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Hlasovy server OptimTalk je softwarova platforma pro provoz telefonnich a feCovych aplikaci, jako
jsou naptiklad interaktivni hlasové aplikace (IVR). Sestava ze dvou zdkladnich funkénich ¢asti:

e CCXML interpretu, ktery vykonava scénaie pro automatické fizeni a ovladani telefonnich
hovort popsané pomoci jazyka CCXML.
e VoiceXML interpretu, ktery vykonavad komunikacni scénafe fidici dialog mezi uzivatelem

a systémem (v nejjednodussi podobé se jedna o dnes bézn¢ pouzivané IVR stromy s naviga-
ci pomoci tlacitek telefonu).

Schéma hlasového serveru OptimTalk je zndzornéno na obrazku 1.
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Obrazek 1. Schéma hlasového serveru OptimTalk

Integrace s telefonni tstrednou

CCXML interpret je nezavisly na konkrétni telefonni infrastruktuie. S telefonni ustfednou je spojen
pomoci integraéniho modulu, ktery je vytvofen na miru pro kazdé aplikacni rozhrani Ustfeden ¢i
hardwarovych telefonnich karet. Spole¢nost OptimSys opustila vyvoj integracnich moduli pomoci
proprietarnich ¢i zastaralych rozhrani jako napiiklad TAPI ¢i Global Call API a v dnesni dobé& se
plné soustiedi na integraci pomoci standardniho VoIP protokolu SIP. Pfipojeni k telefonni ustiedné
nepodporujici SIP je feSeno pomoci SIP bran tietich stran.

Ptes integracni modul dostavd CCXML interpret informace o aktudlnim provozu v telefonni siti,
jako naptiklad informace o pfichozich hovorech, oznameni, kdyz uzivatel hovor pfijme nebo zavési
atd. V opacném sméru CCXML interpret pies integracni modul instruuje telefonni astiednu k vyko-
nani riznych akci, napt. navazani odchoziho hovoru, pfijmuti/odmitnuti pfichoziho hovoru apod.
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Integrace s IT systémy

VoiceXML 1 CCXML scénatfe mohou byt dynamicky vytvafeny a modifikovany podle aktualnich
dat v IT systémech zdkaznika. Stejné tak mohou do téchto systému data ukladat. Integrace a inter-
akce s IT systémy mulize byt realizovana n¢kolika zptsoby.

Integrace do systému s tfivrstvou architekturou

vvvvvv

stupniuji ptes webové rozhrani, coz je dnes vétSina. Tyto systémy jsou zpravidla postaveny na stan-
dardni tfivrstvé architekture. Zptsob integrace hlasového serveru OptimTalk do tiivrstvé architektu-
ry ukazuje obrazek 2.
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Obrazek 2. Hlasovy server OptimTalk v tiivrstvé architektuie

Zminéné systémy jsou typicky tvofeny databdzovym serverem a aplika¢nim serverem. BéZn¢ uziva-
tel zasila pozadavky a data aplika¢nimu serveru pies HTTP protokol pomoci webového prohlizece,
kterému aplikacni server zasila zpét odpoveédi ve formé HTML stranek. Tyto stranky pak webovy
prohlize¢ graficky zobrazuje uzivateli. HTML stranky jsou generované aplika¢nim serverem na za-
kladé aktudlnich dat z databazového serveru.

Integrace hlasového serveru OptimTalk s timto typem aplikaci je zpravidla pfimocara. Spociva
v roz§ifeni aplika¢niho serveru o schopnost generovat na zaklad¢ aktualnich dat krom¢ HTML
stranek také piislusné VoiceXML a CCXML scénare. Veskera aplikacni logika a data v databazi zi-
stavaji beze zmén.

Pti hlasovém pfistupu k systému uzivatel misto kldvesnice a monitoru pouziva telefon a roli
webového prohlizece supluje hlasovy server OptimTalk. Ten zasild poZadavky a data aplika¢nimu
serveru pies HTTP protokol a ziskdva od néj odpoveédi v podobé VoiceXML a CCXML scénait. Ty
popisuji, jak uZivateli prezentovat informace hlasové a jak s nim interagovat. Hlasovy server Op-
timTalk v tomto ptipad¢ v podstaté poskytuje dal§i komunikacni kanal pro ptistup k informac¢nimu
systému.

Scénaf pouziti mize vypadat nasledovné:

1. Uzivatel zavola na uréené telefonni ¢islo.
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2. CCXML interpret je informovan o nové prichozim hovoru a jsou mu telefonni tstiednou po-

skytnuty podrobnéjsi informace o hovoru, zejména telefonni ¢islo volajiciho.

3. CCXML interpret posle pozadavek na aplikac¢ni server, aby vygeneroval CCXML scénat pro
obsluhu pfichoziho hovoru. Soucasti pozadavku je i informace o telefonnim ¢isle volajiciho.

4. Aplikacni server vyhleda v databézi dané telefonni ¢islo a zjisti, Ze volajici je registrovanym
uzivatelem sluzby a ma pfifazeno identifikacni ¢islo. Aplikacni server vygeneruje CCXML
scénaf pro obsluhu tohoto hovoru, vlozi do néj i identifikaéni ¢islo uzivatele a vrati jej
CCXML interpretu.

5. CCXML interpret postupuje podle vygenerovaného scénare, napiiklad vyzvedne hovor
a piepoji uzivatele na automatizovany hlasovy systém (IVR) obsluhovany VoiceXML in-
terpretem. Zarovein preda VoiceXML interpretu identifika¢ni Cislo uzivatele.

6. VoiceXML interpret posle pozadavek na aplikacni server, aby vygeneroval VoiceXML scé-
naf pro interakci s timto uzivatelem. Soucasti pozadavku je identifika¢ni ¢islo uzivatele.

7. Aplikacni server na zakladé identifikacniho Cisla zjisti v databazi, ze si uzivatel predplatil
pristup k premium verzi sluzby, vygeneruje ptislusSny VoiceXML scénai a vrati jej
VoiceXML interpretu.

8. VoiceXML interpret podle tohoto scénafe interaguje s uzivatelem. Soucasti interakce mulize
byt ziskani potfebnych informaci od uZivatele. Tyto informace mohou byt poslany na apli-
kac¢ni server, ktery na jejich zaklad€ vygeneruje novy scénaf, ktery popisuje, jak v interakci
pokracovat. Interakce tedy mtize byt ovlivnéna aktudlnimi daty zadanymi uZzivatelem.

9. Uzivatel zavési.

Nacitani dat ze systému do predgenerovaného scénare

Jak VoiceXML tak CCXML nabizi prostfedky, které umoznuji redukovat pocet kontaktt aplikacni-
ho serveru a/nebo snizit objem pfenasenych dat. Princip spo¢iva v tom, Ze namisto generovani ce-
1ého nového scénare, jsou pouze prenesena aktualni data z databaze do stavajiciho scénafe, ktery je
nasledné zpracuje. Velmi vhodnou reprezentaci dat pro tento ucel je standardni format XML.

Tato technika je paralelou technologie AJAX vyuzivané ve webovych prohlize¢ich pro moderni
webové aplikace s bohatym uzivatelskym rozhranim (tzv. Web 2.0).

Komunikace se systémy pomoci webovych sluzeb

V souvislosti s boomem webovych sluzeb a systémil zalozenych na servisné orientované architek-
tufe ziskal velkou popularitu standardizovany protokol SOAP. Ackoliv standardy VoiceXML
a CCXML nezahrnuji zddnou podporu protokolu SOAP, hlasovy server OptimTalk nabizi rozSiteni,
které komunikaci protokolem SOAP umoziuje. Je mozné volat webové sluzby ptimo z VoiceXML
1 CCXML scénait a na zakladé jejich vysledkt ovliviiovat dalsi prabeh scénare.

Jelikoz stale vice systémil zpfistupiiuje své funkce formou webovych sluzeb, vyznam protokolu
SOAP neustale roste. Pomoci volani webovych sluzeb lze dnes napiiklad ¢ist informace z nejriz-
n¢jSich databazi a registrl, zjiStovat informace o pocasi, kulturnich akcich nebo tifeba zajezdech,
vyhledavat v mapach, posilat SMS zpravy a mnoho dalsiho.
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Dalsi moznosti komunikace se systémy

Nelze-li ke komunikaci se systémy tietich stran vyuzit sluzeb aplikaéniho serveru ani webovych
sluzeb, nabizi se dva piistupy jak tuto situaci fesit.

Prvni ptistup spoc¢iva ve vytvoreni samostatné aplikace na webovém serveru, ktera pristupuje ptimo
do databaze (napft. pies ODBC rozhrani) a ziskané vysledky vrati ve vhodném formatu (napi. XML)
zpét Voice XML nebo CCXML interpretu. Vyhodou tohoto ptistupu je fakt, Ze se opét jednd o vyu-
ziti standardni tfivrstvé architektury, pouze bez pouziti aplikacniho serveru.

Druhy pfistup vyuziva proprietarni rozsiteni VoiceXML a CCXML interpretl hlasového serveru
OptimTalk, které umoznuje volat funkce z externi dynamické knihovny vytvofené v libovolném
programovacim jazyce (C/C++, Pascal, Visual Basic atd.). Tato knihovna mize ptistupovat do data-
baze opét pfimo a vratit ziskana data zpét prislusnému interpretu. Nevyhodou tohoto pfistupu je
fakt, ze se jednd o nestandardni feseni.

Naopak vyhodou je fakt, Ze dynamické knihovna nemusi implementovat pouze pfistup do databaze,
ale mize vykonavat prakticky jakoukoliv ¢innost. To umoziuje integraci hlasového serveru Optim-
Talk s riznymi nestandardnimi a specidlnimi systémy.

Vytvoreni odchoziho hovoru z CRM systému (vytaceni na kliknuti)

Castym zakaznickym pozadavkem je moZnost zavolani klientovi pouhym kliknutim my$i v CRM
systému. Hlasovy server OptimTalk pro tento pozadavek nabizi elegantni feSeni. Soucasti CCXML
interpretu je jednoduchy webovy server, ktery slouzi k pfijimani externich udalosti pomoci stan-
dardniho HTTP nebo HTTPS protokolu. Pfichozi udalost mize vést napt. k vykonani definovaného
CCXML scénare.

Pro vytvoteni odchoziho hovoru pifimo z CRM systému potom sta¢i pouze do CRM systému vlozit
odkaz s patficnymi parametry sméfujici na tento vestavény webovy server, ktery jiz za pomoci
vhodného CCXML scénate vSe zafidi.
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