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RESUMO

Este trabalho se refere a utilizacdo de novas kegias nos servicos via telefone. As
linguagens de programacao realizam novas implemm@&seda facilitando a comunicacéo
entre telefone e computador, no Java foi implentent bibliotecalava Telephony
Application Programming Interfac€JTAP), com métodos para comunicacdo entre
telefone e computador, trabalhando diretamentepnoss domodem Para interacao
entre telefone e computador JIAPI permite a captura da ligacdo telefénica pelo
modemfornecendo eventos que permitem identificar assegoressionadas no telefone
do cliente. Esta tecnologia é restrita anedemsque possuem o0 métodwoice
embutido, pois este permite carregar a funigdass do java que é responsavel pela
conexdo ao sistema telefénico pefmdem Quanto ao retorno das informacdes ao
cliente deve ser configurado pelo proprio sisterparacional redirecionar o som da
caixa do computador paransodem Apés o cliente informar o seu cédigo o software
monta umStructured Query Languad&QL) dinamico, buscando informacéao do saldo
devedor e proximo vencimento e utiliza tecnologgavdz sintetizada para enviar esta
informacé&o para o cliente pela caixa de som ou peldemconforme configuragdo do
sistema operacional. Este processo abrange todasnpsesas com um numero de
atendentes, que quando solicitados pelos seustedjebhuscam as informacdes no
sistema da empresa e retornam pelo telefone. @tpottem o objetivo de auxiliar as
pequenas e médias empresas fazendo uma conexé elitee o cliente com seu

telefone e o sistema da empresa.

Palavras — Chave JTAPI|, Telefone, Computador, Comunicagao.
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ABSTRACT

This work if relates the use of new technologiegha services saw telephone. The
programming languages carry through new implememst facilitating the
communications between telephone and computehenlava were implemented the
library Java Telephony Application Programming ffdee (JTAPI), with methods for
communication between telephone and computer, wgrkiirect in the bolts of the
modem. For interaction between telephone and caenpioe Jtapi allows to the capture
of the telephone linking for the modem supplyingme that allow to identify the
keyboard keys pressured in the telephone of thioes. This technology is restricted
to modems that the possess the inlaid method vthée allows to load the function
fclass of Java it that it is responsible for th@mections to the telephonic systems for
the modem. How much to the return of informationth® customer it must be
configured by the proper operational system retlitgcthe sound of the box of the
computer for the modem. After the customer to imfdts code software mounts a
dynamic Structured Query Language (SQL), searcimfggmation of the debt balance
and next expiration and uses technology of syrgdtvoice to send this information
for the customer for the box of sound or the ineagient modem configuration of the
operational system. This process encloses all thmpanies with a number of
attendants, who when requested for its custombey, search the information in the
system of company and return for the telephone. dricbetype has the objective of
assisting small companies making a direct connectioters the customers with its

telephone and the system of the company.

Words — Keys:JTAPI|, Telephone, Computer, Communication.
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1 INTRODUCAO

Vive-se em uma sociedade capitalista, na qual €apos procuram
aperfeicoar novas tecnologias reduzindo custosopoptionando qualidade em seus
servicos e produtos, para seus clientes. Devidowaadg concorréncia no mercado
empresarial, esses clientes tornam-se cada vez ewasntes e a0 mesmo tempo
procuram conhecer melhor os seus direitos comauoadsres. Assim para atender esta
expectativa de mercado seria um grande diferer&galempresas que prestassem
esclarecimentos dos direitos do consumidor e fessmn uma diversidade de servigos
para estes clientes.

Existem empresas que adotaram, o servico de teieienento, cujo
funcionamento consiste no cliente ligar para a esgpe ser prontamente atendido, com
suas duvidas esclarecidas. Esse atendimento autecliambém possui opcdes de
fornecimento de vérios servicos como orcamentdsriracao sobre o vencimento das
parcelas do cliente ou ainda a sua situacdo dataréoch relacdo a empresa. Para as
empresas poderem ampliar ainda mais 0s seus damélés necessitam de um plano
de atendimento 24 horas ou ainda a ampliagdo dajsadro de funcionarios. Outro
fator € a necessidade de reduzir custos e ao mesnpm se manterem competitivas no
mercado, no que se refere ao preco de seus ser/igozdutos e a qualidade que os
mesmos séo oferecidos.

O prototipo de integracéo entre telefone e congmutaia URA baseia-se na
eliminacdo ou pelo menos reducdo ao numero deeattegineste tipo de servico, tendo
como objetivo a conexao direta entre os clientas mformacdes desejadas no sistema
da empresa, eliminando o quadro elevado de atesgle@t clientes podem chegar a

informacgdes pretendidas, respondendo as solicsad@@rotétipo feitas pelo telefone, o
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protétipo fara novas solicitacbes ou retornara farmacédo solicitada. Os clientes
podem, por exemplo, saber qual o proximo vencimemp aberto, escolhendo as
opcOes correspondentes e informando o seu cédigwm cdiente da empresa, e 0
sistema ird fazer uma busca no banco de dadospaattp a informacao sobre qual a

data do proximo vencimento do cliente.

1.10BJETIVO GERAL

Desenvolver um protatipo para uma aplicacdo deuoacacao entre telefone

e computador, utilizando tecnologia Java e UnidiResposta Audivel (URA).

1.20BJETIVOS ESPECIFICOS

Podemos citar como objetivos especificos do thabem questao:

a) realizar a comunicagéo entre telefone e computador;

b) realizar a captura de valores digitados via tectatkionico utilizando a
bibliotecaJava Telephony ARUTAPI do Java, via conversao do sinal
domodem

c) utilizar Java executando comand8suctured Query LanguagéEQLl
com base nos valores digitados pelo cliente;

d) desenvolver o prototipo de integracéo entre odakee o computador;

e) demonstrar a integracdo entre telefone e computdigando de um
telefone celular e recebendo Unidade de Respostivélu(URA) do

computador;

f) utilizar sintetizacdo de voz como retorno da agBcaepara 0 Usuario.
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1.3JUSTIFICATIVA

Desenvolver um protétipo realizando a integracadree telefone e
computador via Unidade de Resposta Audivel, agitivao atendimento telefénico nas
grandes e médias corporacoes.

Este protétipo vai realizar uma conexdo diretaeemt cliente com seu
telefone e o sistema corporativo da empresa, osid® @s informacdes desejadas por
este cliente, que atualmente séo fornecidas porcomanicacao direta entre o cliente e
os atendentes desta empresa, via telefone.

Nas empresas existe a necessidade de um enorm gieafuncionarios,
devido a abrangéncia desta area de tele-atendireamitma a concorréncia faz com que
as empresas mantenham no ar um servico destes&®! Betas informacdes solicitadas
pelos clientes sdo consultadas no sistema e infl@snpelos atendentes, o prototipo
visa realizar esta conexao direta entre os cliem@sistema da empresa eliminando os
atendentes.

Utilizando o protétipo de integracdo entre telefoa computador via
Unidade de Resposta Audivel, os empresérios possusolucdo para manter este
servico de atendimento 24 horas, podendo reduzgeas custos com funcionarios e

manter a qualidade na prestacao de seus servigos.

1.4ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho € composto por uma série de pesqesa o intuito de

contemplar a fundamentacao tedrica e auxiliar Aigar da integracdo entre telefone e
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computador. Com base neste objeto de estudo o degrapitulo foi destinado ao
histdrico e estruturacao do sistema telefénico.

Os meétodos de transmisséo de informacdes pelensstelefonico foram
descritos no terceiro capitulo.

O modem equipamento responsavel pela conversdo do sia&bgico para
digital foi descrito no quarto capitulo.

A utilizacdo de voz no computador foi descritaquonto capitulo, pois o
retorno de valores do banco de dados para o ¢liémtenvertido para voz.

O sexto capitulo foi destinado ao banco de dgums,este é essencial para o
funcionamento deste trabalho.

A integracdo entre telefone e computador, suagts e componentes
necessarios foram descritos no sétimo capitulo.

Quanto a API responsavel pelo controle da chanmad@omputador, os
possiveis modelos de chamada e o estado finitoadgima de cada objeto que realiza o
controle de chamada, foram descritas no oitavdwapi

O nono capitulo é respectivo ao funcionamentohdanada controlado pelo
computador, sendo uma descricdo detalhada do seiomamento e cada passo que
deve ser realizado neste processo.

O sistema de Unidade de Resposta Audivel, quaréda de todos os itens
anteriores esta descrito no décimo capitulo.

O décimo primeiro e décimo segundo capitulosnvissostrar aplicagbes da

area de telefonia e a aplicacdo pratica desenwtadte trabalho.
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2 SISTEMA TELEFONICO

Ao realizar a comunicacéo entre dois computadorésirpos, utiliza-se o
cabo, porém se esta distancia ultrapassar o ldeigdcance do sinal, a solucao proposta
se torna inviavel, devido a quantidade de caboizatib e da infinidade de
equipamentos, gerando alto custo. Em muitos paspassagem destes cabos por
propriedades publicas € ilegal, obrigando entatliaagdo da melhor maneira possivel
dos recursos de telecomunicacbes existentes, peafizar esta comunicacao

(TANENBAUM, 1996).

2.1 ESTRUTURA DO SISTEMA TELEFONICO

Quando Alexander Grahan Bell, patenteou o telefexistiu uma grande
procura pelo seu invento. Inicialmente ele era wBnGos pares e 0 usuario devia
conecta-los com um fio, os elétrons eram retornadosolo. O usuario para utilizar o
aparelho para se comunicar com outras residérséagria conectar fios a todas elas
(FERNANDES, 2004).

Alexander Grahan Bell notou que desta maneira emano, as cidades
ficariam tomadas por fios, gerando uma total desurgcdo. Foi criada &ell
Telephone Compangue criou a primeira estacdo de comutacdo New Haven
Connecticutno ano de 1878. Era ligado um fio da estacdo dritagdo até a residéncia
ou escritério do usuario. Quando o usuario fosstuaf uma ligacdo, este girava uma
manivela no aparelho telefdnico que gerava um so® chamava a atencdo do

operador da companhia telefénica, esse manualreentxtava o emissor da chamada

ao receptor com ugumper, este modelo pode ser verificado na Figura 2.
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As estacdes de comutacdo multiplicaram-se rapidenégo 0s usuarios

sentiram a necessidade de fazer ligacfes interasbassim a&Bell Systemteve de
conectar as estacdes de comutacdo umas as owimas,na Figura 1, o que se tornou
inviavel devido a grande distancia entre elas. Aicgm adotada foi a criacdo das

estacdes de comutacao de 2° nivel que se conecésvdemais, como na Figura 3.

Figura 1 . Rede totalmente interconectada.
Fonte : FERNANDES, A. (2004).

Figura 2 . Comutador Centralizado.
Fonte : FERNANDES, A. (2004
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Figura 3 . Hierarquia de duiigeis.
Fonte : FERNANDES, A. (2004).

Atualmente o sistema telefénico é organizado ema hiararquia de varios
niveis e extremamente redundante. Este se encoatratualidade em um estagio
avancado tecnologicamente, porém mantendo a wiéialido sistema telefonico. Cada
telefone mantém dois fios de cobre que saem dellpae se conectam diretamente a
estacdo final mais proxima da companhia teleforicamalmente a disténcia € de 1 a
10 km, sendo menor nas cidades do que no campo.

As conex0fes realizadas entre o telefone e a esfat@l sdo conhecidas
comoloop local. Quando é utilizado o telefone para ligau&ro pertencente a mesma
estacdo final Figura 4, o sistema de comutacdoutnia conexao elétrica entre esses
doisloopslocais permanecendo intacta durante toda a charpadam se outro telefone

pertencer a outra estacao local seré utilizadmqubcedimento (FERNANDES, 2004).

Central Local

Figura 4 . Rota de uma chamada a pequena distancia.
Fonte : TOTTEL, E. (2003).
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Cada estacdo de comutacdo possui uma ou mais lodasaida para se
conectar as demais estacOes telefénicas, conhecmlas estacdes interurbanas. Essas
linhas utilizadas para conectar estacdes sdo ciolasecomo troncos de conexdes
interurbanos.

Quando as estacdes finais do transmissor e dptogqessuem 0 seu tronco
de comunicacao interurbana ligado a mesma esta¢@arbana a conexdo pode ser
estabelecida dentro dela, Figura 5. Se o transmesoreceptor ndo compartilham a
mesma estacao interurbana o caminho é estabeleodam ponto mais alto da
hierarquia. As estacdes interurbanas sdo ligadasirpa rede formada pelas estaces

principais, locais e regionais (FERNANDES, 2004).

Central Local Centrais Intermedidrias Central Local

Figura 5 . Rota de um circuito tipimuima chamada a média distancia.
Fonte : TOTTHL, (2003).

2.2 TRANSMISSAO DE INFORMACOES

Os recursos de telecomunicacgdes (rede telefonithzados para realizar a
comunicacao entre computadores, foram projetados @antuito de transmitir a voz
humana de uma forma mais ou menos reconhecivel.

Existe uma taxa de perda na transmissdo de ing@®sapelo sistema
telefonico, esta diferenca pode ser explicada fd@eom comparativo entre a

comunicacao e o computador por um cabo local eipar linha telefénica de discagem.

Ao se realizar esta transferéncia de dados na neesidrequipamento utilizando-se um
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cabo local a velocidade varia entre 8016 bps tendo uma taxa de erros muito baixa,
mal podendo ser medida. Um erro por dia a essasigates corresponderia a um erro
a cada 18 ou 13° bits enviados.

Utilizando a linha telefonica resulta uma taxat@dasferéncia de dados na
ordem de 1Hbps com uma taxa de erro de 1 pard bils enviados. A taxa dbits
vezes o0 desempenho da taxa de erros seria 11 mefiesr para a comunicacao local do
gue uma linha telefénica de qualidade de voz.

No sistema telefénico existem varios meios destragsao, para o®ops
locais é utilizada comunicacéo via par trancadderarmente se utilizava cabos de
isolamento separados por 25 cm um do outro nosspélefonicos. Em estacfes de
comutacdo sao utilizados cabos coaxiais, microoedaem maior frequéncia fibras
oOticas.

O modo de transmissao utilizado era totalmentégitad, sendo o sinal de
voz transmitido como uma voltagem elétrica da onigrara o destino. Com a utilizacao
dos equipamentos eletrbnicos e computadores, seutqrossivel a realizacdo dessa
transmissao digital, sendo esse sistema compostapenas duas voltagens. O sistema
permite que seja incluso um ou varios amplificagate sinal para evitar a sua perda,
assim, se percorre longas distancias com uma padara de erros. Por outro lado no
sistema analdgico sempre ocorre perda de sinaldguamplificado, sendo a taxa de
erro cumulativa conforme o numero de amplificagdes.

As empresas telefdnicas tém o custo menor nanmiias&o digital do que na
analdégica em razado da facilidade de identificagd® éhlores. Ainda a manutencédo do

sistema digital é extremamente simples, pois sebitnfor transferido ou néo, é

suficiente para identificar se houve problema aasgmisséo.
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Nos ultimos tempos a transmissdo analégica dom@isocomunicacdes, na
maioria dos troncos de comunicacdo que utilizamstrassao digital. Okops locais
permaneceram com sinal analdgico devido ao altio @asa converté-lo. Assim quando
se envia dados por um computador pela linha teled6é@ necessaria a utilizacado de
modempara converter o sinal digital para analégicdap local. Em seguida o sinal é
convertido para digital para ser transmitido p&oscos de longa distancia. O proximo
passo € a conversdo novamente para analdgidoopdocal na outra extremidade, a
receptora, e, finalmente ele é convertido paraaligpvamente por utmodemde outro

computador, como verificado na Figura 6 (TOTTELQ20

Analogico trai Analogico
ar trancado n centrais ar trancado
P gado) intermediarias (p \ 4 )

central \ / central f

Digital local - local Digital
(cabo curto) (trDc;gggL} (cabo curto)

Figura 6 . O uso das transmissdes analdgica edigita uma chamada entre dois computadores. Aecsy é feita
entrenodens
Fonte : TOTTEL, E. (2003).

2.3 PROBLEMAS NA TRANSMISSAO

Na sinalizacéo analdgica é realizada uma varidedensao representando o
fluxo de informacbes, porém os dados recebidos s&®m 0s mesmos que foram
transmitidos, em razdo de o meio de transmissdoseé@erfeito. Esse fato pode
provocar erro na transmisséao digital (DANTAS, 2002)

Na transmissdo encontramos trés problemas quateéaacao, retardo no
tempo e ruido. Atenuacdo é a perda de forca dd &imaedida que ele se propaga,

podendo aumentar a quantidade dessa perda confasinea distancia a ser percorrida
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pelo sinal. Essa perda € medida em decibéis ptongeiro, se a atenuacéo for grande
demais talvez o receptor ndo consiga detectarad. &m muitos casos, se sabe qual a
atenuacdo gerada pelo sinal para ele chegar aniledeio local. Para compensar esta
perda poderiam ser utilizados amplificadores, pom@m a implementacdo deste
meétodo nédo seria possivel recuperar integralmefuera original deste sinal.

O sinal de transmissao pode ser visto como unizEsea de coeficientes de
uma seérie de Fourier, cada coeficiente é atenuadoum diferente volume de
freqiéncia, o que resulta em um outro espectro algid¥r e em outro sinal. Outro
problema é a distorcdo causada pelo retardo queasiomado pela diferenca de
velocidade existente entre os diferentes coefiegede Fourier. Na transmissao digital
os coeficientes rapidos de unt, podem alcancar os coeficientes lentobileeguinte,
misturando o®its e ocasionando erro na recepcgao do sinal (DANTAS2R

O ruido é gerado por alteracdes de energia no deetcansmisséo. O ruido
térmico é ocasionado pelo deslocamento aleators el@trons em um fio. A linha
cruzada é ocasionada pelo acoplamento indutive elgis fios. O ruido por impulso, é
provocado dentro de outros fatores, por gramposinha de forgca. Na transmissao
digital o ruido por impulso pode provocar a perdaith ou maidits. Com o intuito de

diminuir o nimero de erros nestas transmissoes,esfigadas varias maneiras de

realizar essa transferéncia de informacgéo pelemssstelefonico.
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3 METODOS DE TRANSMISSAO DE INFORMACOES

As companhias telefénicas perceberam que o custinstalacdo de um
tronco de banda larga e um tronco de banda esarita duas estacfes era quase o
mesmo, entdo foi elaborado esquemas para multiptexeversées em um dnico tronco
fisico. Podemos dividir estes esquemas em duagaas, Frequency Division
Multiplexing (FDM) e Time Division Multiplexing TDM). Utilizando aFDM o tronco &
dividido em frequéncias e cada usuario utiliza daiga de frequéncia diferente e na
TDM é realizado um revezamento entre o0s usuarios eencgda um deles em
determinado momento utiliza a faixa toda. (TANENBWAUL996).

Compreendendo melhorRDM e TDM, pode se analisar a transmissao de
radio, era uma linha de transmisséao e cada estgggradora. Cada operadora possui
uma frequiéncia sendo que a faixa € implementadaaheira a néo criar interferéncia
nas demais, entdo essa transmisséo € ddé-bpb. Agora se esta estacdo quer alternar
esta freqiéncia enviando, por exemplo, um poucondsica e depois um pouco de

propaganda utilizando a mesma frequéncia ent&ns€DM.

3.1 MULTIPLEXACAO POR DIVISAO DE FREQUENCIA

Utilizando trés canais telefénicos de nivel de wodtiplexados, os filtros
limitam a largura de banda de 306@ para cada canal. Utilizando varios canais para
multiplexar séo alocadas faixas de banda de #D0fara cada canal, com o intuito de
assegurar que eles estejam bem separados (GALI03).20

Estes canais terdo sua frequéncia aumentadaucad@am valor diferente,

0s quais depois podem ser combinados, assim elgaid@o 0 mesmo espectro, como
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pode ser verificado na Figura 7. Mesmo possuintinalos entre 0s canais, existe uma
sobreposicdo entre canais adjacentes, porque toss fihdo possuem extremidades
uniformes. Essa sobreposicdo indica que um pide fa extremidade de um canal sera
sentido no adjacente como ruido n&ao térmico.

Devido a utilizacdo d&DM se tornar difundida em todo mundo, houve a
necessidade de criar uma padronizacao para elai®difundido € o padrdao com 12
canais de voz de 4008z multiplexados na banda de 60 a 10&, o que pode ser
chamado de grupo, esta banda pode ainda ser ddilipar outro grupo. Algumas
companhias criaram uma linha privada juntando egtepos, podendo unir cinco
grupos formando um super-grupo, depois podendo aindo ou dez super-grupos e

criar o grupo-mestre (FALBRIARD, 2002).

Camal 1

[V

Canal 2

Canal 2
Canal 1 Canal 3

Fator de alenungio

M J \ JA'A'AN
—+ 80 B4 ] 73
Canal 3 Freqincia (kHz)
N N/ -
i L
an0 3100 1] B4 B4 T2
Fraqdlncla (Hz) Fragiincia (kHE)

Figura 7 . Os canais tem sua freqiiéncia aumantada qual com um valor diferente, logo aposeathinados.
Fonte : GALLO, M. (2003).
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3.2 MULTIPLEXACAO POR DIVISAO DE COMPRIMENTO DE ONB

Utilizando canais de fibra Gtica ocorre uma va@@qa multiplexacdo por
divisdo de freqiéncia, se tornando multiplexacdodpasao de comprimento de onda,
os dois fios chegam até um prisma cada um comrergia e faixa diferente, entdo sao
refletidos pelo prisma e transmitidos por uma fiboanpartilhada até outro prisma que
divide este sinal novamente, Figura 8 (GALLO, 2003)

Esse tipo de multiplexacdo € bastante difundidts a banda de uma Unica
fibora € de aproximadamente 250@hz existindo a possibilidade de utilizar a
multiplexacdo de varios canais nesta unica filemmse respeitando o principio de que
cada canal deve possuir uma frequéncia diferente.

No sistema de comprimento de onda fixo, existeritamdibras de entrada e
de saida sendo em geral, o acoplador uma estrstav@aonde a luz de cada fibra,
ilumina a esta estrela. Mesmo espalhando essaiapengn saidas e dilui-las em fator
n, este sistema ainda é pratico para centenasndes¢®ANTAS, 2002).

A luz de uma fibra éptica que esta a 1,508f6ra se deslocar para uma
fibra de saida, e todas as fibras de saida utilfdtros sintonizaveis para que esta fibra
possa ser definida como 1,50206icra, estes filtros sao criados a partir de

interferdmetrod-abry-Perotou Mach-Zehnder

Esp-actro
Espaectro da fibra
= fiksraa 2 Ty r il acas

a0 Han

.

Figu . Multiplexac&o por divisdo de comprimento dda
Fonte : DANTAS, M. (2002).
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3.3 MULTIPLEXACAO POR DIVISAO DE TEMPO

A multiplexacao por divisdo de tempo vem sendotonuiilizada, pois pode
se trabalhar diretamente com circuitos digitaiguamto na multiplexacdo por divisdo
de freqiéncia mesmo com o advento das fibras @péiceanais de microondas, ainda
necessita-se do meio analégico. No entanto, um q@oode desvantagem na
multiplexacéo por divisao de tempo € que sé podeesdizada, a transmissao de dados
digitais por meio dela, como na Figura 9 (GALLOQ3

Os loops locais utilizam sinal analégico na implementac@&ste tipo de
multiplexacdo. O sinal deve ser convertido paréaliga estacao final, pois nela todos
loopslocais chegam juntos para serem combinados ermadsale saidas.

Segundo Dantas (2002), os sinais analdgicos s@eedaos para digitais
por um dispositivo conhecido com@ode¢ gerando um numero de 7 ab8s, este
dispositivo com 8000 amostragens por segundo, geisicordo com o teorema de
Nyquisteste € o nimero de amostragens ideal para cajasrmformacdes da largura
de banda do canal telefénico, técnica esta conhemithoPulse Code Modulation
(PCM).

O surgimento da transmisséo digital e a falta aldrgmizacéo dela, acabou
gerando uma certa incompatibilidade entre as limlgagansmissées de muitos paises.
Problema sério, pois para corrigir esta difererg@adronizacao de transmisséo, sendo
necessario a utilizacdo de caixas pretas, as gegissentam enormes custos para as
companhias. Alguns paises utilizam o método deassignaria, formada por 24 canais
de voz multiplexados, realizando uma amostragemrretla dos sinais analdgicos
enviados para urmodec Cada um dos 24 canais por sua vez, consegué iidsieits no

fluxo de saida. Nessa transmisséabitgd sdo dados e 1 é para controle, gerando 7 X
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8.000 = 56.00(bpse 1 X 8.000 = 8.000ps de informacdes de sinalizacao por canal
(SOARES, 1995).

O sinal de voz quando digitalizado utiliza téceiestatisticas para reduzir o
namero debits necessarios por canal, além da voz pode se imptamestas técnicas
para reduzir o nimero dets de qualquer sinal analogico. Os métodos de corap@at
utilizados partem do principio que a mudanca dal #mmais lenta que a frequiéncia de
amostragem, assim as informacdes digitais de rieedbits, se tornam redundantes.

A modulacdo de cddigo de pulso diferencial proawatiferenca entre o valor
atual e o anterior e ndo na amplitude digitalizada) variacbes de + 16 em uma escala
de 128, as quais podem ser consideradas inviguass 5bits podem ser suficientes ao
invés de 7. se o sinal gerar muitas variacdes aaaptura, a propria codificacdo gera
um processo de amostragem mais minucioso paraeesugas informacdes perdidas,
utilizando voz nessa transmisséo, pode-se des@vasial erro (DANTAS, 2002).

Neste método de compactacdo, se consegue umgawidlizando uma
amostragem com valores diferenciados entre +1 @de-%eu predecessor. O processo
pelo qual, & nova amostragem, fica acima ou ab@daxpredecessor € conhecido como
modulacdo delta. Esta modulacdo podera apreseotalemas se o sinal alternar muito
rapidamente, pois assim as informacbes serdo jsrdidm processo de
aperfeicoamento d&CM diferencial é a codificacdo por previsédo, nelaes@capolados
os valores anteriores com o intuito de prever agepmres, codificando a diferenca

entre o valor atual e o previsto, porém o transonigso receptor devem utilizar o

mesmo algoritmo de previsao.
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Figura 9 . Multiplexacéo por divisdo de tempo.
Fonte : GALLO, M. (2003).

3.4SONET / SDH

Com a utilizagdo de fibras oticas, inicialmentdacaompanhia possuia seu
préprio sistema o6ptico. Posteriormente quandAT&T foi dividida, as companhias
telefbnicas tiveram que se unirem a diversas ceimdias de comunicagdo a longa
distancia, tornando obrigatorio a criacdo de unthgazacao para este meio. O padrao
criado foi oSynchronous Optical NetwofBone}, que posteriormente teve a adicdo de
um conjunto de recomendacdes paralelas @orporate Core Compensation
Implementation Team(CCCIT). Estas recomendagbes sao conhecidas como
Synchronous Digital HierarchySDH), podem ser diferenciadas &wnetapenas por
pequenos detalhes (FALBRIARD, 2004).

Este padrdo foi criado com 4 objetivos principgsmeiro ele deveria
realizar a ligacao entre diferentes concession@magede, para isso foi definido um
padrdo para sinalizacdo que respeitasse 0 compdng@s ondas, a sincronizagao, a
estrutura de enquadramento e outros aspectos. gimdselugar foi necessario unificar
0s sistemas digitais baseados em caifM de 64 Kbps que realizavam esta

combinacéo, mas de diferentes formas. Em tercgistia& a necessidade de multiplexar



http://www.e-pdfconverter.com
http://www.e-pdfconverter.com
http://www.e-pdfconverter.com

45
varios canais, com o intuito de ampliar a velocetadinda maiores, algo na casa de
gigabits e por ultimo era necessario fornecer recursos p#gagdo, administracdo e

manutencao.

3.5 COMUTACAO

O sistema telefénico pode ser dividido em duagepara planta interna
(loops e troncos locais) e planta externa (comutadonesjlendo os circuitos de
comutacdo ser dividido em comutacdo de circuitosomutacdo de pacotes. Na
comutacdo de circuitos quando se realiza uma ligggdo computador ou com a
utilizacdo do aparelho telefénico, o aparelho daewacéo procura um meio fisico para
ligar o aparelho de origem, da ligacao até o recafst mesma (FABIANO, 2004).

Neste tipo de comutacao é determinado primeiro tottajeto que a ligacao
irA percorrer para depois a mesma ser iniciadasdderma ndo se encontra
congestionamento, pois apés definir o trajeto dacko o Unico atraso na entrega de
suas informacdes € o proprio de tempo de propaghgamal.

Estes varios métodos de transmissdo de informagdesia estrutura do
sistema telefébnico, motivou os fabricantes de eugntos da éarea de
telecomunicacfes a aperfeicoarem seus equipamextéoserta hora que sentiu-se a

necessidade de todos estes equipamentos converdarenesma maneira, foi onde

surgiram os protocolos de comunicagao.
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4 MODEMS

Os sinais utilizados no sistema telefénico saotaigylimitados por uma
faixa de frequéncia de 308z a 3 kHz Utilizando sinal digital dessa forma, o sinal
recebido do outro lado ndo tera uma forma de ondalrqda, devido a efeitos de
capacitancia e de indutancia no sinal. Deste modmalizacédo digital sO pode ser
realizada a baixas velocidades e em curtas dis&nporém utilizando a sinalizacéo

analdgica, se pode contornar esses problemas (SOARRS).

4.1 FUNCIONAMENTO DOSMODEMS

Na sinalizacdo analégica € utilizado um tom camina faixa entre 100 e
2000Hz, chamado de portadora senoidal. A sua amplitudg(i€ncia ou fase podem
ser moduladas para transmitir informacdo. Na madwlale amplitude séo utilizados
dois niveis diferentes de voltagem para represénéat. Na modulagéo por frequéncia
sdo utilizadas dois ou mais tons. Na modulagdasie fhais comum a onda portadora é
sistematicamente deslocada de 45, 135, 225 ou Bts gm intervalos uniformes
(COMER, 1997).

Cada mudanca de fase transmite @asde informacao, sendo que para tal
é utilizado um dispositivo que aceita um fluxo aledebits de entrada e produz uma
portadora modulada na saida (ou vice-versa), disgn®ste que é chamadoodem
(modulador - demodulador). O aparelho é colocadoeem comutador e o0 sistema

telefonico. Nas Figuras 10 e 11, pode ser veribaaspectivamente a modulacdo de 3 e

4 bits por amostra.
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Figura 10 . Modulagé&o portiits por amostra.
Fonte : SOARES, L. (1995).

Figura 11 . Modulag&o debits por amostra.
Fonte : SOARES, L. (1995).

Segundo Dodd (2000), existemodemsavancados onde sao utilizados dois

niveis de amplitude por mudanca de fase, e a ardplié indicada pela distancia de

origem. O esquema de modulacdo é diferente utdazamtervalos de 30 graus,
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possuindo oito mudancas de fase em uma amplitughd, I[porém as outras quatro
permitem dois valores resultando no total de deres®mbinacdes. Quando se utiliza
esse esquema para transmitir 9&@% em uma linha de 2400aud se chama essa
transmissao de Quadratura da Amplitude (QAM).

Pode acontecer de se encontrar ecos na junca@ltia oo assinante, pois
ela possui um circuito com dois fios enquanto @doopossui um circuito com quatro
fios. Para exemplificar este efeito, se pode diper ele acontece quando se fala algo no
telefone e depois de algum retardo escutamos natanze voz. Para eliminar este
problema séo instalados supressores de ecos has iom mais de 2000 km, pois em
linhas curtas esse efeito é tao rapido que se momperceptivel a audicdo humana.

O supressor de eco € um aparelho que ao deteetar lrumana trafegando
por uma direcdo, trava todos os outros sinais gueoprem a direcdo oposta. Quando a
primeira pessoa comeca a falar ele permite o taé@gnas nesta direcdo, quando esta
para de falar ele alterna o sentindo permitindnapea segunda pessoa falar, como
pode ser verificado na Figura 12 (DODD, 2000).

A utilizacdo dos supressores de eco foi vital masstema telefénico, pois
sem a sua utilizacdo o sistema telefénico podesiairecomodo para seus USUArios,
estudos psiquiatricos indicam que o eco pode otasigagueira e confundir os
usuarios. Na comunicacdo de dados este aparelhe podrretar uma seérie de
problemas, primeiro impedindo a transmisfdlbduplexonde os dados transitam nos

dois sentidos ao mesmo tempo e até a transmissfialuplexonde € utilizado um

sentido por vez na transmissao.
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Figura 12 . Supressores de eco.
Fonte : DODD, A. (2000).

O tempo necessario para troca de sentido podesigestancial. Este
equipamento foi projetado para fazer o chaveameorno a voz humana e nao dados
digitais. Para resolver este problema foi implem@oatnos supressores de eco o seu
desligamento, quando o0os mesmos receberem um tom gerr 2100 Hz, assim
permanecendo enquanto estiver presente uma patadoem isso, certos sinais de
controle que ativam e desativam as funcgdes intedieasontrole ficam na banda do

usuario (COMER, 1997).

4.2 INTERFACE ENTRE O MODEM E O COMPUTADOR

A interface entre anodeme o computador é um exemplo de protocolo da

camada fisica, nela devem ser especificadas afairdée mecanica, elétrica, funcional e

procedural. Os padrdes mais conhecidos na cansida §do o RS-232-C e 0 RS-449

(DODD, 2000).
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O RS-232-C é a terceira revisdo do RS-232, edtedpafoi criado pela
Eletronic Industries AssociatioEIA), uma organizacdo comercial de fabricantes
eletrénicos, sendo chamado &\ RS-232-C. Nos padrdes o terminal de computador é
chamadoData Terminal EquipmentDTE), e o modemé chamado d®ata Circuit-
Terminating Equipmen(DCE).

A especificacdo mecanica é para um conector dgirgis com largura de
47,04 + 0,13 mm, e com outras dimensdes igualmbeta especificadas. A fila
superior tem pinos enumerados de 1 a 13, a fiExiorftem pinos numerados de 14 a
25. A especificacdo elétrica do RS-232-C € de qua woltagem mais negativa de -3
volts € 1 binario e uma voltagem mais positiva develts € 0 binario. Sendo utilizadas
taxas de dados de até RbBpse cabos de até 15 metros (COMER, 1997).

Na especificacdo funcional sdo indicados quauitds sdo conectados a
cada um dos 25 pinos e qual o seu significado,llgerde sdo implementados nove
pinos, o restante é omitido. O computador ligadivaado oData Terminal Ready
(pino 20). Omodemligado ativa oData Set Readpino 6). Ao detectar uma porta na
linha telefénica, anodemliga o Carrier Detect(pino 8). ORequest to Sengbino 4)
indica que o terminal deseja transmitir dadosCl@ar to Sendpino 5) indica que o
modemesta pronto para receber dados.

Os dados sao transmitidos por circultansmit (pino 2) e recebidos no
circuito Receive(pino 3). Também possui outros circuitos paraciatar a taxa de

dados, testar smodem fazer oclock dos dados, detectar sinais de chamada e enviar

dados no sentido inverso, como pode ser verificedbigura 13.
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Protective Ground (1)

Transmit (2)

Receive (3)

Reques! 1o Sand (4]
Computador = =l
e E Clear 1o Send (5]

Terminal |g Data Set Ready (6)

Modem

Commeon Raturn (T)
Carrer Detact (8)
Data Terminal Ready (20)

Figura 13 . Padrdo RS-232-C.
Fonte : DODD, A. (2000).

O protocolo 232 é a especificacdo procedimentalseja, como devem
ocorrer 0s eventos, sendo baseados em pares déo-@gip. Quando dois
computadores querem ser conectados utilizando 238z e nenhum delesnégodem
é utilizado um equipamento chamadall modemque liga a linha de transmisséo de
uma maquina na linha de recep¢do da outra, eldsétanpodem cruzar algumas das
outras linhas de modo similar (SOARES, 1995).

O RS-232-C possui limitagBes de taxa de dado2@kdpse comprimento
maximo de cabo de 15 metros, 0s quais se tornaadan ez mais incOmodos. BIA
foi obrigada a criar um novo padrdo que fosse coiglacom o antigo ou um novo
padrdo que nao fosse compativel com o antigo, asasiesmo tempo satisfizesse todas
novas necessidades do mercado. ResumidA ascolheu os dois padrdes.

O padréo criado foi 0 RS-449, que na verdade E&opladroes em um, as
interfaces mecanicas, funcionais e procedimenfaisiterface elétrica € utilizada em
outros dois padrbes: 0 RS-423-A similar ao RS-232n6e utiliza transmissao
balanceada, ou seja, todos 0s circuitos compartilhanesmo pino terra e 0 RS-442-A

que usa transmissao balanceada em que cada unraos principais utilizada dois

fios, assim este padrdo pode transmitir com umaciddde de até Rlbs em cabos de
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60 metros, e chegar a velocidades maiores conféomd@minuindo a distancia destes
cabos (FABIANO, 2004).

No padrdo RS-449 foram incluidos muitos circuitpge ndo existiam no
padrdo RS-232-C, como por exemplo, para testaodemocalmente ou remotamente.
No entanto com estes novos circuitos ndo era nwasiyel manter o padrdo com 25
pinos, agora sendo necessario um conector de 8% pinutros com 9 pinos, 0 conector
de 9 pinos utilizando apenas se o0 segundo canaré@ estiver sendo utilizado.

O modempermitiu a ligacdo entre o computador e o sisteehefdnico,
entdo as tecnologias na area de integracdo ertiee deis meios vem crescendo
vertiginosamente. Os desenvolvedores visam apedegsta ligacao, criandoftwares
de acesso remoto a computadores via telefone, p@aa ter um retorno deste

computador para o telefone foi necessario o estuglomplementacéo da utilizacéo voz

no computador.
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5 UTILIZACAO DE VOZ NO COMPUTADOR

A expressdo reconhecimento de voz é utilizada earios sentidos, que
indicam tecnologias diferentes. O processamentwodepode ser aplicado em quatro
area principais: comando de voz, fala natural,estntde voz e autenticacdo de voz
(DANTAS, 2002).

O reconhecimento de palavras caracteriza-se paauapenas um pequeno
trecho de fala, identificando o tipo de acdo quesisiema deve tomar. Este
processamento torna-se simplificado, sendo questensa ja sabe as palavras que
podem ser utilizadas. Este € o caso das centrameamelimento telefénico, onde o
usuario pode usar voz em vez de botdes.

O reconhecimento de fala natural envolve uma oig fmases, isto &, varias
palavras que tenham um sentido semantico, FiguraAlfala reconhecida é entdo
convertida em texto. O tipo de aplicacdo mais corpam essa tecnologia é o ditado de

documentos, para o uso em processadores de tegtiba &lee-mails entre outros.

Som Analbgico 1.Busca de Sinais Som Digitalizado
R b
I,@Ilip %#— .ﬂ - | .“;* -
2. Pré-Processamento 3. Processamento Yerificacdo de

Resultados

B
“ﬂuw'ir |J "L'.ﬂ.-..n

.JI
Mgl

Figura 14 . Reconhecimento de fala.
Fonte : DANTAS, A. (2002).
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Segundo Barros (2002), a sintese de voz € o mmcesntrario ao do
reconhecimento da fala. O sintetizador recebe wio t&a forma digital e transforma-lo
em ondas sonoras, ou em outras palavras, fazendo leitanra em voz alta. Um
programa de sintese de voz é util nas situacfequen® usuario ndo pode desviar a
atencdo para ler algo ou ndo tem acesso ao texitoeseja porque a informacéo esta
distante ou porgue o usuario tem alguma deficiévisizal.

A autenticacdo baseia-se, por sua vez no fatadeyoz € Unica para cada
pessoa e pode ser utilizada para identificar algu@ssistemas de autenticacdo podem

ser aplicados para permitir o acesso de uma pessaaima determinada funcao.

5.1 RECONHECIMENTO DE VOZ

O reconhecimento de voz evoluiu bastante nos adtiamos. Inicialmente o
reconhecimento, processava-se apenas em modotalisste €, o usuario fazia pausas
entre uma palavra e outra ditada. O reconhecintertou-se mais inteligente, uma vez
gue possui um conjunto de regras gramaticais incadas, permitindo assim perceber
melhor o que ha para ser ditado (BARROS, 2002).

O reconhecimento de voz usa diferentes técnices maonhecer a voz
humana. Funciona como urpipeline que transforma os sinais audios digitais
provenientes da placa de sim em fala reconhecigi@sEsinais passam por diversas
etapas, ao longo das quais séo aplicados métodesatiacos e estatisticos de forma a
tentar compreender o que esta sendo ditado.

Quando o usuario fornece um comando de voz peloofone, este é

transmitido para a placa de som, sendo o sinabgital amostrado 16000 vezes por

segundo. Depois este é transformado para digitalipa técnica chamadulse Code
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Modulation (PCM). Esta forma de sinal é ustreamde amplitudes representando o
sinal analdgico (DANTAS, 2002).

O softwarede reconhecimento de voz ndo pode trabalhar ciestee com
base nestestream sendo muito complicado procurar padrbfes que possar
relacionados com o que esta atualmente a ser diimde € transformado no conjunto
de bandas de frequiéncia discreta, usando uma aécmaenada&Vindowed Fast Fourier
Transform(FFT). E uma amostragem do sinal de audio a cada dmatéke segundo,
mas desta vez no dominio de frequéncia. Assingtraam de entrada € agora
representada por um conjunto de bandas de freg#mdiscretas, podendo ser
facilmente identificados os componentes de fregaéde um som. A partir destes
componentes, é possivel aproximar-nos do que @ounvimano ouve.

O softwarede reconhecimento de voz possui uma base de dadodhares
de frequéncias ou fonemas. Um fonema é a menoad@ide fala de um idioma ou
dialeto. A diccado de fonemas é diferente entréasique ao substituir um fonema na
palavra, esta passa a ter um significado totalmdifideente. Osoftwarecompara o
fonema na base de dados, ao encontra-lo € atriladdsinal de entrada o numero

identificador do fonema na base de dados, també@matiofeature number

5.2 APLICACOES COM RECONHECIMENTO DE VOZ

O reconhecimento de voz representa ganhos sigtvos no processo de

transcrever documentos para processadores de Teneindo vantagem do fato de que o

ser humano é capaz de ditar sete vezes mais rgpel@o escrever, consegue-se em

alguns casos um melhor desempenho em 60% (DANT@®)2
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Na industria da saude que se depara atualmentefaiomes criticos de
sucesso como a reducédo das despesas e aumentéiief. O reconhecimento de voz
pode ajudar as equipes médicas eliminando a ndedssde transcrever manualmente
os relatérios meédicos, bastando para isso o usandepequeno aparelho portatil,
parecido com um gravador, enquanto se procedeagaahtico dos pacientes.

Nas seguradoras, 0os ganhos podem ser imensosinémdg que um
inspetor de seguros esta a avaliar um sinistremerto. Ao usar o reconhecimento de
voz, € possivel que ao mesmo tempo em que descreaso, os dados do processo
comecem a chegar a seguradora, permitindo queentelveja 0 seu caso resolvido
muito mais rapidamente.

Nas centrais telefénicas automaticas, o usuarie plizer naturalmente que
deseja falar com uma determinada pessoa e o sisggassa a chamada para o ponto
correspondente. Em caso de duvida, por exempl@aso em que se pede para falar
com uma determinada pessoa e existem mais pessmasocmesmo nome na
empresa/organizagdo, o0 sistema interage com otelgando alternativas para que a
escolha seja feita.

O reconhecedor de voz também necessita saber @éagde um fonema
acaba e outro comeca. Para isso, utiliza-se unmicgematematica conhecida como
Hidden Markov ModelgHMM). Admitindo que o reconhecedor de voz, que remistr
osfeature numbersorrespondentes a dois fonemas consecutivos dgalaea, torna-
se complicado, a olho humano, distinguir onde cameg@ acabam os fonemas,
sobretudo se estes dois fonemas tiveram afgature numbeem comum. E aqui que
entra a técnica dasMM, que existe na explosdo combinatodria de dar pitidaite para

qualquer fonema a ser seguido de qualquer outenfanligados por meio de transi¢cdes
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com pesos associados, até que se torna possitregudiis com clareza onde comeca e

acaba o fonema (BARROS, 2002).

5.3 SINTETIZACAO DE VOZ

Segundo Dantas (2002), a sintetizacdo de voz stensia fala por
computador de textos escritos. Os sintetizadorego-fala sdo programas de
computador que admitem como entrada um texto litesscrito em lingua natural e
produzem como resultado o som correspondente ardeitleste texto. Quando
submetido a um Sintetizador Texto-Fala (STF), aotepassa por uma cadeia de
transformacdes dando origem a uma série de codigasnediarios antes da obtencao
do codigo final (sinal de audio). A cada passois@aridas novas propriedades sobre o
texto nos seguintes niveis :

a) nivel léxico sdo observados os aspectos referemtégrmacdo das
palavras que constituem a linguagem. O processamiénico (ou
morfolégico), por exemplo, determina a seqUénciacdeacteres que
representa uma determinada palavra valida, um minoer uma
abreviatura;

b) nivel sintatico sdo analisados a estruturacdo gtw tem paragrafos,
periodos, oracdes e o0 papel de cada termo derdtasddturas;

c) nivel prosodico sdo verificados os aspectos refieranpronuncia do
texto, tais como : duracdo das palavras/silabasntaacdo, ritmo e

entonacdo. Algumas caracteristicas prosodicas xto &ncerram um

grau de conteludo semantico, o que pode vir a ttdicseu tratamento;
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d) nivel fonético é tratado o problema da divisdo detarmo transcrito
ortograficamente em unidades fonéticas (grupo dewmnais fonemas)
e sua correspondente traduc¢do em codigo fonético.

Um STF &, portanto, constituido de duas unidadescas: um modulo de
processamento linguistico que cuida da analiseexto-fonte de um modo geral e de
um sintetizador que é capaz de gerar o cédigo adodmtexto a partir de um conjunto
adequado de parametros.

A utilizacdo de voz no computador gerou uma sEiavancos tecnoldgicos,

socializando pessoas com deficiéncias visual, enéle outras e também permitiu a

desta tecnologia a consulta de valores em bancaades e sintetizacdo destas

posteriormente.



http://www.e-pdfconverter.com
http://www.e-pdfconverter.com
http://www.e-pdfconverter.com

59

6 BANCO DE DADOS

Segundo Pereira (2002), os sistemas de processanhennformacfes sao
desenvolvidos e aperfeicoados, devido a importafutidamental que o controle das
informacdes geradas sobre nossas vidas e das agpsr Podemos citar ferramentas
desta area como : processadores de texto (ediboede&dnica), planilhas (calculos

com tabelas de valores) e Sistemas de Gerenciamermanco de Dados (SGBD).

6.1 SISTEMA DE BANCO DE DADOS

O banco de dados pode ser definido como um canfisminformacdes inter-
relacionadas representando determinado dominiop coma lista telefénica ou um
sistema de controle de estoque. No entanto deg@raxna maneira de se controlar este
conjunto de informacgdes a fim de aumentéa-lo, difiowu altera-lo. Para esses casos
foram desenvolvidos os sistemas de gerenciamemetdmidco de dados que tratam de
softwares com recursos especificos que permitemarpolacdo destas informacdes
(MONTEIRO, 2004).

O sistema de banco de dados é responsavel pelatanaéo de registros.
Este sistema é formado por dados, hardware, s@&tevasuarios. Podemos considerar o
sistema de banco de dados como uma sala de arglato8nicos que possuem uma
série de métodos, técnicas e ferramentas que \ésstamatiza-las. Um exemplo de
sistema de banco de dados pode ser visto na Fiura

O banco de dados tem como principais objetivobsiracdo de dados. O
usuario ndo é colocado a par das transi¢cfes isteimdanco de dados, pois o usuario

s6 deseja realizar suas alteragfes no banco ds.daawver independéncias de dados as
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aplicacdes, armazenamento das informacdes do siseem um conjunto diferente
possuindo um controle de acesso com usuario e $EaREIRA, 2002).

Segundo Monteiro (2004), a organizacdo que utiliza bom sistema de
banco de dados possui uma série de vantagensg édadrpodemos destacar:

a) rapidez na manipulacao e no acesso das informacoes;

b) reducédo no esforco humano (desenvolvimento e at#ia);

c) controle integrado de informacgdes distribuidagdisiente;

d) reducédo de redundancia e de inconsisténcia demafgies;

e) compartilhamento de dados;

f) aplicacdo automatica de restricdes de seguranca;

g) reducédo de problemas de integridade.

LUsmarios
l

¥

Programas de Aplicacio Consultas

SGED

Y

Software para
processar consulias

SGED
Software

k.
Software para
aceszar dados anmsz.

Figura 15 . Sistema Gerencial de Banco de ®ado
Fonte : MONTEIRO, E. (2004).
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A abstracdo de dados realizada pelo sistema deobden dados pode ser
dividida em trés niveis : nivel de visdo dos usigmivel conceitual e nivel l6gico. O
nivel 16gico € o mais baixo da abstracdo, descomrmo realmente os dados estédo
armazenados englobando estruturas complexas de Ib@wel. O nivel conceitual
mostra as informa¢des armazenadas e seus respemiagionamentos, o banco de
dados € descrito de estruturas praticamente singplespodem envolver estruturas
complexas no nivel fisico. O nivel de visdes doausudescreve partes dos bancos de
dados, de acordo com as necessidades de cadaySIEREIRA, 2002).

Os modelos logicos de dados sédo apresentados rporcamjunto de
ferramentas conceituais para descricdo dos dadssethcionamentos entre 0s mesmos
e das restricbes de consisténcia e integridades lBsbdelos podem ser divididos em:
baseados em objetos e baseados em registros. Mddgioos baseados em objetos
descrevem o0s niveis conceituais e de visdes doriaswnquanto o modelo légico
baseado em registros descreve também os dadosveds gonceituais e de visdes de
usuario (MONTEIRO, 2004).

O banco de dados é estruturado em registros defos fixos de diversos
tipos, cada tipo de registro tem sua colecdo dbutds e existe linguagem para
expressar consultas e atualizacoes.

Segundo Pereira (2002), a manipulacdo das infaresagentro de um banco
de dados pode ser realizada de quatro maneirasipeiegdo de informacgdes
armazenadas, insercdo de novas informacoes, eaadasaformacdes e modificacao de
dados armazenados. A linguagem de manipulacaodies gieermite ao usuario acessar

ou manipular dados, vendo-os de forma como saaidef no nivel de abstracdo mais

alto do modelo de dados utilizado.
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O sistema de gerenciamento de banco de dados @&olonque fornece a
interface entre os dados de baixo nivel armazenaadsnco de dados e os programas
aplicativos ou as solicitacbes submetidas ao s&stestesoftwaremanipula todos os

acessos ao banco de dados pela interface do usuario

6.2 LINGUAGEM PARA MANIPULACAO DE DADOS

Na definicdo dos esquemas conceitual e interdzaie uma linguagem
chamadaData Definition Language- Linguagem de Definicdo de Dadd3DL). O
sistema gerenciador de banco de dados possui unpilador DDL que permite
executar declaracbes com o intuito de identificar descricbes dos esquemas
armazenando no catalogo do SGBDDAL ¢ utilizada em SGBDs onde a separacéo
entre niveis internos e conceitual ndo é muitadALDURIEZ, 2001).

No SGBD onde a separacao entre os niveis conkeiingerno é bem clara,

é utilizada uma outra linguagem, Storage Definition Language Linguagem de
Definicho de ArmazenamentoSDL) para especificacdo do esquema interno. A
especificacdo do esquema conceitual fica por abeDL. Quando o SGBD utiliza na
arquitetura trés esquemas, deve ser utilizada umgadgem de definicdo de visdes, a
Vision Definition Language Linguagem de Definicdo de VisO0&4L).

Segundo Monteiro (2004), quando o esquema estv@pilado e o banco

de dados com informacdes, se usa uma linguagenfgzamaa manipulagao de dados, a

Data Manipulation LanguagéOML).
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6.3 CLASSIFICACAO DO SISTEMA GERENCIAL DE BANCO DBADOS

Segundo Valduriez (2004), na classificacdo de uste®a Gerencial de
Banco de Dados (SGBD), se deve verificar 0 modeldatios em que ele esta baseado.
Na grande maioria os SGBDs sé&o baseados no moedkoional, alguns utilizam
modelo conceitual e alguns em modelos orientadidgedos. Outras classificacdes sao:

a) usuarios : SGBD mono-usuario, normalmente utilizadam
computadores pessoais ou multi-usuario utilizado estacdes de
trabalho, mini-computadores ou computadores dedgrporte;

b) localizacdo : SGBD localizado ou distribuido, nediizado todos os
dados estardo em uma maquina (ou em unico dischgtebuido os
dados estarao distribuidos por diversas maquinadiyersos discos);

c) ambiente : ambiente homogéneo é o ambiente compostam Unico
SGBD e um ambiente heterdbgeneo é o ambiente compostdiversos
SGBDs.

A utilizagdo de voz no computador buscando vala@sanco de dados

gerou uma série de avancgos tecnoldgicos, socidiizpassoas com deficiéncia visual e
oral, permitindo & utilizacéo deste recurso enmcapbes de diversas areas, dando énfase
as aplicacbes de integragcdo de telefone e computpgo permitem ao computador

controlar uma chamada telefénica com a possibiid#al interagir com o usuario pelo

teclado do telefone.
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7 INTEGRACAO TELEFONE E COMPUTADOR

Segundo Barros (2002), pode-se considerar o tedefam computador como
as duas maiores invenc¢des da humanidade, porédaaliza elas estdo se aproximando
tornando inevitavel a necessidade de troca denm#odes. Esta tecnologia é conhecida
como Data Circuit-Terminating Equipmen(DCE), que proporciona uma série de

servigcos, com destaque pareadl center

7.1CALL CENTERCENTRO DE CHAMADAS)

A utilizacdo docall centervem crescendo, se tornando uma grande aliada
estratégica das grandes companhias. Pode-se &enfiquantidade de atendimentos ao
publico realizado por companhias telefonicas, gses/prestados pelos bancos, Servigos
de Atendimento ao Consumidor (SAC) utilizado pgadmente por grandes industrias
ou ainda servigos de numero 0800 e 0900 gratufeye@dos por instituicdes publicas
e empresas privadas (GALLO, 2002).

Segundo Barros (2002), oall center funciona com um ndamero de
atendentes conforme a propor¢cdo de atendimentojealengoela organizacdo. Estes
atendentes ficam na frente de terminais interliggoby uma rede, sendo controlado por
um softwaredesenvolvido para realizar o controle dest#t center integrado a uma
rede telefénica. Este servico possui um unico nareequando @abxrecebe a ligacéo,

o software especifico docall center dispara uma mensagem para 0 usuario,
paralelamente localizando o primeiro atendente lesre-encaminhando esta ligacao.

O operador apés atender a ligacdo solicita infgfi®s ao usuério como cpf,

cadigo do cliente ou conta bancéria, estas infod@ssao adicionadas softwareque
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ird retornar ao atendente as informacfes necessdoiausuario para que ele possa
continuas com o processo de atendimento. Estasma@des podem ser tambéem
referentes a ligacOes atendidas anteriormentsof@vare monitora toda a conversa
gravando em fitas, sendo que este serve para supgetl ou mesmo para auditoria do
atendimento.

A integracdo computador — telefone pode ser vaudfh em varios pontos de
um call center muitas centrais telefénicas sdo programadasequmaomizar tempo do
operador, fazendo uma espécie de re-direcionantentigacdo, por exemplo, destinar
as ligacbes de uma organizacdo para o setor desgeomhomizando tempo da
corporacdo (BARROS, 2002).

O call centerpermite a recuperacdo de mensagens mais longasdgis no
computador (textos de ajuda ou instrucdo), ou t&atemensagens compostas como
(numero de telefone ou saldo bancario), passangmiastelefone. O operador pode
discar numeros pelo teclado do computador fazewodo que toda operagcédo dall
center seja otimizada por uraoftwarede controle, o que ajuda a diminuir o tempo
parado dos operadores, redistribuindo as chamadasiteolando a produtividade de
cada atendente.

Este servico de realizagdo de chamadas, do préptiocenter pode ser
utilizado por diversas aplicagbes como : levantamda opinides e o grau de satisfagao
dos usuariostelemarketing(venda de bens e servicos pelo telefone}ofbwarepode
montar, uma lista de numero telefénicos a seremmatlas, dividir as ligaces
proporcionalmente aos atendentes conforme o gralisgesicdo de cada um e realizar

as ligagbes automaticamente redirecionando-a awlextée correspondente (GALLO,

2002).
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Muitas pessoas possuem esta tecnologia e ndo spbemxemplo, que 0s
modemsmais modernos, integram voz, fax e dados comkapidComm VoicelaUS
Robotics(maior fabricante denodemsdo mundo), além de permitirem a utilizacdo de
microfone e alto-falantes ao microcomputador pasaad, falar ao telefone, enviar e
receberfax, acessar um provedamternet estabelecer comunicacdo de dados ponto-a-
ponto, entre outros.

Com as transformacdes das redes telefénicas dégaras para digitais,
como nos celulare€ode Division Multiple Acces€€DMA) e Time Division Multiple
AccesgTDMA), proporcionam ainda mais a integracao entredeésf e computadores.
Pode-se prever que integrando os banco de dadagatades organizacdes telefénicas
com os telefones e computadores dos usuarios comtemnet pode significar um

impulso ao comeércio eletrénico entre outras cqiBaRROS, 2002).

7.2 FUNCOES DA INTEGRACAO ENTRE TELEFONE E COMPUTAIR

Segundo Toledo (2000), a integracdo entre telefeneomputador foi
desenvolvida para realizar o controle de chamaglabhicas pelos computadores. A
integracéo entre telefone e computador, faciliilzacéo da interface comparada com
as interfaces naturais do telefone que oferecegbisde acesso, limitada pelo teclado
telefonico. Esta oferece ainda plataformas e func@gie permitem executar
rapidamente servicos do telefone com maior flexiade. Podem-se classificar as
funcdes do CTIl em trés categorias: controle de eldanprocessamento de informacgdes
e direcionamento de dados do cliente. As fun¢gbesodtrole de chamada incluem:

a) setup da chamada e servigos relacionados como 0S Servigo

cronémetro e servigos de tela;
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b) servicos relacionados com rota de servico de atemd automatico e

servico de rota alternativa,

c) servicos de interface de rede como geracédo e detel tomsetupda

chamada/deteccao de release e deteccéao do sigdgho;
O processamento de informacgdes inclui:
a) processamento de voZax como gravacao e aviso de voz, envio de voz
e fax, broadcast storing e forwarding

b) Dual Tone Multi-Frequency (DTMF) processamento de digitos,
sintetizacdo de texto para palavra e reconheciméatpalavras (como
um comando de voz de reconhecimento oral), ve¢dicada fala, corte
sobre voz e palavras marcadas;

c) login de chamadas como monitoramento e gravacébne e conta da

chamada.

Na transferéncia de dados do cliente fornece nmhgbes pessoais sobre a
transferéncia para todos os grupos da chamadatrissieréncia utiliza identificadores
da convocacao/chamada para buscar as informac@a@mndacacédo/chamada do banco
de dados e associar a informacéo com a chamadatelurgprocesso, assim a chamada
pode ser processada de maneira eficiente (TOLED@D)2

A arquitetura da integracédo entre telefone e cdagmun consiste em trés
componentes: a interface enswitche host interface de programacéo da aplicacéo e o
recurso da arquitetura CTI. A interface entrewidtch e o hostfornece uma conexao
entre oswitch e ohost (servidor CTI). AAPI permite ao desenvolvedor deftware
criar novos servigos e funcgdes para o sistema de@Tecurso de arquitetura do CTI

conduz o telefone a arquitetura do computador comeconhecimento de palavra e

aparelhos déax
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7.3 INTERFACE ENTRESWITCHE HOST

A interface entreswitch e hostfornece uma conexédo enswitch e hostdo
computador (um servidor CTI). Tradicionalmemtgitchesséo sistema fechados que
nao fornecem interface para controle externo. lplisagdes de telefone-computador, é
necessario a utilizacdo dmvitch para ser controlado pelo servidor CTI rodando as
aplicacdes. Este método de interface é chamadolitk,lque é diferente para uma
interface de linha de telefone. Visando suportaitrote externo, muitos fabricantes de
switch oferecem interfaces comaucent’s Definity G3 Nortel’'s Meridian Link estes
sao conectados rewitchvia CTI link, o servidor CTI fornece o meio telefébnico para
programadores co®PI| padroes como 8APIe TSAPI(NETO, 2001).

A interface do CTIlink, possui duas tecnologia€omputer Supported
Televommunication Applicatio€STA e Switch to Computer Application Interface
(SCA). O desenvolvimento daCSTA foi iniciado pela European Computer
Manufacturates AssociatioECMA). O SCAI é uma versa@\NSI da interfaceCSTA
porém € muito mais complicado. As utilidades dagicapbes SCAl incluem
transmissdo simultdnea de voz e dados, re-discatenthamadas e suporte de
transferéncia e crondbmetro de chamadas pelo codpuS8PENCER, 1999).

Atualmente, os fabricantes gabxtém adaptado€STAcomo padréo para
industria. OCSTA possui como base a definicAo @API, mas os servico€STA
também correspondem para fungdo de chamad&A&| O protocoloCSTAespecifica
o0 comandasetse estruturas de dados para comunicacdo emstetche ohost Por este

protocolo, ohostacessa o0s servigos de telefoneGRBI Ado switchou fornece servigos

computacionais d&@STApara cswitch
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Na especificacao dos servicosC8TAdefine um modelo de processamento
do telefone para bostdo computador e um modelo de processamento doutadygy
para oswitch Cada um destes modelos consiste em setar egtaioss objetos, estes
estados podem existir para cada objeto, e a reabzdos estados de transicdo de
objetos do telefone incluindo dispositivo, conex&o chamada, esta relacdo €
demonstrada na figura 16 (NETO, 2001).

O objeto dispositivo pode ser um dispositivo fis{gm botdo, uma linha,
um tronco ou uma estac¢ao) ou um dispositivo 16¢ico grupo de dispositivos ou um
grupo de distribuicdo automatica de chama@iatmmatic Call Distribution(ACD)). O
objeto dispositivo tem atributos que incluem o tiperfil, identificador e estado do
dispositivo que podem ser monitorados e manipulpetasfuncdo computacional.

O objeto de chamada descreve uma sessao logreaasnpessoas que estao
realizando as chamadas e as que estdo recebemttaraadas. O comportamento da
chamada, incluindo estabelecimento e desligamemtthdmada, pode ser observado e
manipulado pela funcdo computacional. O objeto demada que representa uma
sessdo de chamadas tem atributos como identificadastado tem operagcdes como
iniciar ou terminar. Um ou mais dispositivos podestar envolvidos na chamada em
estagios diferentes. O dispositivo na chamada pedsubstituido por outro quando a
chamada é transferida e duas chamadas podem sedondma Unica chamada com a
operacédo de conferéncia.

O objeto conexéao representa a relacdo entre uaraatda e um dispositivo,
que tem atributos como identificador e estados exagies como espera ou termina.

Muitos servicosCSTA como chamada em espera e terminacdo de chandadieites

por meio de operagdes nas conexdes abrangendohamada.
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Segundo Neto (2001), o servi@CAl fornece uma boa administracdo, as
mensagens especificas do evento da chamada die dign sdo associadas logicamente
com a distribuicdo de chamada automatica na ceulpal clientes (servicos de
ACD)/Centrex Estas mensagens especificas do evento origimadagitchda chamada
sdo processadas pelos computadores dos clientedoesgitware da geréncia da
chamada para executar varias transmissdes de datexsymunicacdes e/ou funcdes
administrativas.

O servicoSCAI também suporta mensagergjuestque sdo enviadas do
computador dos clientes awitch servidor. Estes prestam servicos de manutencao as
funcdes deswitchinginiciadas das mensagens do pedido dentrevdtch digital que
sdo associadas com o0 servico dos clieA€®/Centrex Os servicos de mensagens
requeste chamadas eventuais ajustam, quando utilizadasuoo cliente apropriado de

gerenciamento de chamadas.

Identificador = 111 Identificador = 222

Conexdo 1

Chamada 1

D1 D2

Operacio = conectar
Estado = ativo

Identificador = 333

Conexao 2
Chamada 2

D3

Operacio = espera
Estado = espera

(a) Os objetos de telefonia

'.E (Sicrena e

rMdrmero de telefone Mamero de telefone
111 222

rarmero de telefone
333

(b) O layout fisico

Figura 16 . Os objetos de telefonia em espera
Fonte : NETO, S. (2001).
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7.4 INTERFACE DE PROGRAMACAO DA APLICACAO

Segundo Dodd (2000), a interface de programacaaplieacdo habilita os
desenvolvedores dsoftware criar novas aplicacbes de telecomunicacdesPl e
Microsoft's Telephony Applications Programming hiee (TSAP) desenvolvidas
para computadores que utilizam a platafoNMi@mdowspermitem os desenvolvedores
implementar aplicacbes para o telefone. Uma vensi&al da TAPI (TAPI 1.3) foi
lancada em Novembro de 1993, utilizada para gemss nova versaoTAPI 1.4)
lancada para ®Vindows95. Estas versdes nao suportam o modelo de charnad®
ITU-T Q.931

A TAPI permite a criacdo de aplicacdes de reconhecinstdados para
iniciar e terminar chamadas, progresso do morteteccao d&€LID (identificacdo da
linha de chamada), performance na identificacawarataracteristicas como manter,
conferéncia, parar e escolher. Pode-se redirecienaiciar chamadas, responder e
rotear chamadas recebidas, gerar e detectar dDWWF. Esta APl permite ainda
multiplas aplicac6es compartilhem uma simples lighefonica (SPENCER, 1999).

Pode-se aceitar diferentes tipos de chamadasidaseba mesma linha
telefbnica, habilitando estes dispositivos para mamilhar uma linha telefénica
permitindo aos usuarios realizar o uso mais efieiatestas linhas. AAPI fornece
acesso para varios servi¢cos da rede telefénica:como

a) servicos comuns do telefone, que suportam um tgpmidrmacao (voz

ou dados) por chamada e um canal por linha;

b) ISDN, que suportam simultaneamente voz e dados por adane

multiplos canais por linha;

c) Servigo de rede digital, que suportam comunicagadados;
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d) Outros servicos comBentrex PBXeKey Telephone SystgikTS.
Posteriormente foram criadas as versdesMidaosoft TAPI(TAPI 2.0 e
TAPI 2.1) que moveu a configuracdo do controle de chand® primeiro grupo para

configuracdo do controle de chamada do terceirpay(ODD, 2000).

7.5 RECURSO DA ARQUITETUTA DO CTI

Segundo Spencer (1999), para implementar e tabds funcdes de um
CTI, € necessario recursos lierdware estes recursos referem-se a placas de interface
para unido de dados e voz, placa de processamentmz] placa ddax, placa de
reconhecimento e sintetizacdo de palavras. O mcdes arquitetura do CTI é
tipicamente, um sistema aberto com suporte pdraagfio de fabricantes diferentes. Os
padrbes para recurso da arquitetura do CTI M&adtivendor Integration Protocol
(MVIP), Signaling Computing System Architet(&SA e ECTFH.100/H.110.

O MVIP é composto por véarios padrbes abertos, com suparéeintegracdo
de processamento de voz, protocolos de comunickfa/dados, e outras tecnologias
de computador que necessitam conectar a redertigi@fGA MVIP fornece um padrao
aproximado para integrar tecnologias de computador pabx proprietarios e outros
sistemas telefénicos comutadores.

MVIP-90 € o padréo originaMVIP que especifica a multiplexagdo por
divisdo de tempo, mas com capacidade de 51X&égle a capacidade de distribuir o
circuito comutado dentro do computador cosoftwae de controle. H-MVIP € uma

extensao dMVIP-90 que permite ao sistema compartilhar 37072k&4 com maior

capacidade de comutacdo, a especificadddP inclui uma interface deriver de
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aparelno comum, sendo transparente aos progransadereaplicacdes e utilizando
placas de recursos Hardwarere-manufaturados (LIMA, 2001).

A arquitetura aberta para recurso de integracée ¢glefone e computador
(SCSA, além de incluir o modelo derdwareque especifica o CTl, inclui o tempo real
de comutacdo de dados e o modelo siétware que identifica o servico para
processamento de informacdes e controle da chamada.

Segundo Spencer (1999), o modelo de soft@E&Aé conhecido como
Telephony Application Object§AO), que identifica o objeto coreet da interface e
servicos para manipulacao de informacfes de umaadeae acesso dos elementos do
controle da chamada. Adicionando na interface gig@e, defini-se uma interface
padrdo de mensagens flexiveis, independentes dediates e nivel deardware

A Enterprise Computer Telephony Foru(@CTF), especifica uma alta
capacidade chamada H.1000 CTI, fornecendo um model@ompatibilidade com
produtos existentes. O novo CBusfoi julgado como solugéo final para as industrias,
tendo como principais caracteristicas:

a) aumento da capacidade : 4@396tsrodando ao mesmo tempo 88iz

b) redundancia : doislockse linhas de sincronizagéo, para que se perder

um clock todos aparelhos possam ser sincronizados com aatk;

c) operagao : 16 das 32 linhas de dados podem searioseldas para

funcionar a 2MHz paraMVIP-90 ou 4MHz para o0 moddSCBus O
H.100 também suporta o aparelho especifico, concamal opcional de
mensagens.

Estes métodos e componentes participantes daagéegentre o telefone e o
computador sdo necessarios em forma real, permitius desenvolvedores abstrair

estas funcbes do sistema telefonico e utilizaremotamente pelo computador, com
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este conceito um consoércio de fabricantes e engprefecionadas a telefonia criaram a

JTAPIL
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8 JAVA TELEPHONY APPLICATION PROGRAMMING INTERFACE

A Java Telephony Application Programming Interfa¢@TAPI), foi
projetado por um consoércio de industrias de contoues e da area de telefonia,
visando a criacdo de un#P| portatil, capaz de controlar uma chamada integrand
telefone e computador. Os requisitos na modelaganARI eram bem simples,
facilidade de execucdo em todos os sistemas opegeasie integracdo entre o primeiro
e o terceiro grupo do controle de chamadas (HUGRES3).

A integracdo entre telefone e computador vai pEr@ipequenas empresas
acessar caracteristicas das centrais de chamaudia decnologia. AITAPIfornece uma
abstracdo de servicos que normalmente seriam @osstapenas por uma central

telefénica (DEITEL, 2002).

8.1 LIGACAO ENTRE TELEFONE E COMPUTADOR

A JTAPI é umAPI orientado a objeto, que permite a criagdo de a@plias
em java que utilizam recursos do telefone. ExisteritasAPIs similares especificas
para outras plataformas comi@lephony Application Programming InterfaCEAPI)
paraMicrosoft Windows TSAPIparaNovell NetwardHOOGE, 1996).

O objetivo de criagdo dBTAPIé realizar a ligagdo entre o aplicativo java e o
sistema telefénico, o ponto de localizacdaJ@API definira o grau de controle que a
ligacéo tera sobre a chamada.

No primeiro grupo do controle de chamada a interfastara localizada no
terminal, onde a aplicacdo terd& 0 mesmo grau dé&atenque o usudario normal do

telefone. No terceiro grupo do controle de chanwmdderface estara localizada dentro
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do proprio sistema telefénico, conforme o acesserno deste sistema, permitindo a
aplicacdo aumentar a capacidade de controle egacelo primeiro grupo do controle
de chamada. Na Figura 17, o exemploJd&PI no primeiro e terceiro grupo do

controle de chamada (LIMA, 2001).

first-party call control
K

third-party call control @ Y @

Figura 17 . Primeiro ecgro grupo do controle de chamada da rede tetzfon
Fonte : HOOGE, A. (1996).

No processo desenvolvimento d&APl um dos principais objetivos era
suportar varios cenarios que ocorressem duramatoote da chamada, que permitiu ao
sistema telefonico utilizar o terceiro grupo dotcole da chamada, da mesma maneira
usada no primeiro grupo de controle da chamadavis&o do terceiro grupo da
chamada, o final local e o final remoto séo simégindo possibilitando distingui-los
(TOLEDO, 2000).

Segundo Lima (2001), o projeto d&aAPI € um modelo de chamada com
alto nivel de abstracdo independente da tecnoldgscrevendo a chamada como um
estado finito de maquinakinite State MachingFSM) que permite a transicao entre 0s
estados de chamada envolvidos. O modelo de chagmagenérico cobrindo varios
cenarios de chamada, sendo capaz de descrevexgroplo:

a) uma chamada entre dois grupos;

b) mdultiplas chamadas para 0 mesmo terminal,
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c) uma conferéncia entre multiplos grupos;

d) uma configuracdo de chamada que alerta multiptasniais.

O modelo descreve a chamada como um todo ou gmgrdefinindo cinco
classes base (no sentido de tipos de objeto), dasses descrevem partes do controle,
sendo que estes objetos sdo persistentes e indgpesicda chamada. O usuario €
representado pelo objeto endereco, onde o atrilpuiocipal deste objeto é a
identificacdo do usuario. O terminal teleféniceepresentado por um objeto terminal, e
0 seu atributo principal é o endereco do termih@LEDO, 2000).

As outras trés classes descrevem a chamadaobgiéss sdo instanciados e
criados dinamicamente durante a chamada, port@uao persistentes durante todo o
controle. A cada inclusédo destes objetos € geradedtado finito de maquina, o objeto
chamada é criado para cada chamada realizada.ef agnexao é criado para cada
usuario participante da chamada, sendo responpaveonectar o objeto do endereco
do usuéario com o objeto camada. O objeto conexatedninal é criado para cada
objeto participante da chamada, ele sera respdnsa@wveonectar o objeto terminal com

0 objeto conexdo (HOOGE, 1996).

8.2 MODELOS DE CHAMADA

Segundo Spencer (1999), o modelo de chamada degdgios é composto
pelo objeto conexdo, anexado no objeto de chamadayara cada participante. Este
modelo é simetricamente competente (ele ndo pati@gliir entre a entidade local e a
remota) porque ele fornece uma visdo do terceiopaydo controle da chamada. A

Figura 18 é um exemplo deste modelo, esta repegsEntserd importante para a

extensdo no caso de uma conferéncia de chamadasésoou mais participantes.
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Alice@ibm.com  b205.ibm.com s131.ibm.com  Bob@ibm.comn

+ Cnx H TrmCnx HTrm}— b205.ibm.com

Alice@ibm.com

Call

-I Cnx H TrmCnx HTrmIf s131.ibm.com

dr r Bob@ibm.com

Figura 18 . Modelo de chamada para dois grupo
Fonte : SPENCER, R. (1999).

No modelo de duas chamadas simultaneas, tododjeo® da chamada
relacionados tem seus numeros duplicados. O objetereco e o objeto do terminal do
usuario que tém duas chamadas sdo anexados paraahexfes e dois objetos do
terminal conexdo. A Figura 19 mostra o exemplo,ude usuario que tem duas

chamadas simultaneas para o0 mesmo terminal.

Jo

AN

O ﬁ =121 Jkbm.corm Bobywihilbim. com
I 1 1 I
AdiceEmilm.ocon b205 ibm.ocom ﬁ

FA01 ibmicom  CTharlie@ilbm.com

Jo

N — I: Trmc Trm B20S ibm_com

AliceE@ibmocom

Call I I 1L 13105
= iMoo
T I: TrmiCino HTI'ITI 101 ibm.com

Bob@Eibm_com
= I Charie@ibrm.com

Figura 19 . Modelo de chamada para duasxies simultaneas.
Fonte : SPENCER, R. (1999

Segundo Spencer (1999), o modelo de chamada cretminais ativos
realiza a separacdo do objeto terminal conexaobjgtcochamada. Na Figura 20 séo
representados como terminais de conexdo: Bob, Ali€harlie, sendo que Bob tem

multiplas aparéncias, que significam que quando 8abamado, varios terminais sao
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tocados. Estas aparéncias multiplas sdo represantaelos dois objetos terminal
conexdao, ligados ao objeto conexao de Bob, sendpasencada terminal. Quando um
dos terminais responde a chamada de outro termii@a desconectado (nos termos do

modelo de chamada o objeto terminal conexéo vai pastado desabilitado).

~n

C:' (‘_T\‘l‘} =131 1om.comm D
vl ;‘;?\\ e el

ANce@iom.com  Db20S. Ihm.com ﬁ' BobdEibmm. oo

51425 IBbmuocom

-l L 1 4 H T HTrrn.I— EZ0S b oo
ot

ACE G T oo

=all =131 . lom.com

=145 Iom.com

I E-cb4SiDmocom

Figura 20 . Modelo de chamada uiis terminais ativos.
Fonte : SPENCER, R. (1999).

No modelo de chamada para trés grupos ocorre araggm dos objetos
conexdo dos objetos chamada, o modelo de chameda gedxima extensdo de uma
chamada basica com dois participantes. O modelplssnadiciona a terceira perna com
a conexao, endereco, terminal conexdo e objetartalpara o terceiro participante. A

Figura 21, mostra o exemplo de uma conferéncidndmadas com trés participantes.

A D T S o 2SS e corT =121 1z com B i e SO T

Fa— >
i T
NA0T_ oSO S R o
-| =T H TerncTx H-rrn-|— B2 0S5 Iben_ oo

S T T

4 L= o g H T HTl'l'I'II— =121 .o o coem
[asd

(= o ]

-| [=1,% H TrreCTe HTr-n'— MO T HDen SO

I.Ar-_fl I e T T

Figura 21 . Modelo de chamada de trépagu
Fonte : SPENCER, R. (1999).
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8.3 ESTADO FINITO DE MAQUINA

Neste descreve-se a relacdo dos objetos que campdehamada e seus
estados finitos de maquina em mais detalhes. No sasio mostrados os estados de
transicdo de cada objeto que faz parte do condeotshamada.

Segundo Toledo (2000), o objeto chamada é criadla pada chamada, o
estado deste depende do numero de objetos condxBmura 22 corresponde aos

estados finitos de maquina deste objeto.

nntl=l =t=ahb=

B o S E |

—

Figura 22 . Estado finito de maquina bgtw chamada.
Fonte : TOLEDO, A. (2000).

Estados finitos de maquina do objeto chamada:

a) inativo : este € o0 estado inicial para todas asneldas, neste estado a
chamada tem zero conexdes;

b) ativo : uma chamada com alguma ligacdo correnta atio no estado da
chamada com uma ou mais conexdes associadas destamneste
estado;

c) invalido : este é o estado inicial para todas asneldas, estes objetos

perdem todos 0s seus objetos conexdo, via umaatg@msdo objeto

conexdo no estado conexdo desconect@danectiom Disconnected
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Este estado de chamada possui zero conexdes e ajttes de
chamadas néo podem ser usadas para uma acao futura.
O objeto conexao é criado para cada usuario fuatite da chamada, estas
conexdes sdo do objeto endereco do usuario comjetoothamada. A Figura 23

corresponde aos estados finitos de maquina dejgi® gbOLEDO, 2000).

niial stale

[UMEMNCWN and FAILED siates not snown )

Figura 23 . Estado finito de maquinaobtfeto conexao.
Fonte : TOLEDO, A. (2000).

Estados finitos de maquina do objeto conexao:

a) inativo : este é o estado inicial para todas narexdes. Conexdes que
estdo no estado inativo ndo sdo parte ativa daatteielefénica, porém
suas referéncias para os objetos chamada e endé@®ygdlidas;

b) sem progresso : este estado implica na conexaagquesenta o destino
final da chamada telefonica, e no processo de émndr destino. Sob
certas circunstancias a conexao nao pode inicigredindo este estado,
pacotes de extensdo forma elaborados neste casv \@r@as outras
situacgoes;

c) alerta : este estado implica que o endereco seificado de uma

chamada na outra chegada,;
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d) conectado : este estado implica que uma conexdneereco sao partes
ativas de uma chamada telefénica. Em termos conuues pessoas
conversando com uma outra sdo representadas pex@sino estado
conectadoConnection Connectégd

e) desconectado : este estado implica uma conexao aemdmuito tempo
parte de uma chamada telefénica, contudo estasémefas para a
chamada e endereco ainda permanecem validas. Unex&m neste
estado é interpretado enquanto anteceder o inicahndmada telefbnica;

f) falhado : este estado implica que uma conexdo aquele final de
chamada teve falha por algum motivo. Um motivo pergma conexao
esta no estado falhado, € porque a parte estapadeu

Segundo Toledo (2000), o objeto terminal conexdori@édo para cada

terminal telefénico participando da conex&o. Elesectam o objeto terminal com o

objeto conexao. A Figura 24 corresponde aos esfattms de maquina deste objeto.

nilal gtate

o

~* DROP )
_F/' [UNEMCWN slate not ENoam)

Figura 24 . Estado finito de maqudo objeto terminal conexao.
Fonte : TOLEDO, A. (2000).

Estados finitos de maquina do objeto terminal gGoe
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a) inativo : este é o estado inicial para todos teamgonex&do. O objeto
terminal conexdo, nao fica neste estado por maitgd, normalmente
transitam para outro estado rapidamente;

b) tocando : este estado indica que o terminal estatio, indicando que o
terminal tem uma chamada em comum;

c) ativo : este estado indica que o terminal é a @dit@ de uma chamada
telefénica. Este habitualmente implica no grupo cda&versa que o
terminal € parte de uma chamada telefonica,;

d) passivo : este € o0 estado que o terminal é partenu® chamada
telefénica, mas ndo esta ativo. Este pode impliger um recurso do
terminal sera usado e pode limitar acées do tetmina

e) derrubado : este estado indica que um telefoneicplat tem
permanecido fora da chamada telefonica.

Tendo a definicdo d3T AP|, os possiveis modelos de chamadas e os estados

de transicdo de cada objeto que vai compor o dentleo chamada, € necessario definir

minuciosamente comoX APlvai controlar esta chamada.
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9 TRANSICOES DO MODELO DE CONFIGURACAO

Esta secdo mostra o estado de transicdo do modethamada para um
modelo de configuracdo, o cenario € uma chamaddosegrupos onde o usuario A
chama o usuario B. Note que sdo modelos de chanadhias interface3TAP| o

terminal do usuario A e o terminal do usuario B.

9.1 FUNCIONAMENTO DO MODELO DE CHAMADA

Depois de inicializado o provedor de servigosteetivis objetos no espaco
do endereco, o terminal representando o termireall le o endereco representando o
usuario local. A aplicacdo adiciona um observa@doa jp terminal local, Figura 25.

A aplicacdo cria um objeto de chamada para egtledrellma chamada, como

se pode ver na Figura 26, depois a aplicacao dstab@ chamada, Figura 27.

i!lelmA addt| |Tm| B
= ~

addObsersan) addObsersan)

Figura 25 . A aplicacdo adicioma observador para o terminal.
Fonte : SPENCER, R. (1999).

eddr] | Tim| A udde] | T B

Frovider.creat=C"alli

Zall LAddn | Thm| & Bddr] | T B

Figura 26 . A aplicacéo cria o objeto chamada.
Fonte : SPENCER, R. (1999).
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Calll  |Addn [Trm| & addrl |Trm| B

™ cannzch..)

Figura 27 . A aplicacdo estabelecearada.
Fonte : SPENCER, R. (1999).

O provedor de servigos cria uma chamada com duss;8es, cada uma
possui uma conexao e um terminal conexao, depaisal#p o estado finito de maquina
€ inativo. A chamada local transita conectado/at®o protocolostack envia uma

mensagem dgetup Figura 28.

Cnx Trmenx | [ Trm SETUR - ladar] |Trm| B
A
s i
call
Cne Trmcnx | [ Trm
B
s i

Figura 28 . O protocattackenvia uma mensagem getup
Fonte : SPENCER, R. (1999).

A situagdo da chamada remota transita em conédatadoe a situagao da
chamada local transita em alertando/tocando. Nar&ig9 o protocolatackenvia de
volta uma mensagem alertando, a situacdo da chamewf®ta transita em
alertando/tocando e a aplicagéo notifica que a eldanesta vindo de A. Na figura 30 o
usuario B esta alertado e o sistema espera engel@ntesponde a chamada. O usuéario
B chama a aplicagdo para responder e a situac&chalmada local transitara em

conectado/ativo. O protocostackenvia a mensagem conexao na Figura 31 e a situacao

da chamada remota transitara em conectado/atitép archamada esta estabilizada.
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ALERTING
cne Trminx | | Tom - cne Trminx | | Tom
A A
ETshly ETshl|
=all =all
o ] [t o o] [l
B B
Elehl Elehl
Figura 29 . O protocodtackenvia uma mensagem alertando.
Fonte : SPENCER, R. (1999).
Cnx TrnCmx | | Tom Cnx TrmnCnx | | Tom
A A
E¥shly E¥ehly
=all =all
[Cens | [romean] [roe I .
B B
2 oo 20 ANEWEL()
Figura 30 . O usuario B responde a chamada.
Fonte : SPENCER, R. (1999).
COMMECT
Cnx TrenCox | | Tom a Cnx Ty | | Tom
& &
Elkil| Elulal|
call Call
[om | e o] [ e
B B
Elalil| Elulal|

Figura 31 . O protocadtackenvia uma mensagem de conexao.
Fonte : SPENCER, R. (1999).

Segundo Hooge (1996), um dos principiosJdAPI € que o modelo de
chamada do provedor de servico para a aplicacamleépendente da localizacdo da
interface. AJTAPI pode estar localizada dentro do sistema teleféaicmo terminal
participante da chamada. O exemplo demonstrade meagtitulo estd desprezando a
propagacdo da sinalizacdo de mensagens, sendo quedelo de chamada nos
terminais A e B sdo idénticos.

A representacdo de uniformidade nado indica o otmulireto desta, o fato

gue uma aplicacédo possui 0 objeto uniforme naafgigrgue ele tera 0 mesmo controle
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sobre eles. Por exemplo, uma aplicacdo no terrAigahpenas aberta para manipular os
objetos conexdo e terminal conexdo, quando anexadaterminal A, no objeto
terminal. Quando uma aplicacéo tenta invocar unodeetle um objeto, ele néo tera o

controle sobre o provedor de servigos que dispa@excecao.

9.2 VARIOS NIVEIS DE DETALHE

A JTAPI utiliza a heranca para obter uhesignerfinal, onde objetos séo
simples. A aplicacdo pode escolher entre utilizarawisdo basica de entidades e
chamadas ou uma visdo mais detalhada revelandoinfaisnacdes sobre diferentes
aspectos. Os objetos fornecem uma visdo melhothddts utilizando heranca no
objeto de visédo basica adicionando estes estaduedalos. A visdo basica é fornecida
pelo pacotecore enquanto a visdo detalhada é fornecida pelostgmcallcontrol e
callcenter

Muitas interfaces de programacdo sdo construididigando a relagéo
mestre/escravo entre a aplicacdo e o provedor dece® A aplicacdo possui 0
controle, iniciando a agédo e o provedor de servigeponde a estas acdes. No caso da
API do telefone é diferente, sendo esta natural dsistema telefénico onde a chamada
€ manipulada por varios componentes (NETO, 2000).

Primeiro € realizado o controle de usuarios daneliia, via seus terminais.
Deste modo uma aplicagéo pode atuar no primeirnpogou terceiro grupo do controle
da chamada, elas ndo sdo excluidas para que \Gramadas ndo relacionadas
manipulem a mesma chamada. O provedor de senetas ras acdes externas (e da

continuacdo também as acbOes da aplicacdo locah estd escolhido o modelo de

chamada. Observando o controle de uma chamadapaRl, podemos verificar que
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ela € umaAPI simétrica, onde o controle pode ser exercido tanbma quanto abaixo
daAPI.

Segundo Spencer (1999))JBAPI estabelece o uso do eveptmserve(), em
objetos padrbes para informar a aplicacdo sobrai@anta de estado do modelo de
chamada. A aplicacdo registra o objeto utilizandeventoobservef) com o provedor
de servicos, com o0 proposito de observar o modalehdhmada, o qual é o sujeito.
Embora o estado finito de maquina no modelo de adaraltere o provedor de servigos
gerando um evento do objeto que descreve a alterdgdestado. O provedor de
servicos entdo chama a aplicacdo do objeto quieautidl observef) e passa esta
referéncia para o evento do objeto.

A aplicacdo néo pode agir apenas como compon@nthammada, pois uma
aplicacdo bem escrita deve estar preparada parassémir os caminhos que deverao
seguir os estados de transacéo. Esta aplicacdosdevare estar bem preparada para
receber alteracdes inesperadas de estados ressil@detacdoes externas da chamada.
Quando uma aplicacéo é designada para uma intetéaosuario o modelo, controle e
visdo padrao podem ser aplicados com sucesso.

O modelo de chamada corresponde ao modelo padei@pmicacdo tem
fornecido a visdo e o controle. A visdo mostra tads da chamada em uma
representacdo grafica. O controle aceita a insedgdaisuario e inicia as agbes da
chamada, porque o modelo de chamada relata todagbas, que serdo disparadas

externamente ou pela aplicacdo, a visdo e o cenfetdo guardados separados na

aplicacdo se comunicarando apenas por meio do mddethamada (LIMA, 2001).
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9.3 ENDERECAMENTO

Ao se utilizar o sistema telefénico tradicionalcantrole de chamadas pode
ser executado no primeiro grupo via uma interfacéenminal ou no terceiro grupo via
uma interface dentro do sistema telefénico. Azaiéo do controle de chamadas pode
ser verificada em ambos os grupos na Figura 32amgaitetura ponto-a-ponto as
funcdes e controle de chamada sao totalmente ingpliaxias pelos terminais, tanto que
estes estdo proximos uns dos outros. No caso gma@eproxy deve ser introduzido

para intervir no protocolo do controle de cham&RENCER, 1999).

JT &A= ——
rei-party call combmod H. 323 H.Z23
Term. T,

T o
thirc-party call comnbno Pp—— H.Z23 H.==3
Temn. D oy Termmn.

Figura 32 . Primeiro e terceiro grupo do contas#echamada nip do telefone.
Fonte : SPENCER, R. (1999).

O modelo de chamada d@API distingue entre o identificador do usuario e
o terminal separando em objetos endereco e obpmirtal. Portanto ele esta
diretamente para o mapa de identificadores de osude umP do sistema telefénico,
que podera ser encontrado na forma de endereeent®l referenciando para o objeto
endereco (TOLEDO, 2000).

Segundo Spencer (1999), os terminais teleféniéosrgernets hostsada

um com seu endere¢B (também pode ser representado por um nome de Wjragte

€ 0 mapa de enderecos para o objeto terminal. Ntelmale chamaddl APl os objetos
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enderecos e objetos terminais sdo estaticos, maisamente eles sdo duas espécies de
objetos endereco e terminal.

Os objetos terminais e objetos enderecos senduicest fazendo que o
provedor de servicos, tenha conhecimento antecipsmlore qualquer chamada
existente. Na primeira parte da interface do cémtde chamada estes sao objetos para
o terminal local e o usuario deste terminal. Estgetos sédo informados como sendo
espaco do endereco do provedor.

Estes objetos ndo sdo necessariamente no espagulei®co do provedor,
mas aparecem porque eles participam da chamadplidagio ndo pode acessa-los,
exceto utilizando os objetos de chamada, portarfgcowedor de servicos € livre para
cria-los dinamicamente quando eles forem necessaMoJTAPI permite que o
relacionamento entre a identificacdo do usuarinderco do terminal € mais dindmico
do que este (LIMA, 2001).

Tendo conhecimento do funcionamento do modelohdenada, d&PI que
permite a manipulacdo desta chamada e outros shgjet® compdem a ligacdo com o

sistema telefénico, vamos descrever o que serissistama de unidade de resposta

audivel.
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10 UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL

Segundo Lima (2003), esta tecnologia é também owtdeomanteractive
Voice Response(lVR), funciona como interface telefénica para um giste
computadorizado, ou seja, um sistema localizaddrowt-end do computador que
permite a entrada de dados via teclado telefénipel& voz humana. O usuario pode
receber mensagens de voz gravadas (digitalizadsisitetizadas).

A utilizacao desta tecnologia para fornecer datkbgntrada é um processo
simples devido a facilidade de fornecer estas mégdes via teclado telefénico. Porém
torna-se um pouco mais complexo o fornecimento alavpas pela complexidade de

informa-las via teclado telefénico.

10.1 CONCEITO DE URA

AS tecnologias de reconhecimento de voz que pemmifos usuarios
fornecer os dados de entrada apenas conversandeledone, possuem grandes
avancos, porém ainda restritos em seus vocabulddassaida de informacdes o
processo € mais simples, pois basta converterto &® voz para poder transmitir. A
aplicacdo mais utilizada de URA ¢é a disponibilizagd®r telefonefax ou e-mail de
informacgdes disponiveis em um banco de dados (SARP2003).

Os Sistemas de Unidade de Resposta Audivel (URASipilitam acesso,
armazenam registros e efetuam vendas 24 horasgoafai a atencdo de muitos
usuarios, pois podem utilizar este servico, elimitta de certa forma custos com
atendentes. A URA funciona principalmente com um@esde perguntas acopladas,

com o intuito de rotear a chamada e realizar opsecessamento a fim de economizar
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tempo, encaminhando a ligagcéo para o setor dessgdam segundo intermediario. A
tecnologia de URA independentemente de estar a0 cdegagentes ou recursos de
atendimento automatico, supera as demais tecnsl@dentificador de chamadas) neste
tipo de aplicacao.

Este sistema € utilizado para substituir o modesjeera, podendo agregar
valor ao tempo, que na maneira antiga era perdiddande espera. As aplicacdes mais
atuais enquanto aguardam o atendimento de um agjilitzem chamadores com URA,
gue mantém suas posicoes na fila de espera pdasithd a opcdo de atendimento

automatico, utilizando atendimento humano apenaslémo caso (LIMA, 2003).

10.2 TIPOS DE APLICACOES

Segundo Sampaio (2003), a URA possui varias aj@iesentre elas: Bancos
(Tele-Saldos, extratos, financiamento), Concessiana de Telefonia (disque
horéscopo, disque piada, servico de despertadog berta), outras possibilidades
(agendamento, cobranca telefonica, consulta lista plegcos, estoques, taxas,
programacoes).

Hoje existem diversos ramos de nossa economidzantio este tipo de
tecnologia, o que demonstra como ela proporciosalteElos aos seus investidores.
Dentre os usuarios desta tecnologia podemos citaresas de diversos ramos como:
industria, comércio, condominios, hospitaBppping centersagéncias bancériasall
centers escolas, universidades, clubes, prestadores decase hotéis, 6rgdos e
empresas governamentais.

Segundo Lima (2002), podemos citar como caratitr$sde uma aplicagédo

URA:
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captura de dados;

disponibilizacdo de informacdes via mensagens depw@-gravadadax
ou visuais;

comunicacao com aplicacOes externas;

possibilitar a gravacdo de mensagens em estudisgomal;

possibilitar a interrupcdo do menu de opc¢des, cassuario conheca o
passo seguinte;

habilitar ECO em qualquer ponto da aplicacéo;

caixas postais, em quantidade ilimitada para arnsmento de
mensagens de voz ¢ax;

modularidade que permita o crescimento do sisteenacdrdo com a
demanda;

flexibilidade na implementac&o de novos servicos;

monitoragao das ligaco€m-line

transferéncia sincronizada de voz e dados;

envio defax ao cliente na mesma ligacéo;

m) permitir a criacdo de inUmeros ramais virtuais @amas postais;

n)

0)

gerenciamento de relatérios com recursos de c@dstrde acordo com
as necessidade especificas;

possibilita transformar cada canal de atendimentonaulti-aplicacoes,

tratando-os na estratégia determinada.
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11 TRABALHOS CORRELATOS

Neste capitulo serdo abordados, alguns trabalh@sedana linha deste, ou

seja, integracao entre telefone e computador aitle Unidade de Resposta Audivel.

11.1 SISTEMA INTELICON

Este sistema € composto de uma unidade de respaliteel, que transforma
as informacdes retirados de banco de dados emigitalidada. Integrado com o banco
de dados, a URA Intelicon possibilita criar sisteda auto-atendimento com
racionalizacdo de linhas telefénicas e diminuic&o adistos com atendentes, pois
funciona 24 horas por dia. A URA Intelicon pode wizada de trés maneiras:

a) integrada a urpabx(Figura 33);

b) integra a unpabxvirtual (disponibilizada pela companhia teleféiica

c) sem pabx (atendimento e transferéncia para ramais pelo riprop

Intelicon).

sistema pdblico ¢f- :
de telefonia i usuarios

—==1 atendimento automatico 24 horas
=
| sistemas

‘mHJ interligados

Servidor com
banco de dados

=] EJ INTELICON

" PABX

PP

in | (=

tele-atendentes

Figura 33 . Sistema Intelicon cqrabx
Fonte : GRANDE, D. (2005).
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11.2 URA CTISERVER

O URA CTI Serveré um equipamento que pode ser conectado em troncos
ou canais analdgicos, permitindo o atendimentohdenadas telefénicas, respostas de
voz e interacdo com o usuario e banco de dados. dfgtipamento é conhecido no
mercado como unidade de resposta audivel.

O software registra cada chamada no banco de dados permigndtr
relatorios sobre o perfil de utilizacdo dos usugeabilnetagem das chamadas. Com a
URA também é possivel a gravacdo de recadosHami Disks para posterior
recuperacao das chamadas. Bsfénvarepossui como principais caracteristicas:

a) capacidade de 4 a 24 canais por médulos de URA,;

b) possibilidade de interconexdo de moédulos em, rdeigando quase sem

limite a quantidade de portas de atendimento;

c) base de dados centralizada armazenando dadasladégacéo;

d) alarmes para espacos em disco, banco de dadosputros;

e) relatorio estatistico por periodo mostrandantjdade de ligagdes, tempo

total e tempo médio de ligacdes;

f) acesso ao gerenciador restrito por senha.

11.3 UNIDADE DE RESPOSTA INTERATIVA INFORMATEC

A Unidade de Resposta Interativa Informatec aterefponde e encaminha

chamadas telefonicas automaticamente, a partinagajtroncos simultaneamente.
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Estesoftwareroda emwindows NT interagindo com o usuario via teclado

telefénico e acessa banco de dados (remoto ou) lenaldiversas plataformas, para
fornecer informacdes solicitadas via voz ou fax.

Como banco de dados podem ser utiliza@wacle SQL, Informix, Sysbasge

Dataflex, Acessentre outros. A unidade de resposta audivel janiplementada em
varias areas com sucesso como:

a) empresas : fornecimento de cotacdes e precos,mafdes sobre a
situacdo de ordens de servicos e acompanhar g&ituwe ordens de
pedido;

b) prefeituras : fornece via voz ofax, todos os valores referentes a
impostos, informa sobre eventos, licitacbes de sobea matriculas
escolares;

C) agua, esgoto e gas : informa via vozfax) valores de contas vencidas e

a vencer, locais e datas para pagamentos e datastee

11.4 PLATAFORMA MULTISERVICOS URA

A Plataforma Multiservicos URA é resultado de is@ pesquisa e arduo
trabalho de engenharia de desenvolvimento, se itondb em uma solugdo para
diversas necessidades do mercado. Apresentandgnamae variedade de facilidades,
produtos e servigos integrados.

A utilizacdo da tecnologidVvindows NT aliada a integracdo de diversas
solugbes torna a plataforma multiservicos URA pasignificativa da Computer

Telephony IntegratiarEstesoftwarepossui como principais caracteristicas:

a) numero ilimitado de portas;
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b) plataformaVNindows NT

C) manutenc¢ao remota;
d) inclui sistema dbhardwaree softwareexclusivo do sistema;

e) relatorio de gerenciamento;

f) banco de dados residente.
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12 PROTOTIPO DE INTEGRACAO TELEFONE E COMPUTADOR

O trabalho foi implementado na area de integracate etelefone e
computador, utilizando a tecnologia de Unidade dspesta Audivel.

Esta tecnologia é baseada na insercdo de umdagdede unidade de
resposta audivel no computador que possui acessistama telefonico. O computador
tera propriedades de captura desta ligacéo dotelefénico.

A interface possui funcbes para capturar BEMFs (digito do teclado
telefénico) e processar as informacdes capturagaacdrdo com a funcionalidade
definida para o aplicativo e retornar o processameie informacdes para o meio
telefénico com o auxilio da sintetizacao de voz.

Na definicdo da aplicacdo desenvolvida, optou-a prea publica, para
contribuir & sociedade proporcionando a pessoasit®rCcesso a esta tecnologia. Outra
razao prende-se ao fato de que em razédo do custm rhaior amplitude de uso tera o
software

Para prestacdo de servicos de tele-atendimemntégrare o porte e area de
abrangéncia da organizacgdo, ela necessita de urdegraimero de funcionarios, ainda
mais se este atendimento for disponivel 24 horaglipo Com a insercdo do Protétipo
de Unidade de Resposta Audivel a figura do aterdesrta eliminada ou pelo menos
reduzida. O fato do servico estar no ar 24 horasd@y n&o agrega custos, pois as
maquinas ndo receberdo horas extras, trazendo assnenorme reducdo de custos a
organizacao.

Atualmente quando se fala em automacao, ou se@guer tipo de servico
gue substitua uma pessoa, logo é criado uma kmrpeirs todos tém medo, de que as

maquinas facam o servico e as pessoas percam sgueges. As pessoas devem
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procurar sempre se aperfeicoar conhecendo noveslog@s, tendo em vista que o
mercado do trabalho esta em constante mudancaodawiavanco tecnologico.

O Protétipo de Integracdo entre Telefone e Condoutéoi desenvolvido
para fornecer um servico de informacdes aos catitiss da prefeitura quanto ao
Imposto Predial e Territorial Urbano. Sera fornectdvalor devido e qual o proximo
vencimento das parcelas do contribuinte.

O funcionamento do sistema consiste em: o conirieliga para prefeitura,
sua ligacao sera direcionada a um computador dagaeonectado ao meio telefénico
pelo recurso ddTAPI em modo de espera. A ligacdo do cliente sera afaUpelo
modemdo computador. Este aplicativo vai disparar umasagem solicitando que o
contribuinte informe seu codigo de cliente peldagc telefonico e confirmado com o
digito #. O aplicativo recebera informacdes do adol do telefone do cliente, que
captura osSDTMFs, informados por este usuario e apés confirmar cotack #. O
aplicativo montard um comandiructured Query Languadauscando informacées do
cliente contidas no banco de dados do sistema i@npm da empresa. Estes valores
serdo convertidos para voz utilizando a tecnolafgasintetizacdo de voz e depois
retornara estes valores convertidos para o telefonesuario.

Inicialmente com a utilizagdo d& AP|, foi definida a implementacédo a ser
utilizada de integracao entre telefone e computdngcando do computador o terminal
de conex&o utilizado para capturar a ligacéo,testeinal conexado é modemligado ao
sistema telefbnico que adiciona este terminal endande observacdo, ou seja,

aguardando o recebimento de uma chamada telef@stameétodo € especificado pela

seguinte implementacéo:
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Provider myprovider = null;

try
{
JtapiPeer peer = JtapiPeerFactory.getJtapiPeer{.r&pi.XJtapiPeer");
myprovider = peer.getProvider(null);
}
catch (Exception e)
{
e.printStackTrace();
}
try

/Il No Windows, por padrdo os terminais séo nurdesa
Terminal terminal = null;
terminal = myprovider.getTerminal("0");
System.out.printin("Buscou terminai: terminal);
terminal.addCallObserver(new Secretgrj;

catch (Exception e)

{
e.printStackTrace();

System.exit(0);

No caso acima deve-se utilizar uma variavel detolderminal, buscando o
terminal que é a linha telefonica ligadaraodemdo computador, para utilizacdo desta
implementacdo o programador deve possuir o codifgrente ao terminal desejado,
utilizando a funcaagetTerminal) passando como parametro o numero do terminal de
conexéao.

Deste modo, a aplicacdo esta em modo de observagad&eja, aguardando
uma chamada. ATAPIfornece o controle da chamada telefénico, dividind eventos
e atributos que a compdem em trés objetos que cef®xdo, chamada e terminal
conexdo. O programador deve utilizar os eventdslitos de cada objeto para realizar
o controle da chamada telef6nica.

Quando o usuario disca para 0 numero do telefamde o computador esta
em modo de observacéo, € disparado o evEatmConnRingingEwor este evento o
usuario sabe que tem uma ligacdo para ser captugatho o programador utiliza a

funcao getTerminalConnectid), que vai capturar a ligagédo telefénica pelo teain

definido no script anterior.
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Com a chamada capturada o programador precisaraapsDTMFs (digito
do teclado telefénico), para fazer a interacdo oachiente. Quando o usuario pressiona
o teclado telefénico aJTAPI dispara o eventdMediaTermConnDtmfEventdo o
programador utiliza a funcagetDtmfDigi() para pegar o valor digitado pelo teclado
telefénico.

Neste prototipo foi definido que apdos o usuariertgy a tecla #, indicara que
0 usuéario terminou de informar o cédigo do clier@etdo o valor anterior a # sera
armazenado em uma variavel e sera montado um censandtured Query Language
para buscar as informacgdes do cliente no bancadesdda prefeitura, o processo foi

definido pela seguinte implementacao:

char digit = ((MediaTermConnDtmfEv)ev).getDtmfD{git
System.out.printin("Usuério discou: " + digit);
if (digit =="#")
{
if (codigo.length() == 0)
{

}
Integer valor = new Integer¢tgo.toString());

System.out.printin("Processaritt valor);
new Processador(valor.intVg)ueprocessa();
codigo = new StringBuffer();

return;

Quando na implementacdo € criada uma instancebpo processador, o
aplicativo esta passando o codigo digitado pelentdi no teclado telefonico, para ser
montar os comandos de banco de dados. Com as ayfoas recuperados do banco de
dados, que séo valor devido pelo contribuinte &ipr@ vencimento, necessita-se de
uma maneira de enviar estas informacdes ao comtiEu

Nesta implementacao foi definida a utilizacdoidtetizacdo de voz, no caso

0 programador deve passar as variaveis para ursseadlasponsavel pela sintetizacao e

retorna as informacdes ao telefone do contribuinte.
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A sintetizacdo de voz € implementada como um sismgbmpilador que
reconhece as palavras € dispara um som pré-defpa@co cada palavra reconhecida.
Porém neste caso o programador deve passar semprérase por extenso, pois na
grande maiorias dest#§PIs de sintetizacdo de voz, ndo reconhecem valorengoe
sao do tipo texto.

Para poder transformar as variaveis com valota efa texto, foram criadas
duas classes, com a funcdo de receber um valor rlmoméu um valor data e
desmembrar esta variavel transformando em umaygieira poder ser passada pard
de sintetizac&o de voz.

Quanto ao retorno de voz para o telefone do €jenfo trata-se da
aplicacdo, pois aTAPI ndo fornece nenhum servico de retorno de inforesmgd
chamada telefénica. Este servico € restrito a paetdardware para retornar as
informacdes ao telefone deve ser utilizado medemcom tecnologiaVia Voice que
permite que anodenretorne também informacdes ao meio teleféniconpeio de sons.

Na parte de testes da aplicacdo desenvolvida arndé#iculdade, foi a
captura da chamada telefénica, pois além de utiizzvento que indica que o telefone
esta chamando e capturar a ligacdo pelo termirigidi® € necessario a configuracéo
domodem

Cadamodempossui um padrédo de comandos, que indicam qudedeae
transmitir ou receber informacdes, entre uma siFieutras funcdes. ATAPIforca o
programador a informar os comandosmodemque indicam que ele esta recebendo
uma ligacdo, o comando para iniciar a parte denmet® codificador utilizado, a porta
onde omodemesta conectado, além de uma série de outros paodme

Na implementacdo do protétipo ainda ndo foi realZ o retorno das

informagdes ao telefone do cliente, as informa@®8o sendo retornadas apenas nas
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caixas de som do computador. Neste caso para ciEdiee 0 som da caixa de

computador para o telefone, existe op¢cdes de agaffgo no proprio modem, porém

deve informar os comandos corretos para utilizagésons pelo modem .
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CONCLUSAO

O prototipo de integracdo entre telefone e conguutavia unidade de
resposta audivel foi desenvolvido para atuar na deetele-atendimento, fazendo uma
ligacdo direta entre os clientes e 0 sistema catppor da empresa. Este processo
elimina ou pelo menos reduz o numero de atendel#&sis empresas, pois com ele o
cliente obtém as informacGes desejadas, obtidasupw@ interagdo com o sistema
corporativo da empresa.

O material tedrico deste trabalho, deu-se por sndeodados bibliograficos
existentes sobre os itens que o compdem, alémrariitas na Internet e conversas com
profissionais da area de telefonia.

A funcionalidade do protoétipo foi projetada conmséanos sistemas desta
area disponiveis no mercado e consultas a usuddste tipo de servico, sempre
buscando agregar melhorias ao trabalho proposto.

Existem no mercado interfaces que permitem aogramwadores capturar
ligacOes telefbnicas para o computador, utilizahdwionalidades donodem Estes
recursos sdo possiveis devidoAd®dl de programacdo serem desenvolvidas para visar
esta ligacdo entrenodeme o sistema telefbnico, pois 0 meio telefGnicdizatium
padréo diferente de comunicagcéo do computador.

Os responsaveis pela criagdo destdds de programacdo, tem como
principal objetivo o encapsulamento das funcbesaderole da chamada, ou seja, 0s
programadores que utilizarem estaBls ndo precisam conhecer como é realizada a
comunicacao entre aparelhos com os padrbes désteAssim pode-se criar objetos

gue controlam esta chamada utilizando os eventadrieutos de uma chamada

telefbnica, que sédo: chamada, conexao e terminaxém.
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Estes objetos possuem atributos e eventos quetperm controle do objeto
e a maneira que este atuara no controle da char@adajeto conexao representa a
ligacdo entre a chamada e o dispositivo represergatb objeto terminal conexdo. O
objeto chamada representa a sessao logica entssagpque esta realizando a ligacéo e
a pessoa que esta recebendo a ligacdo. O objetmadrconexédo pode representar o
dispositivo fisico ou logico que faz ou recebegadéo.

O grande objeto de estudo deste trabalho € utdizabstracdo dos servicos
telefénicos, com a utilizacdo dATAPI que controla esta chamada dividindo-a em
objetos, diminuindo o custo e facilitando o acedsopequenos empresarios a esta
tecnologia.

Existe uma limitacdo deste trabalho em relacdopasadores de telefonia,
pois este trabalho de captura pelodemé restrito a sinalizacdo analdgica, se o cliente
utilizar uma operadora com sinalizacdo digital, s&a possivel a captura da ligacao
pelomodem

Ao termino do trabalho, verificou-se que a graddieuldade da integragao
entre telefone e computador, esta a nivel de haejvpaincipalmente nos padrées de
comunicacao utilizados diferentes, pelo computadmelo sistema telefonico.

Este fato pode ser verificado na definicdo dosamains domodempara
indicar aJTAPI, que o computador esta recebendo uma chamadacadamodem
utilizado existe um comando diferente, tanto qu&APIfornece um arquivo especifico
para os programadores informarem os comandosaatdz pelanodemno controle da
chamada telefonica.

Obteve-se grande dificuldade na captura da ligdgdnodem pois além de

implementar a rotina para captura deste, € net@ss&onfiguracdo donodemcom
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seus comandos indicando que este recebendo ungadigalém de informar em qual
porta ele esta conectado.

A JTAPI permite utilizar como terminal de conexamodem ligado a linha
telefénico, ou utilizar os terminais de um reddjniledo cada um como um telefone. A
dificuldade neste caso ocorre porque o comaedirminalsousca os terminais da rede
e o comandgetterminalbusca anodemligado a rede telefbnica.

No inicio do trabalho, Unidade de Resposta Audéral tratado como um
hardware que disparava mensagens, no entanto durante alhoakadquiriu-se
conhecimento de que trata-se de um conjunto, eagtibhardware e software
utilizados para fazer este tratamento de recebonenenvio de informacgdes entre
telefone e computador.

Quanto ao retorno das informacdes do clienteref@aizado o estudo, porém
nao foi terminada a implementacéo até a conclusétedrabalho. No estudo realizado
varios fatores indicam que esta funcionalidade dsttamente ligada ao arquivo de
configuracdo daJTAPI para controle danodem no caso deve ser especificado 0s
comandos corretos dnodenpara retorno ao sistema telefénico.

Embora realizada a implementacdo na area de ag@gre computador,
propde-se uma série de trabalhos futuros:

a) o protétipo foi criado com base em um banco de slaskpecifico,
propde-se uma maneira de configurar este prot@ipa qualquer banco
de dados;

b) permitir ao usuario criar op¢des de consulta, cosistema alterando
dinamicamente as consultasS@L;

c) continuidade deste estudo para retornar estasnafgies ao telefone do

cliente.
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