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1) Introducao

A solucdo PhoneManager € um sistema para gerenciamento e configuracdo de um
PABX Digital para uso corporativo baseado na tecnologia VOIP, incluindo a criagéo de
aplicacdes baseadas em voz (IVRs).

Funcional idades

i Cadastramento e gerenciamento de troncos (linhas VOIP de saida ou
recebimento de chamadas) e ramais virtuais (ramais acessiveis via internet
através do Softphone).

1 Editor grafico de IVRs, com suporte a:

0 TTS (Text-To-Speech) em portugués.
o Editor de codigos em VBScript com intelesense.
0 Wizards para facilitar a criagdo de:

A VoiceMail

A WebReader (leitor de paginas web)

A DocumentReader (leitor de documentos do Word)

A Database (encapsula comandos SQL em bases de dados
padrdo OLEDB)

A AccessControl (Controle de acesso via Login)

1 Configuragdo automética do servidor VOIP Open Source Asterisk.

1 SoftPhone préprio, integravel com aplicativos externos via a tecnologia COM.

1 Extensdes para integracdo com o aplicativo Kankei.

0 Wizard de Pesquisa do Kankei para IVRs
0 Softphone iniciado automaticamente pelo sistema Kankei.
0 Integragédo do Kankei com o Sofphone, permitindo:

A Telemarketing: Abrir um formulario do Kankei a partir do nimero
recebido (identificacdo de chamada), ou discar para um nimero
contido em uma questéo do tipo telefone.

A Um sistema de PABX completo para uma empresa, contendo
ramais associados a funcionarios, com suporte a
redirecionamento automatico de chamadas e voicemail.

A IVRs baseadas em uma base de dados Kankei.



A Conta telefonica online, a partir da contabilizag&o realizada pelo
servidor VOIP Asterisk.



2) VOIP

VOIP significa AVoice Over IPg e ® a transmissdo de voz pela Internet, através de um
computador, dispositivos especiais (telefones USB ou ATAS) ou integrada ao sistema
tradicional de telefonia (telefones fixos e celulares).

As formas de acesso VOIP séo:

- computador para computador
- computador para sistemas tradicionais de telefonia (fixos e celulares)
- sistemas tradicionais de telefonia (fixos e celulares) para computador

De um modo geral, solu¢des VOIP requerem banda larga para que o acesso seja de

boa qualidade, sem ruidos ou atrasos na voz.
Vantagens do VOIP

- Custo para chamadas diretas entre dois pontos na internet i zero!
- Custo para chamadas para telefones comuns i de 50% a 90% de economia.

- Em especial, chamadas interurbanas ou internacionais tem maior economia.

Porque existe esta economia, mesmo quando se trata de realizar chamadas com
telefones comuns? Porque a chamada trafega através da internet até a cidade destino,
e somente neste ponto é interligada com o sistema de telefonia tradicional (POTS),
normalmente por empresas que tem pacotes de alto volume e portanto com preco
reduzidos nas chamadas locais.

Em outros casos, 0 servico € provido por operadoras tradicionais de telefonia, que
oferecem vantagens para uso via VOIP para terem clientes fora da sua area de

atuacdo (ex: GVT ou Finarea)
Flexibilidade

Além do custo, solugbes VOIP apresentam diversas flexibilidades que n&do estédo
disponiveis em sistemas tradicionais de telefonia ou estdo disponiveis somente em
PABX com custo bastante elevado:

- Extensdes virtuais



Possibilidade ter ramais via internet, independente da sua localizacdo fisica (na
empresa, na casa do funcionario, em um hotel durante uma viagem nacional ou

internacional).

Redirecionamento de chamadas
Possibilidade de receber uma chamada e encaminhar para outro telefone fixo ou
celular. Possivel a partir do momento que existam pelo menos dois troncos VOIP (um

de entrada e um de saida).

Habilitacdo de nimeros telefénicos independentes do local fisico

Diversos servicos VOIP no Brasil (Vono, TMais) possuem o recurso de habilitar
numeros telefénicos virtuais em diversas cidades diferentes, todos eles redirecionando
para a mesma conexdao VOIP. Com isto, clientes residentes nestas cidades podem

efetuar chamadas pagando somente o custo de ligagéo local.

Integracéo com sistemas i IVR (Interactive Voice Response)
Permite criar aplicagbes baseadas em voz com menus navegaveis pelo teclado do

telefone.

Desvantagens do VOIP

Servicos VOIP ainda carecem de controle de qualidade de servico, de forma que a
gqualidade das chamadas varia muito de provedor para provedor, ou mesmo de acordo
com o destino chamado.

Problemas na banda internet causam ruidos e interferéncias, atrasos na voz ou eco.
Sistemas VOIP nao possuem nimero de emergéncia, nem permitem chamar nimeros
0900 ou 0800.

Tendo em vista as desvantagens, recomenda-se:

- Sempre manter um telefone convencional, e utilizar as linhas VOIP como uma
alternativa mais barata e flexivel.

- Para uso profissional, procurar servicos de empresas conceituadas mesmo que a

tarifa ndo seja a mais barata.

Padrbes VOIP

Alguns padrdes utilizados na tecnologia VOIP séo:



- Skype: programa que popularizou o VOIP a nivel mundial, com mais de 75 milhdes
de usuarios. Possui um protocolo proprietario, quase secreto, que melhorou a

qualidade e minimizou a laténcia do trafego de voz na internet.

- SIP: padréo utilizado pela grande maioria dos provedores mundiais de VOIP.

SIP significa fProtocolo de Inicializacdo de Sessdod e ® um protocolo baseado em
texto que utiliza por padréo a porta 5060. O SIP nao transmite os dados de audio em
si, sO faz negociacdo. Os dados de &udio utilizam o protocolo RTP (Real Time
Protocol) em uma porta dinamicamente negociada via SIP, normalmente na faixa de
10.000 e 20.000.

- H. 323: padrdo da ITU-T para comunicagdo multimidia. Vem perdendo espaco para o

SIP nos ultimos tempos.

- Asterisk:

Um PABX via software open source muito conhecido.

Suporta VOIP em diversos protocolos e também linhas telefénicas comuns através de
hardware especifico (placas Digium).

Além de suportar SIP, H.323 possui o protocolo proprio IAX, que é considerado melhor
que o SIP por resolver algumas situacfes aonde o SIP apresenta problemas, como
por exemplo rodar atras de um NAT (Network Address Translation).

Criado por Mark Spencer da empresa Digium Inc, que fabrica o hardware utilizado
para o Asterisk operar linhas analdgicas tradicionais.

Tao bom que mesmo grandes provedores VOIP utilizam a solucéo.

Originalmente desenvolvido para Linux, BSD e MacOSX.

Existe uma versao para Windows recente e ndo completamente finalizada.

Como utilizar VOIP

Tipicamente é utilizado em um PC com um Softphone (software cliente) e
headphones. Nao usar caixas acusticas e microfones tradicionais do PC, para evitar a
ocorréncia de eco (interferéncia da caixa de som no microfone) e baixa qualidade do

som (baixa qualidade dos microfones para PC).

Existem opg¢fes mais avangadas como:

- Telefones USB para utilizar no PC. Custo a partir de R$ 99,00.



- ATA: dispositivo que conecta diretamente no modem/hub e em um aparelho
telefébnico comum e permite fazer chamadas sem a necessidade de um computador.
Pode ser conectada a um PABX. Custo a partir de R$ 299,00.

- Telefones IPs: aparelhos telefénicos com ATA embutida. Custo a partir de R$399,00



3) Cenarios de Uso da Solucdo PhoneManager

A solucdo PhoneManager pode ser utilizada em dois cenarios:

Uso Basico
g Ermmpresa
nirmero virtual R-0Es-Ees xt?rmaall {’E
(43)-4063-2756 —_ H! o
Londrina =/ Casa

Servidor Asterisk

7N\
€ © ¢

encarinharnenta
. . is int \
— imera virtual ramais internos

de
Curitiba =

chamada
Ponta Grossa Correio de Yoz celular

Neste caso, a empresa possui uma instalacdo central com um servidor Asterisk,
configurado para utilizar troncos VOIP que possuam numeros virtuais em diferentes
cidades. Podem existir diversos ramais, internos na empresa ou externos (na casa de
um funcionario ou em um hotel aonde este funcionario esta hospedado em viagem).
Além disto, pode-se fazer encaminhamento de chamadas recebidas nos numeros
virtuais para outros telefones fixos ou celulares (neste caso, considerar que sera
cobrada uma chamada adicional para 0 encaminhamento).

Pode-se também disponibilizar o recurso de correio de voz, caso um ramal ndo possa

ser contactado.

Uso Avancado



Ernpresa

olal
Digit .
uslaléfi;?u Aplicacfies baseadas
' erm banco de dados
G chamada Hl
— IYR s

Servidar Asterisk

- abre ficha automatica de cliente via
_— ndrmera {id, de charmadas)
— — - disca para nimero

telernarketing

Neste caso, o servidor Asterisk € utilizado para integracdo com aplicacbes da
empresa, através de.

- uso de IVRs (aplicagbes de voz) que acessam banco de dados, como
sistemas automaticos para consulta de pedidos, ordens de servigos ou qualquer outro
aplicativo pertinente para a empresa.

- através da integracdo automética do Softphone com aplicativos de
atendimento (telemarketing), permitindo identificar automaticamente o cliente que
efetua a chamada através do numero ou efetuar chamadas para clientes

automaticamente a partir dos dados cadastrados.



4) Requisitos de Hardware /Software

Para o servidor PhoneManager/Asterisk:
1 Computador Pentium 3 500Mhz com no minimo 256 Mb de meméria RAM.
1 Placa de Video SVGA com a resolugdo minima de 1024x768.
1 Sistema Operacional Windows 2000 Professional ou superior com o
Framework .Net 1.1 instalado.

1 Conexao internet banda larga.

Para o softphone:
1 Computador Pentium 3 500Mhz com no minimo 256 Mb de meméria RAM.
1 Placa de som e Headset conectado na saida da placa (fone e microfone).
1 Sistema Operacional Windows 2000 Professional ou superior.
1

Conexéo de rede local ou banda larga.



5) Instalacdo do Sistema

Para instalar o sistema, deve-se obter o cd de instalacdo, contendo o setup de
instalacéo.
O conteudo do CD é:

Morne Tarnanho | Tipo Data de modificacdo
CJFW11 Pasta de arquivos 719)2006 11:45
() Licenciamenta Pasta de arquivos 719/2006 11:54
JManual Pasta de arquivos 719J2006 16:48
_)Prereqgs Paska de arguivos 7102006 11:50
)5etup Paska de arguivos 712006 16:46
) 5oftphone Paska de arquivos 71902006 11:48

A pasta FW11 contém a versao redistribuivel do .Net Framework 1.1.

A pasta Licenciamento possui 0 software para requisi¢cdo e instalacdo da licenca de
uso.

A pasta Manual possui 0 manual e uma apresentacdo do sistema.

A pasta PreReqgs possui 0s pré-requisitos do sistema.

A pasta Setup contém o setup do servidor PhoneServer/Asterisk.

A pasta Softphone possui o setup de instalacédo do softphone do sistema.

Nota Importante!
Antes de instalar o sistema, garanta as seguintes condicdes:
- Que o Framework .Net 1.1 foi instalado no computador.

- Que exista uma conexao banda larga de internet.

5.1) Phone Manager i Pré-requisitos

Antes de instalar o sistema, devem ser instalados pré-requisitos para suporte a SAPI
4.0, utilizada para geracao de voz sintetizada do sistema em Portugués.

O contelido da pasta PreReqs é:

Mome Tamanho | Tipo Data de modificagdo
@Ihttsptb.exe 2,456 KB aplicativi Z1/10f2003 15:23
@sctlﬂen.exe 205 KB  aplicativa 31212003 09:08
@spchapi.exe 825 KE  Aplicativo 211002003 15:17
@Spcthl.exe 923 KE  Aplicativo 3102003 19:11

Clicar duas vezes sobre o programa spchapi.exe:
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Microsoft Speech AP1 4.0

Extracting MSYCRT.DLL

Deixar a instalacéao finalizar.

Clicar duas vezes sobre o programa SpchCpl.exe:

Microsoft Speech Control Panel

Please read the following license agreement. Press the PAGE DOWHN key
to see the rest of the agreement.

SUPPLEMENTAL END-USER LICENSE AGREEMENT FOR »~
MICROSOFT SOFTWARE a

IMPORTANT: READ CAREFULLY - The Microsoft Speech Control
Panel Component for MICROSOFT AGENT that you are about to
install, including any "'online" or electronic documentation
[collectively, "AGENT COMPONENT"] is subject to the terms and
conditions of the End-User License Agreement [the "ELILA" for the
Microsoft software product MICROSOFT AGENT [the "SOFTWARE
PRODUCT"] and the terms and conditions of this Supplemental End
User License Agreement ["Supplemental ELLA"). BY INSTALLING,
COPYING OR OTHERWISE USING THE AGENT COMPONENT,
YOU AGREE TO BE BOUND BY THE TERMS AND CONDITIONS
DESCRIBED ABOVE. IFYOU DO MOT AGREE TO THESE TERMS

Do vou accept all of the terms of the preceding License Agreement? If you
choose Mo, Install will close. To install you must accept this agreement.

Yes No

Clicar no bot«o fivesoe deixar a instalacao finalizar.

Clicar sobre o programa Ihttsptb.exe:

11



L&H TTS3000 Portugués (Brasil)

Leia o contrato de licenga a seguir. Pressione a tecla PAGE DOWN para
ver a continuagdo do texto.

Para uso com o Microsoft Agent efou
Microsoft Speech Application Proaramming Interface Software
Development Kit

CONTRATO DE LICENCA DE USUARIO FINAL COMPLEMENTAR
P&RA SOFTWARE MICROSOFT

IMPORTANTE: LEI& COM ATENCAD - O componente de software
da Microsoft Corporation ["Microsoft''] que voce esta prestes a
instalar, incluindo quaisquer meios fisicos associados e
documentagdo on-line ou eletrénica ["COMPONENTE"), esta sujeito
aos termos e as condigdes do (a) contrato [cada contrato, um

“Yocé aceita todos os termos do Contrato de Licenga acima? Se escolher
aceitar este contrato.

Sim Nao

Lemout & Hauspie TTS3000 Text-To-Speech Engine, »

“Contrato Licenga de Usudrio Final" ou "EULA") sob o qual vocé

'MN3o', o Programa de Instalagdo serd fechado. Para instalar, vocé precisa

Clicar no bot«o fSimoe deixar a instala- «o finalizar.

Para visualizar as vozes sintetizadas instaladas, selecionar fPainel de Controle->Falada

12



Propriedades de fala

Testo para fala | Outro |

=¥ Wock pode contralar a5 propriedades e velacidade da voz e outras
opgies para a conversdo de texto em fala

Selegdo de woz

LConfiguragtes...

Uszar o seguinte texto para demonstrar a woz

|You have selected Microzoft Sam a: the computer's default voice.

Demonstragdo da woz

Yelocidade da voz

N
-
Lenta Marmal Fiépida
Saida de dudio...
(1] l ’ Cancelar ] Aplicar

Selecionar a aba fOutroa

Propriedades de fala

| Texto para falal Outro |

SAP 4

Parece que o SAPI 4 também est instalado no sistema. Use este
botdo para iniciar o painel de controle do SAPI 4.

[ Painel de controle SAP1 4.

(1] ] ’ Cancelar Aplicar

Clicar no bot«o fPainel de controle SAPI 4...a



Speech Properties

Speech I

i Installed speech engines

% Engines
= Q Speech Output
=GP LaH TTS3000
=2 @ Portugués (Brasil)
@ &clult Female #1 Brazilian Portuguese [LEH]
= Adult Male #1 Brazilian Portuguese [L&H)

o]

Cancelar I

Verificar que as vozes fL&H TTS 30000se encontram instaladas para portugu®s.

5.2) Phone Manager i Instalacéo

O contelido da pasta Setup é:

Maorme Tamanho
ﬁ'PhnneManagerSetup.msi 31,929 KB
&) Setup Exe 108 KB
dsetup.Ini 1 KB

Tipi

Pacoke do Windows. ,.

Aplicativio

Par&metros de confi.,.

[raka de modificagdo
70912006 16:45
19/5/2003 02:03
7912006 16:44

Para instalar o sistema, clicar duas vezes sobre o0 arquivo Setup.exe:

Windows Installer.

ﬁﬁ! Preparing to install...

Cancel

O programa ira entéo exibir a tela inicial do setup:
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i Phone Manager

Welcome to the Phone Manager Setup Wizard @

Manager

Este instalador guiara vocé através dos passos requernidos para instalar Phone Manager no seu
computador.

AVISO: Este programa de computador € protegido por leis de copyright. Duplicagdo e distribuig3o
nao autorizada deste programa, ou de porgBes deste podem resultar em penalidades civeis e

criminais.

Cancel ¢ Back

Clicar no bot«o iNexta

¥ Phone Manager

Select Installation Folder @

Manager

The installer will install Phone Manager to the following folder.

To install in this folder, click "Nest". To install to a different folder, enter it below or click "Browse'.

Folder:
C:\Arquivos de programasJLN Software\Phone Manager', [ Browse... ]
[ Disk Cost... ]
Install Phone Manager for yourself, or for anyone who uses this computer:
®Everyone
O Just me
[ Cancel ] [ < Back l [ Next > J

Informar a pasta de instalacdo do sistema, ou manter a sugestao inicial.
Selecionar a op- «0 fEveryoneodpara que o sistema seja acessdel a todos 0s usus8rios

da maquina.
Clicar no bot«o fNexta
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i Phone Manager

. ) one
Confirm Installation @
=
Man ager
The installer is ready to install Phone Manager on your computer.
Click "Mext" to start the installation.
[ Cancel ] [ < Back ] I MNext >

Clicar no bot«o iNexta

i Phone Manager,

Installing Phone Manager

Manager

Phone Manager is being installed.

Please wait...

[

O sistema sera instalado no disco rigido do computador.

Clicar no bot«o fMNexta



i?[% Phone Manager

Installation Complete @

Manager

Phone Manager has been successfully installed.

Click "Close" to exit.

Por favor utilize o Windows Ipdate para verificar qualquer atualizago critica no .MNet Framework.

‘7'> | ’ L )
~ancel { back

Clicar no bot«o fiClosea

Apobs finalizar o programa de setup, o sistema PhoneManager ja estd disponivel no

menu finiciarodo Windows, na op- «o fiPhoneManagera

& ™ g

Asterisk PBXManager PhoneManager

PhoneManagerIVR
Server

Ao clicar sobre o 2cone dPhone Managerq o sistema ®iniciado.

Licenga ndo encontrada ou expirada. Contacte a JLN Software para mais informagdes.

O sistema apresenta uma tela informando que o sistema deve ser licenciado.

Contacte a JLN Software para obter uma licenca de uso do sistema.

17



5.3) Phone Manager - Desinstalacéo

Para desinstalar o sistema, acesse a opc¢ao Painel de Controle->Adicionar ou remover
programas.

Selecione o programa fPhone Managera

® Adicionar ou remover programas

| .
ﬁ Programas instalados: [[] Egbe stualzagfes Clagsficar poti Nome v
MQ'UW P SO T W T G Tansne ¥, 0oro -~
remover
programes DynONS Updater 3.0 Tamanho 3,18M8
15 1ava 2 Runtime Erwkrcoment, SE v1.4.2_08 Tamanho 108,008
;j' #5) Le# 7753000 Portuguis (Brast)
Adcicnar novos g Macromedis Flash Player 8
programas
ﬁ Mcrosoft NET Framework 1.1 Tamanho 36,15M8
;-; E Mcrosoft NET Framawork 2.0 Tamanho 68, 40M8
Adioonarjremaver ! Microsoft Offics XP Professional com FrontPage Tamanho 146,00M8
componentes
do Windows B Mcrosoft SQU Server 2000 Tamanho 64,7918
3 Microsoft SCL Server Desktop Engne Tamanho 69,0718
@ £ Microsoft Web Publshing Wzard 1,53 Tamanho 0,14M8
Definic acesso N
& cadifonde B M5N Messanger 7.5 Tamanho 15,38M8
programa |L'.,-‘ Phone Manager
Ehgue 3qur para oblet inform),
Usado psia dlima vez em 19/
Pars sltecar ecte programs ou removi-lo do computador, chqus =m 'Aberatrémover’
Feesain
15 Windows Insaller 3.1 (KB593803)
B Windrse YO Sarvies Pack 2 v

Clique no bot«o fRemovera

Adicionar ou remover. programas

\ ? ) Tem certeza de que deseja remover Phone Manager do computador?

Clique em OK.

18



Windows Installer

Preparando-se para remaver...
| &)

Cancelar

O sistema sera desinstalado.



6) Uso do sistema

6.1) Tela Inicial do sistema

7

Apl6s licenciar o sistema, a seguinte tela é apresentada ao clicar no icone

fPhoneManagera

O sistema Phone Manager é organizado em Projetos.

Cada projeto é composto de ramais/troncos e IVRs.

Como padrao, o sistema apresenta um projeto novo. Caso deseje-se abrir um projeto
existente, verificar o t- pico f6.3) Funcionalidade de Abrir Projetoa

Os projetos do sistema Phone Manager séo representados por arquivos no formato
XML.

20



O menu do sistema apresenta as seguintes opc¢oes:

Geral | Ferramentas
Movo Projeka |
Abrir Projeto !
Salvar Projeto

Sair

Fetramentas
! Sirular TYR. I
Iniciar Servidar

Parar Servidaor

Existe também uma arvore no lado esquerdo superior que disponibiliza as informacgdes

do projeto atual. As informacgdes disponibilizadas séo:

@ Mawa Prajeta

Corresponde ao projeto atual do sistema.

2% TvRs

Clicando-se sobre este nd, é criada uma nova IVRs no sistema.

¢ Ramais

Clicando-se sobre este no, é criado um novo ramal no sistema.

Na parte esquerda inferior da tela, existe uma Caixa de Propriedades exibindo as

informacgdes do objeto selecionado na arvore:

21



| Properties O x

2= 2| =

Descricao Pad

Filzname
IvRs (Colleckion)
Marme Novo Projeto

Famais  (Colleckion)

Descricao
Descricdo do projeto

A caixa de propriedades é também utilizada durante a criacdo de IVRs.

Projetos ja configurados tipicamente apresentam diversos ramais e IVRs, como o

exemplo visto abaixo:

22



Cada IVR criada aparece abaixo do n- iVRs0com o seu home.

Clicando-se sobre um dos nds, é exibida a tela de configuracéo da IVR:

at'hn:f. Manages
i Pararectm

S IVR - simples
ERr gre— e
- 3 s o i
s et ——rr
% YoreMad - & St
F3 LenorNonassTens [ Speab - afixed
33 Lo Delocumentos m Irout < a

i.‘, Operador sCatso & Spask - formattes
33 AcomsCimtnd
~ " Renum
& o
& 100
Pl o1}
& o,

o bsdldcfe- J0B44%

Paison {Collection)

{
§
|0 (i o] KK BE [Q] [=] ] [=] (o] =]

o
1D G I

=]
i

bt

Cada ramal criado aparece abaixo do n- fRamaisdocom o0 seu nome.

Clicando-se sobre um dos nds, é exibida a tela de configuracdo do ramal:
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6.2) Funcionalidade de Novo Projeto

Selecionando-se a op- «0 de Menu Geral->Novo Projetog a seguinte caixa de diadlogo

€ apresentada:

Deve-se preencher o nome do novo projeto, e selecionar um caminho para

armazenamento do arquivo do projeto, clicando-se no bot«o fProcurara
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