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.87:57292

== Manager 'vtiger' logged off from 127.0.0.1

-- <SIP/301-00000003>AGI Script
agi://158.196.244.250/incoming.agi completed, returning O

AGI skript tedy vyvolal dvé aplikace a to Monitor pro nahravani hovoru a Dial pro vytoceni
daného uzivatelé. Pied zacdtkem AMI komunikace se Vtiger Asterisk Connector piihlasi z localhostu
jako vtiger uzivatel na AMI rozhrani. Jelikoz jsem se pfipojil jako stejny uzivatel, je mozné vidéet
veskeré AMI komunikaci. V mém testovacim hovoru klienta 301 na klienta 201 se provedlo celkem
89 Event udalosti, z nichz osm bylo AGIExec. Prvnich osm udalosti probihalo v nasledujicim poradi:
Newchannel, VarSet, NewAccountCode, NewCallerid, Newstate, Newstate, Newexten, AGIExec. Pro
ukéazku jsem je zde vidét rozbor par AMI udalosti, napt. Newchannel udalost pro vytvoieni nového
kanalu:

Event: Newchannel
Privilege: call,all
Channel: SIP/301-00000003
ChannelState: 0
ChannelStateDesc: Down
Context: vtiger outbound
Uniqueid: 1459073568.3

Kazda udalost ma své privilegium. Tato privilegia jsou rozdélena do tiid oblasti tykajicich se a
jsou prifazena ke kazdému uzivateli. Aby uzivatel mohl vytvofit novy kanal ptes AMI rozhrani je
potieba, aby dany uzivatel mél povolené privilegium call nebo all. V nasledujici ukdzce Newstate
udalosti je zobrazena zména stavu a to vyzvanéni uzivatel 201, viz niZe.

Event: Newstate

Privilege: call,all
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Channel: SIP/301-00000003
ChannelState: 5
ChannelStateDesc: Ringing
CallerIDNum: 201
ConnectedLineNum: 201
Uniqueid: 1459073568.3

Nasledujici udalost tykajici se dialplanu je udalost Newexten. Udalost s vytvoienou extension
301 provede spusténi AGI aplikace v dialplanu, viz nize:

Event: Newexten

Privilege: dialplan,all

Channel: SIP/301-00000003

Context: vtiger outbound

Extension: 301

Priority: 1

Application: AGI

AppData: agi://158.196.244.250/incoming.agi
Uniqueid: 1459073568.3

Ukazka spoluprace AMI udalosti a AGI piikazi je udalost AGIExec, ktera spusti AGI ptikaz
Monitor pro nahravani hovoru, viz nize:

Event: AGIExec

Privilege: agi,all
SubEvent: Start

Channel: SIP/301-00000003
CommandId: 96235725

Command: EXEC "Monitor"
"wav, /VtigerAsteriskConnector/records//11b85c4327b649%9e1a621a932£1d49
826, m"

Posledni ukazkou AMI udalosti je Bridge udalost spojujici dva kanaly, viz nize:
Event: Bridge
Privilege: call,all
Bridgestate: Link
Bridgetype: core
Channell: SIP/301-00000003
Channel2: SIP/201-00000004
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Uniqueidl: 1459073568.3
Uniqueid2: 1459073575.4
CallerIDl: 201
CallerID2: 301

Spusténi hovoru po interakci s Vtiger CRM systémem mélo zpozdéni ptiblizn€ 2000ms. Click
to Dial funkci jsem otestoval na par hovorech se stejnym vysledkem.

Dalsi testovani prob¢hlo n¢kolika hovory na support infolinku fiktivni spolecnosti. Béhem
testovani jsem pfihlasoval a odhlasoval operatory a manazera v CRM systému pro otestovani
spravného pfesmerovani hovoru diky dotaziim nad databazi. Pro toto testovani jsem vytvofil dalsi dva
SIP klienty a to neznamého zakaznika a jiz registrovaného zakaznika.

Testovani jiz registrovaného zakaznika probéhlo ve dvou variantach. V prvni variant¢ byl
zakaznikliv pfifazeny operator pfihlasen v CRM systému a hovor by mél byt presmérovan na jeho
CRM extension. V druhé byl naopak odhlasen a hovor by mél byt pfesmeérovan na jeho mobil. V mém
testovani registrovaného zakaznika byl vytvoien novy SIP klient 721 registrovaného zakaznika Marii
Hrdinové. Marie byla zakaznici operatora Karla Drata, jehoz CRM extension bylo 201 a ¢islo
telefonni mobilu, samoziejme také SIP klient, bylo 701. Nejprve jsem tedy pfihlasil uzivatele Karla
Drata do CRM systému a poté vytocil support infolinku 800 ze SIP uc¢tu Marii Hrdinové. Hovor byl
uspésné proveden a presmérovan dle ODBC funkci za pomoci SQL dotazli na extension 201. Vypis
Asterisku CLI 1 s popisem, viz niZe.

-—- Executing [800@customer:2] Goto("SIP/721-00000052",
"check customer,1") in new stack

—-— Goto (customer,check customer,1)

-— Executing [check customer@customer:1] NoOp ("SIP/721-
00000052™, ") in new stack

-- Executing [check customer@customer:2] Set ("SIP/721-00000052",
"CUST ID=4") in new stack

Cislo zakaznika Marie bylo nalezeno v databazi zakazniku pod ID ¢&islem &tyfi a v
nasledujicim kroku se dialplan skript dotazoval na ptitazeného uzivatele.

-- Executing [check customer@customer:3] GotoIf ("SIP/721-
00000052™, "O?check users,1") in new stack

—-- Executing [check customer@customer:4] Set ("SIP/721-00000052",
"USER ID=5") in new stack

-— Executing [check customer@customer:5] Set ("SIP/721-00000052",
"USER NAME=Karel Drat") in new stack

Po nalezeni ID uzivatele a nasledn¢ jeho uzivatelského jména, skript dale zjistoval status
uzivatele.

-— Executing [check customer@customer:6] Set ("SIP/721-00000052",
"STATUS=Signed in") in new stack
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Podle statusu byl tedy uzivatel ptihlasen, tudiz se skript pfesméroval na tsek o zjisténi CRM
extension Cisla.

-— Executing [check customer@customer:7] GotoIf ("SIP/721-
00000052™, "l?get phone,l:get mobile,1") in new stack

-— Goto (customer,get phone,1)

-- Executing [get phone@customer:1] NoOp ("SIP/721-00000052", "™)
in new stack

-— Executing [get phone@customer:2] ODBCFinish ("SIP/721-
00000052", "5") in new stack

-- Executing [get phone@customer:3] Set ("SIP/721-00000052",
"EXT=201") in new stack

Diky nalezenému c¢islu uzivatele se skript v této fazi presméroval na usek s odpovidajicim
extension, tedy na agi skript pro veskera Cisla, ktery umozni vytoceni daného ¢isla a nahravani hovoru.

-- Executing [get phone@customer:4] Goto("SIP/721-00000052",
"incoming calls,201,1") in new stack

-— Goto (incoming calls,201,1)

-— Executing [201@incoming calls:1] AGI("SIP/721-00000052",
"agi://158.196.244.250/incoming.agi") in new stack

== Manager 'vtiger' logged on from 127.0.0.1

-- AGI Script Executing Application: (Monitor) Options:
(wav, /VtigerAsteriskConnector/records//045£731038f545a4a6f1ae8443211
ba8,m)

-— AGI Script Executing Application: (Dial) Options: (SIP/201,
60)

-- Called SIP/201
-— SIP/201-00000010 is ringing
-— SIP/201-00000010 answered SIP/721-00000052

> 0x7£03b8060bb0 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.151:8000

== Manager 'vtiger' logged off from 127.0.0.1

-— <SIP/721-00000052>AGI Script
agi://158.196.244.250/incoming.agi completed, returning O

-- Executing [201@incoming calls:2] Hangup ("SIP/721-00000052",
"") in new stack

== Spawn extension (incoming calls, 201, 2) exited non-zero on
'SIP/721-00000052"
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V piipadé odhlaseni uzivatele Karla Drata ze CRM systému byl hovor pfesmérovan na jeho
mobilni telefon, viz vypis Asterisku CLI nize.

-- Executing [check customer@customer:5] Set ("SIP/721-00000056",
"USER NAME=Karel Drat") in new stack

-— Executing [check customer@customer:6] Set ("SIP/721-00000056",
"STATUS=Signed off") in new stack

-— Executing [check customer@customer:7] GotoIf ("SIP/721-
00000056™, "O?get phone,l:get mobile,1") in new stack

-— Goto (customer,get mobile,1)

-- Executing [get mobilelcustomer:1] NoOp ("SIP/721-00000056",
"") in new stack

-— Executing [get mobilelcustomer:2] Set ("SIP/721-00000056",
"EXT=701") in new stack

Dalsi testovani prob¢hlo s neregistrovanym zakaznikem. Neznamému potencidlnimu
zakaznikovi jsem registroval SIP klienta 500, ktery nefiguroval nikde v zdznamech CRM systému.
Testovani probéhlo ve tfech variantach. V prvni varianté byl jeden z operatorti online, konkrétné Pavel
Linka se CRM extension 202, a druhy z operatorl byl odhlasen. Dialplan tedy prochazel jednotlivé
operatory a jakmile byl nalezen online operator, pfesméroval se hovor na n¢j. Tudiz jsem vyto¢il
support infolinku 800 s neznamym potenciondlnim zakaznikem se SIP klientem 500 a hovor byl
uspeésné presmérovadn na extension 202 online operatora Pavla Linku, viz vypis Asterisk CLI
S popisem nize.

-- Executing [800Qcustomer:2] Goto ("SIP/500-0000005c",
"check customer,1") in new stack

-— Goto (customer,check customer, 1)

-- Executing [check customer@customer:1] NoOp ("SIP/500-
0000005c¢™, ") in new stack

> Found no rows [SELECT contactid FROM vtiger contactdetails
WHERE mobile = '500"]

Volajici s ¢islem 500 nebyl nalezen v databazi Vtiger CRM jako registrovany zakaznik, proto
se skript piesméroval na sek check users pro zjisténi online operatora.

-— Executing [check users@customer:6] Set ("SIP/500-0000005c",
"USER NAME=Karel Drat") in new stack

-- Executing [check users@customer:7] Set ("SIP/500-0000005c",
"STATUS=Signed off") in new stack

-— Executing [check users@customer:8] GotoIf ("SIP/500-0000005c",
"0?get phone,l:1loop") in new stack

-— Goto (customer, check users, 3)

Skript tedy prosel prvniho uZzivatele a zjistil, ze uzivatel Karel Drat je offline. Skript se vratil
zpét na zaCatek smycky a proveéril status dalsiho uzivatele.
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-— Executing [check users@customer:6] Set ("SIP/500-0000005c",
"USER NAME=Pavel Linka") in new stack

—-— Executing [check users@customer:7] Set ("SIP/500-0000005c",
"STATUS=Signed in") in new stack

-— Executing [check users@customer:8] GotoIf ("SIP/500-0000005c",
"l?get phone,l:1loop") in new stack

-— Goto (customer,get phone,1)

Skript jiz nalezl uzivatele, ktery je online, a tim se skript pfesméroval na tsek ziskani Cisla
daného uzivatele. Dale pak pokracoval az k agi skriptu a zahajeni hovoru.

Nasledujici testovaci varianta probéhla s odhlaSenymi operatory a prihlaSenym manazerem.
Neznamy potencidlni zékaznik tedy vytocil support infolinku 800 a hovor byl uspé$né pfesmerovan na
CRM extension 301 manazera Jana Hlavu, viz vypis Asterisk CLI nize.

-- Executing [check users@customer:5] GotoIf("SIP/500-0000005f",
"l?call manager,1l") in new stack

-— Goto (customer,call manager, 1)

-- Executing [call manager@customer:1] NoOp ("SIP/500-0000005f",
"") in new stack

-— Executing [call manager@customer:2] Set ("SIP/500-0000005f",
"USER ID=7") in new stack

-- Executing [call manager@customer:3] Set ("SIP/500-0000005f",
"USER NAME=Jan Hlava") in new stack

-— Executing [call manager@customer:4] Set ("SIP/500-0000005f",
"STATUS=Signed in") in new stack

-— Executing [call manager@customer:5] GotoIf ("SIP/500-
0000005£™, "l?get phone,l:get mobile,1") in new stack

Posledni testovaci varianta probéhla jak s odhlaSenymi operatory, tak s odhlasenym
manazerem. Neznamy potencialni zakaznik s extension 500 tedy vytocil support infolinku 800
a hovor byl presmérovan na mobilni telefon manazera Jana Hlavy s extesion 605. Kompletni vypis
z Asterisk CLI posledniho testovaciho hovoru v priloze.

Veskeré SQL dotazy ODBC funkci a tim i integrita Asterisku s relacni databdzi Vtiger CRM
systétmu fungovala vyborn€. Zpozdéni béhem piesmérovani hovorti a provedeni veskerych SQL
dotazli po vytoceni support infolinky bylo nepatrné ptiblizné¢ 500ms.

Pii kazdém prichozim hovoru na CRM extension piihlaseného uzivatele se zobrazilo
notifikaéni okno Incoming Call s tidaji o volajicim. Usp&sné se notifikacni okno zobrazilo pii kazdém
hovoru a se vSemi dopliiujicimi informacemi ziskanymi diky modifikaci tohoto okna. Jméno
volajiciho je interaktivni a po kliknuti se ve Vtiger CRM zobrazi karta s tdaji o volajicim, viz obrazek
4.1.
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Testovani a analyza hovort

Contacts Opportunitles Products Documents Tickets Al @ Kare
Incoming Call
cords ¥ | Type keyword and press enter “ Advanced Call From : Marie Hrdinova b
. Phone: 721 s S
Email : marie.hrdinova@trading.com —
® Marie Hrdinova { Organization : Trading s.r.0. g
. Trading s.r.o. ! w
Contact Summary
Activities Add Contact Detalls
First Name Marie
Comments
Last Name Hrdinava Today at 06:22 AM Planned
Meeting - 5ch?ze Updates
eP e
Today at 06:22 AM In Progress Opportunities
Organization Name Trading s.r.o To Do - Infe mail
Activities
i Emalls
P marie.hrdinova@trading.com
Updates Tickets
A Karel Drat
Quotes
. - Calendar added Info mail B minutes ago
ailing City Ostrava
Calendar added Sch7ze 9 minutes ago Purchase Order

Obrazek 4.1: Vtiger CRM s notifikaci o prichozim hovoru

V prichozich hovorem neregistrovaného zakaznika se také uspésné zobrazilo notifika¢ni okno
s doplfiujicimi informacemi, viz obrazek 4.2.

Incoming Call

Call From : 500 I'
Phone : 500

o
Email : undefined AR,
» | Organization : undefined %gj

Enter Email-id Select v

Obrazek 4.2: Notifikacni okno pri prichodu neznamého hovoru ve Vtiger CRM

Soucéast modulu PBXManager ve Vtiger CRM je vypis probéhlych hovort, takzvany Recors
List. V tomto vypisu lze najit vSechny hovory na Phone Extension ¢islo daného uzivatele. Vypis
obsahuje atributy jako status hovoru, zdali byl hovor uspésné dokoncen ¢i zda nebyl vyzvednut
v nepfitomnosti operatora apod. Kromé informaci, jako jsou €islo a jméno zakaznika nebo Cas délky
hovoru, je zde atribut Recording. Atribut Recording umozni stdhnout nahravku hovoru z Vtiger
Asterisk Connectoru. Veskeré nahravky jsou totiz ulozeny v adresati Vtiger Asterisk Connectoru na
Asterisk serveru a pravé Recording odkaz umoziuje zjednoduSeny pristup k témto nahravkam.
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Testovani a analyza hovort

Call Status Custorner Number Customer User Recording Duration (sec) Start Time
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:44 AM
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:43 AM
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:43 AM
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:39 AM
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:37 AM
Jan Novak Jan Hlava 0 04-09-2016 06:33 AM
I 721 Marie Hrdinova - 60 04-09-2016 06:31 AM
721 Marie Hrdinova - 60 04-09-2016 06:29 AM
+ completed 721 Marie Hrdinova Jan Hlava bl 42 04-09-2015 08:25 AM
721 Marie Hrdinova - 60 04-02-2016 02:04 AM

Obrazek 4.3: Ukdzka Record List ve Vtiger CRM

U jednotlivych zaznamti hovort lze pak zobrazit detailni informace. Detail hovoru poskytuje
nejriznéjsi informace o daném hovoru, naptiklad délka trvani hovoru a délka uctovani hovoru od
pocatku vyzvednuti hovoru v sekci Bill Duration. Ukézka detailu hovoru Marii Hrdinové na uzivatele
Jana Hlavu, viz niZe na obrazku 4.4.

Call From Marie Hrdinova

o
Y Mobile: 721 o

¥ Call Details
Direct inbound “all Status | completed
1er | Marie Hrdinova Jser | Jan Hlava
e ber | 721 _ustomer Type | Contacts

e 04-09-2016 08:26 AM

e :8090vrecording?id... ation (se 42
58 13 Source UUID | 83c1f1efl 4f0423892dfd4daddb9a028
sateway  PBXManager Assigned To | Jan Hlava
_reated Time  04-09-2016 06:25 AM Modified Time | 04-09-2016 06:25 AM

Obrazek 4.4: Detail hovoru v zaznamu Records List

DalS§im zajimavym prvkem Vtiger CRM systému je moZnost reportovani analyz a grafil
pomoci dat z PBXManageru. Lze tedy analyzovat a vytvaret nejriznéj$i grafy pomoci dat
z prob&hlych hovorlt z PBXManager modulu. Pro ukazku jsem vytvofil koladovy graf probéhlych
hovori, ktery se skladal z veskerych hovort rozdélenych do tii statusti - completed, busy a ringing.
Tyto tfi statusy jsou mySleny stavem hovoru pro kompletni hovor, nevyzvednuty hovor
v nepfitomnosti pfihlasené¢ho uzivatele a vyzvanéci hovor nepfiijaty pfihlaSenym uZzivatelem. Ukazky
vytvoreni grafu a samotny graf 1ze vidét na obrazku 4.5 a obrazku 4.6.
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Testovani a analyza hovort

< Prob?hlé hovory Customize #'
Select Groupby Field® Select Data Fields*
Call Status - Record Count -

Modify Conditions w

All Conditions (All conditions must be met)

Add Condition

Any Conditions (At least one of the conditions must be met)

| (PBXManager) Call Status |v | | equals | A | busy
| (PBXManager) Call Status |v | | equals | v | completed
| (PBXManager) Call Status |v | | equals | A | ringing

Add Condition

Obrazek 4.5: Vytvareni reportu Probehlé hovory

Prob?hlé hovory

| sy
| completed

| ringing

Obrazek 4.6: Graf reportu Probéhlé hovory

Krome testovani hovort jsem si ovéril i zapisovani logli a nahravani hovorl na strané Vtiger
Asterisk Connectoru. Hovory se Uspésné nahravaly pfi kazdém testovacim hovorll pfes aplikaci
Monitor spusSténou AGI piikazem. Hovory se uklddaly do mmnou zvoleného adresare
/VtigerAsteriskConnector/records/.

Logy Asterisk Vtiger Connector aplikace se také ispésné ukladali pfi testovanych hovorech
ato do adresaie /VtigerAsteriskConnector/logs/. V tomto adresafi je ukladano hned nékolik log
souborti. Logy informujici o AGI skriptu - AgiError.log a Agilnfo.log, logy o samotné aplikaci
konektoru - WebappError.log a Webapplnfo.log a nakonec logy hovort jednotlivych dnt - rozdéleny
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Testovani a analyza hovort

na agi a webapp ve formatu nohup.agi.yyyymmdd.out a nohup.webapp.yyyymmdd.out. Veskeré logy
se trvale zaznamenavaji od prvotniho spusténi aplikace.
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Utelem této diplomové prace bylo integrovat pobockovou ustiednu Asterisk s Vtiger CRM
systémem a jeho databazi. Navrhnout a implementovat dialplan na support linku fiktivniho podniku za
pomoci ziskanych dat z databaze. Modifikovat notifikacni okno piichoziho hovoru o pfidana data
z databaze. Soucasti bylo také testovat a analyzovat hovory, Asterisk Vtiger Connector aplikaci
a PBXManager modul ve Vtiger CRM.

V teoretické casti byly nejprve rozebrany CRM systémy a porovnany tii vybrané open-source
verze CRM systémt a jejich moznosti pro integraci s PBX Asterisk. Dale byl popsan Asterisk a jeho
rozhrani pro komunikaci s externimi aplikacemi a to ptevazné rozhrani AMI a AGI, které se vyskytuji
1 v praktické ¢asti této prace.

V praktické Casti prace jsem implementoval a konfiguroval pobockovou ustfednu Asterisk,
Vtiger CRM, PBXManager modul a Asterisk Vtiger Connector pro spravnou integraci Asterisku
s Vtiger CRM. Pobockova ustfedna figurovala hned s nékolika SIP klienty, kteti zobrazovali ti¢astniky
testovacich hovort, a to jak zdkazniky, tak uzivatele CRM systému, tedy operatory support infolinky.

V dalsi casti jsem navrhnul a implementoval dialplan prubéhu hovoru na support infolinku
fiktivniho podniku. Zde byl navrzen diagram prib&hu hovoru, probéhla explorace datového modelu
databaze CRM systému a implementace a konfigurace ODBC konektoru pro integraci Asterisku
s relacni databazi Vtiger CRM systému. Soucasti implementace dialplanu byla také implementace
SQL dotazti nad databazi CRM systému pro ziskani spravnych dat pro pfesmérovani hovord.

V posledni ¢asti praktické ¢asti bylo modifikovano notifikaéni okno ptichoziho hovoru ve
Vtiger CRM. V notifikatnim okné byla pfidana data o volajicim pomoci ziskdnd pomoci PHP
a zobrazena diky technologiim jQuery a AJAX.

Na zaver prace probehlo testovani hovorl. Analyza Vtiger Asterisk Connectoru a s nim
spojenymi rozhrani AMI a AGI. Dale testovani Vtiger CRM a jeho modulu PBXManager.

Podafilo se mi integrovat Asterisk s Vtiger CRM systémem a jeho rela¢ni databazi. Dale
zobrazovat data o volajicim ve Vtiger CRM. Veskeré hovory probéhly uspésné se spravnym
pfesmérovanim na daného uZzivatele dle informaci z databaze. Nyni jsou mé zkuSenosti z oblasti CRM
systému daleko vétsi, spolu s dalsimi zkusenostmi z PBX Asterisk a integraci s relaénimi databazemi.
Znalosti nabyté prostudovanim této diplomové prace umozni aplikovat integraci Asterisku
s informacnim systémem v realném podniku.
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Konfigura¢ni soubor extensions.conf

Ptiloha A: Konfiguracni soubor extensions.conf

[vtiger outbound]

exten => X.,1,Agi(agi://158.196.244.250/incoming.agi)
same => n,Hangup ()

[incoming calls]

exten =>
same =>
exten =>
same =>
same =>
same =>
same =>
same =>
same =>
In"]?get _
exten =>
same =>
same =>
same =>
same =>
same =>
same =>
same =>
exten =>
same =>
same =>
same =>
exten =>

800, 1,Answer ()

n,Goto (check customer,1)

check customer,1,NoOp ()

n,Set (CUST ID=${GET_ CUSTOMER (${CALLERID (num) })})
n,GotoIf ($[${ODBCROWS} < 1]?check users,1)

n,Set (USER_ID=${GET OWNER (${CUST ID})})
n,Set(USER_NAME=${GET_NAME(${USER_ID})})
n,Set(STATUS=${CHECK_STATUS(${USER_NAME})})

n,GotoIf (S["S{STATUS}" = "Signed
phone,l:get mobile, 1)

check users,1,NoOp ()

n, Set (ID=${GET OPERATOR() })

n(loop),NoOp ()

n,Set (USER_ID=${ODBC_ FETCH (${ID})})
n,GotoIf ($[${ODCBROWS} < 1]?call manager,1)
n,Set(USER_NAME=${GET_NAME(${USER_ID})})
n,Set(STATUS=${CHECK_STATUS(${USER_NAME})})

n,GotoIf ($["S{STATUS}" = "Signed In"]?get phone,l:loop)

get phone, 1,NoOp ()
n,ODBCFiniSh(${USER_ID})
n, Set (EXT=$ {GET EXTENSION (phone crm extension, ${USER ID}) })

n,Goto (incoming calls, ${EXT},1)

call manager,1l,NoOp ()



Konfiguracni soubor extensions.conf

same =>

same =>

same =>
same =>
same =>

exten =>
same =>
same =>
exten =>
same =>

n, Set (USER_ID=${GET MANAGER() })
n,Set(USER_NAME=${GET_NAME(${ID})})
n,Set(STATUS=${CHECK_STATUS(${USER_NAME})})
n,GotoIf ($["S${STATUS}" = "Signed In"]?get phone, 1)

n,Goto (get mobile, 1)

get mobile, 1,NoOp ()
n, Set (EXT=${GET EXTENSION (phone mobile, ${USER ID})})

n,Goto (incoming calls, ${EXT},1)

X.,1,Agi(agi://158.196.244.250/incoming.agi)

n, Hangup ()

II



Konfigura¢ni soubor sip.conf

Ptiloha B: Konfiguracni soubor sip.conf
[generall]
binaddr=158.196.244.250
context=incoming calls
allowguest=yes

transport=udp

[vtiger] (!)
host=dynamic
type=friend
qualify=yes
bindport=5038
disallow=all

allow=alaw

[201] (vtiger)
secret=karelcrm

context=vtiger outbound

[202] (vtiger)
secret=pavelcrm

context=vtiger outbound

[301] (vtiger)
secret=jancrm

context=vtiger outbound

[701] (vtiger)
secret=karelmobil

context=vtiger outbound

[702] (vtiger)

secret=pavelmobil

I



Konfigura¢ni soubor sip.conf

context=vtiger outbound

[605] (vtiger)
secret=janmobil

context=vtiger outbound

[721] (vtiger)
secret=marie

context=incoming calls

[500] (vtiger)
secret=unknown

context=incoming calls

v



Konfiguracni soubor func_odbc.conf

Ptiloha C: Konfiguracni soubor func_odbc.conf
[OWNER]

prefix=GET

dsn=vtigercrm

readsql=SELECT smownerid FROM vtiger crmentity WHERE crmid='${ARG1}"'

[OPERATOR]
prefix=GET
dsn=vtigercrm
mode=multirow

readsgl=SELECT userid FROM vtiger user2role WHERE roleid='H5'

[MANAGER]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsql=SELECT userid FROM vtiger userZrole WHERE roleid='H4'

[NAME ]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsgl=SELECT user name FROM vtiger users WHERE id='S{ARGl}'

[STATUS]
prefix=CHECK
dsn=vtigercrm

readsql=SELECT status FROM vtiger loginhistory WHERE
user name='S${ARGLl}"'

readsgl+= ORDER BY login id DESC

[EXTENSION]
prefix=GET
dsn=vtigercrm

readsql=SELECT ${ARGl} FROM vtiger users WHERE id='S${ARG2}'



Soubor pro dotazovani do databaze dbqueries.php

Ptiloha D: Soubor pro dotazovani do databaze dbqueries.php
<?php

Sservername = "localhost";

Susername = "asterisk";

Spassword = "uniNetIsSafe";

Sdatabasename = "vtigercrm";

$db = new mysgli ($Shostname, S$Susername, S$password, S$databasename) ;
Sdata = array();
Srecordid = $ GET["num"];

Sresult = S$db->query ("SELECT email FROM vtiger contactdetails WHERE
mobile = ". Srecordid .";");

if (Sresult->num rows > 0) {
while ($Srow = Sresult->fetch assoc()) {
array push($data, Srow["email"]);
}
} else array push(Sdata, "undefined");

$result = S$db->query ("SELECT accountname FROM vtiger account INNER
JOIN vtiger contactdetails ON
vtiger account.accountid=vtiger contactdetails.accountid WHERE

vtiger contactdetails.mobile = ". Srecordid .";");
if ($result->num rows > 0) {

while (Srow = Sresult->fetch assoc()) {

array push(Sdata, S$row["accountname"]);

}
} else array_push($data, "undefined") ;
echo json encode (Sdata);
Smysgli->close () ;

?>

VI



Soubro pro zobrazeni notifikacniho okna PBXManagerJS.js

Ptiloha E: Soubro pro zobrazeni notifikacniho okna PBXManagerJS.js
var Vtiger PBXManager Js = {
/ * *
* Function registers PBX for popups
*/
registerPBXCall : function() {
Vtiger PBXManager Js.requestPBXgetCalls();
by

/**
* Function registers PBX for Outbound Call
*/
registerPBXOutboundCall : function (number, record) {

Vtiger PBXManager Js.makeOutboundCall (number, record);
by
/**
* Function request for PBX popups
*/
requestPBXgetCalls : function () {

var url =
'index.php?module=PBXManager&action=IncomingCallPoll&mode=searchInco
mingCalls';

AppConnector.request (url) .then (function (data) {
if (data.success && data.result) {
for (i=0; i< data.result.length; i++) {

var record = data.result[i];

if (jJQuery ('#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'').size()== ) {
JjQuery.ajax ({
type: "GET", // HTTP method POST or GEST

url:
"/modules/PBXManager/resources/dbqueries.php?num="+record.customernu
mber, //Where to make Ajax calls

success:function (response) {

vil



Soubro pro zobrazeni notifikacniho okna PBXManagerJS.js

Vtiger PBXManager Js.showPBXIncomingCallPopup (record, response);
}
b);
}

else

Vtiger PBXManager Js.updatePBXIncomingCallPopup (record);
1

1)

Vtiger PBXManager Js.removeCompletedCallPopup () ;

by

/**
* Function display the PBX popup
*/
showPBXIncomingCallPopup : function(record, response) {
var data = JSON.parse (response)
var params = {
title: app.vtranslate('JS PBX INCOMING CALL'"),
text: '<div class="row-fluid pbxcall"
id="pbxcall '+record.pbxmanagerid+'" callid='+record.pbxmanagerid+'

style="color:black"><span class="spanl2" id="callezr"
value=""+record.customernumber+'">"'+app.vtranslate ('JS PBX CALL FROM
"Y+' : '4+record.customernumber+'</span> <img
src="http://www.cpit.cz/Image/vsbtuo.png" alt="VSB"
style="width:64px;height:68px;float:right"><span>Email
'+data[0]+'</span><span>Organization : '+data[l]+'</span><span
class="hide spanl2" id="contactsave '+record.pbxmanagerid+'">\n\

<span><input class="span3"
id="email '+record.pbxmanagerid+'" type="text" placeholder="Enter
Email-id"></input>&nbsp; &nbsp; &nbsp;<select class="input-small"
id="module '+record.pbxmanagerid+'"

VIII



Soubro pro zobrazeni notifikacniho okna PBXManagerJS.js

placeholder="Select"><option>Select</option></select><h5
class="alert-danger hide span3"

id="alert msg">'+app.vtranslate('JS PBX FILL ALL FIELDS')+'</h5>\n\

<button class="btn btn-success pull-right"
id="pbxcontactsave '+record.pbxmanagerid+'"
recordid=""+record.pbxmanagerid+'" type="submit">Save</button>\n\

</span></span><br/><span class="spanl2"
style="display:none" id="answeredby"><i class="icon-
headphones"></i>&nbsp; <span
id="answeredbyname"></span></span></div>",

width: '28%',

min height: '75px',
addclass: 'vtCall',

icon: 'vtCall-icon',
hide:false,

closer:true,
type:'info',

after open:function(p) {

JjQuery (p) .data('info', record);

}s

Vtiger Helper Js.showPnotify (params);

//To remove the popup for all users except answeredby
(existing record)

if (record.user) {

if (record.user != record.current user id) {

Vtiger PBXManager Js.removeCallPopup (record.pbxmanagerid);

}

// To check if it is new or existing contact

Vtiger PBXManager Js.checkIfRelatedModuleRecordExist (record);



Soubro pro zobrazeni notifikacniho okna PBXManagerJS.js

if (record.answeredby!=null) {

jQuery ('#answeredbyname', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .text (re
cord.answeredby) ;

jQuery ('#answeredby', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .show();

}

jQuery ('#pbxcontactsave '+record.pbxmanagerid+'') .bind('click',
function (e) {

var pbxmanagerid =
jQuery (e.currentTarget) .attr ('recordid') ;

if (JQuery ('#module '+pbxmanagerid+'').val() ==
'Select') {
jQuery ('#alert msg') .show();
return false;
}
if(jQuery('#email_'+pbxmanagerid+").Val() == ""){
jQuery ('#alert msg') .show();
return false;
}
Vtiger PBXManager Js.createRecord(e, record);
//To restrict the save button action to one click
jQuery ('#pbxcontactsave '+record.pbxmanagerid+'') .unbind('click');

1)
bo

createRecord: function (e, record) {
var pbxmanagerid = JjQuery(e.currentTarget) .attr ('recordid');
var email = jQuery('#email_'+pbxmanagerid+").val();

var moduleName = jQuery(‘#module_'+pbxmanagerid+").val();
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var number =
jQuery ('#caller', '"#pbxcall '+pbxmanagerid+''").attr("value");

var url =
'index.php?module=PBXManager&action=IncomingCallPoll&mode=createReco
rd&number="+encodeURIComponent (number) +'&email="+encodeURIComponent (
email)+'&callid="+4+record.sourceuuid+'&modulename="+moduleName;

AppConnector.request (url) .then (function (data) {
if (data.success && data.result) {

jQuery ('#contactsave '+pbxmanagerid+'') .hide();

by

checkIfRelatedModuleRecordExist: function (record) {
switch (record.callername) {
case null:

var url =
'index.php?module=PBXManager&action=IncomingCallPoll&mode=checkModul
eViewPermission&view=EditView';

AppConnector.request (url) .then (function (data) {

var responsedata = JSON.parse (data);
var showSaveOption = false;
var modulelist = responsedata.result.modules;

var contents =
jQuery ('#module '+record.pbxmanagerid+'');

var newkle;
for (var module in moduleList) {
if (modulelList.hasOwnProperty (module)) {
if (modulelist [module]) {

newEle = '<option
id="select '+module+'"
value=""+module+'">"+app.vtranslate (module)+'</option>"';

contents.append (newEle) ;

showSaveOption = true;
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}
}

if (responsedata.success && showSaveOption)

jQuery ('#contactsave '+record.pbxmanagerid+'') .show();
) ;
break;
default:
jQuery ('#caller', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .html (app.vtrans

late('JS PBX CALL FROM'")+' :&nbsp;<a
href="index.php?module="'+record.customertype+'&view=Detail&record="+
record.customer+'">"+record.callername+'</a>");

break;

by

/**

* Function to update the popup with answeredby, hide
contactsave option e.t.c.,

*/
updatePBXIncomingCallPopup: function (record) {

if (record.answeredby!=null) {

jQuery ('#answeredbyname', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .text (re
cord.answeredby) ;

jQuery ('#answeredby', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .show();
}
if (record.customer!=null && record.customer!='") {
jQuery ('#caller', '#pbxcall '+record.pbxmanagerid+'') .html (app.vtrans

late('JS PBX CALL FROM')+' :&nbsp;<a
href="index.php?module="'+record.customertype+'&view=Detail&record="+
record.customer+'">"'+record.callername+'</a>");

jQuery ('#contactsave '+4record.pbxmanagerid+'') .hide();
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//To remove the popup for all users except answeredby (new
record)

if (record.user) {

if (record.user != record.current user id) {

Vtiger PBXManager Js.removeCallPopup (record.pbxmanagerid) ;

}

by

Jxx
* Function to remove the call popup which is completed
*/

removeCompletedCallPopup: function () {

var callid = null;
var pbxcall = jQuery('.pbxcall');
for (var i=0; i<pbxcall.length;i++) {
callid = pbxcall[i].getAttribute('callid');

var url =
'index.php?module=PBXManager&action=IncomingCallPoll&mode=getCallSta
tus&callid="'+encodeURIComponent (callid)+"'";

AppConnector.request (url) .then (function (data) {
if (data.result) {

if (data.result!="in-progress' &&
data.result!="ringing"') {

Vtiger PBXManager Js.removeCallPopup(callid);

by

/**

* Function to remove call popup

X1
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*/

removeCallPopup: function(callid) {

jQuery ('#pbxcall '+callid+'') .parent() .parent () .parent().remove () ;

by

/**
* To get contents holder based on the view
*/
getContentHolder:function (view) {
if(view == 'List')

return jQuery('.listViewContentDiv');

else
return jQuery('.detailViewContainer');
by
/**
* Function to forward call to number
*/
makeOutboundCall : function (number, record) {
var params = {
'number' : number,
'record' : record,
'module’ : 'PBXManager',
'action' : 'OutgoingCall'

}
AppConnector.request (params) .then (function (data) {
if (data.result) {
params = {

"text!'
app.vtranslate ('JS PBX OUTGOING SUCCESS'),

"type' : 'info'

lelse{
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params = {

'text'
app.vtranslate ('JS PBX OUTGOING FAILURE'),

'type' : 'error'

}
Vtiger Helper Js.showPnotify (params);
b)
by

Jxx
* Function to register required events
*/
registerEvents : function () {
var thisInstance = this;
//for polling

var url =
'index.php?module=PBXManageré&action=IncomingCallPoll&mode=checkPermi
ssionForPolling';

AppConnector.request (url) .then (function (data) {
if (data.result) {

Vtiger PBXManager Js.registerPBXCall();

setInterval ("Vtiger PBXManager Js.registerPBXCall()", 3000);
}
1) ;

//0n Page Load
JjQuery (document) .ready (function () {
Vtiger PBXManager Js.registerEvents();

1)
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Vypis hovoru neznamého zakaznika na manaZzera

Pfiloha F:

[800Qcustomer:2]
"check customer,1")

-- Executing
in new stack

-— Goto (customer,check customer, 1)

Vypis hovoru neznamého zakaznika na manazera

Goto ("SIP/500-0000006e",

-— Executing [check customer@customer:1] NoOp ("SIP/500-

0000006ce", in new stack

"")

> Found no rows
WHERE mobile = '500"]

-— Executing [check customer@customer:2]

"CUST ID=") in new stack

—-— Executing [check customer@customer:3]

0000006e™, "l?check users,1")

Goto (customer,check users,1)

Executing [check users@customer:

"") in new stack

-—- Executing [check users@customer:
"ID=16") in new stack

-— Executing [check users@customer:
"") in new stack

-— Executing [check users@customer:
"USER ID=5") in new stack

-— Executing [check users@customer:

"0?call manager,1l") in new stack

-— Executing [check users@customer:

"USER NAME=Karel Drat") in new stack

-— Executing [check users@customer:

"STATUS=Signed off") in new stack

-— Executing [check users@customer:

"0?get phone,l:loop") in new stack

-— Goto (customer,check users, 3)

-— Executing [check users@customer:

"")

in new stack

-- Executing [check users@customer:

"USER ID=6") in new stack

-— Executing [check users@customer:

"0?call manager,1l") in new stack

—-- Executing [check users@customer:

"USER NAME=Pavel Linka") in new stack

in new stack

[SELECT contactid FROM vtiger contactdetails

Set ("SIP/500-0000006e",

GotoIf ("SIP/500-

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e™,

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e"™,

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",
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—-— Executing [check users@customer:

"STATUS=Signed off") in new stack

—-— Executing [check users@customer:

"0?get phone,l:loop") in new stack

-— Goto (customer, check users, 3)

—-— Executing [check users@customer:

"")

in new stack

-— Executing [check users@customer:

"USER ID=") in new stack

—-— Executing [check users@customer:

"0?call manager,1l") in new stack

> Found no rows

id=""]
-— Executing [check users@customer:
"USER NAME=") in new stack
> Found no rows
user name='"' ORDER BY login id DESC]
-— Executing [check users@customer:
"STATUS=") 1in new stack

—-— Executing [check users@customer:

"0?get phone,l:loop") in new stack

—-— Goto (customer,check users, 3)

—-— Executing [check users@customer:

"") in new stack

-- Executing
"USER_ID=")

[check users@customer:
in new stack

-— Executing [check users@customer:

"l?call manager,1l") in new stack

Goto (customer,call manager, 1)

"") in new stack
-— Executing [call manager@customer:
"USER ID=7") in new stack

-— Executing [call manager@customer:

"USER NAME=Jan Hlava") in new stack

-— Executing [call manager@customer:

"STATUS=Signed off") in new stack

Executing [call manager@customer:

S]

6]

7]

Set ("SIP/500-0000006e",

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

[SELECT user name FROM vtiger users WHERE

Set ("SIP/500-0000006e™,

[SELECT status FROM vtiger loginhistory WHERE

Set ("SIP/500-0000006e™,

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e™,

GotoIf ("SIP/500-0000006e",

NoOp ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",

Set ("SIP/500-0000006e",
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-— Executing [call manager@customer:5] GotoIf ("SIP/500-
0000006e™, "O?get phone,l:get mobile,1") in new stack

-— Goto (customer,get mobile,1)

-— Executing [get mobilelcustomer:1] NoOp ("SIP/500-0000006e",
"") in new stack

-- Executing [get mobilelcustomer:2] Set ("SIP/500-0000006e",
"EXT=605") 1in new stack

-— Executing [get mobilelcustomer:3] Goto ("SIP/500-0000006e™,
"incoming calls, 605,1") in new stack

-— Goto (incoming calls, 605,1)

-- Executing [605@incoming calls:1] AGI("SIP/500-0000006e",
"agi://158.196.244.250/incoming.agi") in new stack

== Manager 'vtiger' logged on from 127.0.0.1

-— AGI Script Executing Application: (Monitor) Options:
(wav, /VtigerAsteriskConnector/records//045£731038f545a4a6f1ae8443211
ba8,m)

-—- AGI Script Executing Application: (Dial) Options: (SIP/605,
60)

-- Called SIP/605

-— SIP/605-0000006f is ringing

-- SIP/605-0000006f is ringing

-- SIP/605-0000006f answered SIP/605-0000006e

> 0x7f03b8060bb0 -- Probation passed - setting RTP source
address to 158.196.194.151:8000

== Manager 'vtiger' logged off from 127.0.0.1

-— <SIP/605-0000006f>AGI Script
agi://158.196.244.250/incoming.agi completed, returning O

-- Executing [605@incoming calls:2] Hangup ("SIP/500-0000006e",
"") in new stack

== Spawn extension (incoming calls, 605, 2) exited non-zero on
'SIP/605-0000006e
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