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1. PRESENTATION DE LA SOLUTION CVM-PHONEASSIST/SVI

CVM-PhoneAssist est une application qui comprend un progiciel et des moyens de communication qui sont
des cartes vocales ou des pilotes de VolP.

Elle permet de mettre en ceuvre des fonctions diverses et nombreuses de serveur vocal interactif (SVI), avec
ou sans Couplage Téléphonie Informatique, Messagerie vocale unifiée, Automate de diffusion de messages
vocaux dont des alertes, etc.....

Les solutions Serveurs Vocaux Interactifs et Automates de diffusion de messages vocaux peuvent étre
utilisées en mode autonome ou en frontal de traitements informatiques.

Elle évolue en permanence en fonction des demandes de nos clients et des évolutions techniques.

Pour pouvoir établir et gérer des communications téléphoniques, le serveur CVM-PhoneAssist peut utiliser
indifféremment :

des lignes téléphoniques analogiques,

des lignes téléphoniques RNIS (de base/T0/S0 ou primaires/T2/S2)
des canaux de VolIP.

des lignes GSM.

=" - -

Fenétre de suivi du trafic du serveur CVM-PhoneAssist :

i
Serveur  Moir  Configuration
4 # = 3 - ) &
Cuitter Woir Paramétrez  Scripts CTI Fépertoires AU sujet de
Carte | Canal | | Etat | MHuméro | Fichigr | Dirée 2 LHil, =
11 @  |Enattente —
1z @  |Enattente
z 1 @  Enattente
z oz @  Enattente
a1 @  Enattente
3|z @  |Enattente
4 1 @  |Enattente =
CCICICICICIEEEEEEEEEEEElelElEelEEElElE]E]
Statiztique
Appelzregus  Appels transférés Mag enreqistrés =g joués Diffusés En emeur
Aujourd'hui 516 0 58 21 ] 39
Depuiz le 21/02/02 E17 0 i 71 29 EE

| 11j09/2003 | o6:10:35

|C\-'M-Phu:|ne.0.ssist - Copywright C¥M S.A. - PARIS, 2002

L'offre CVM-PhoneAssist/SVI est composée de plusieurs modules :
Le serveur qui gére les ressources de communications, exécute les scénarios, fournit les statistiques, etc.
ScenarioMaker qui est un outil graphique de conception de scénarios.

CallManager qui permet de préparer, soumettre et suivre des campagnes d'appels pour diffuser de
l'information, effectuer des sondages ou des enquétes, etc.
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1.1. Un SVI, gu'est ce que c'est ?

Un SVI est un automate qui gére entierement des communications téléphoniques et interagit avec les
correspondants.

I communique avec l'appelant en lui diffusant des messages vocaux et en détectant ses réponses qu'il
transmet via les touches de son téléphone ou par reconnaissance vocale.

Le traitement des appels est guidé par un scénario préalablement défini dans le serveur CVM-
PhoneAssist/SVI.

Un SVI peut gérer aussi bien des communications recues que des appels sortants.
Exemple simple d'interactions avec un correspondant :

Diffusion du jingle de la société.

Diffusion d'un message de bienvenue.

Diffusion d'un message proposant au correspondant d'indiquer quel service il désire joindre ou quelle
information il désire obtenir.

Détection de la touche appuyée sur le téléphone.
Transfert de I'appel vers le service demandé.

Enregistrement d'un message vocal en cas d'échec.

Recherche d’'un agent pour traiter un appel entrant, transfert de I'appel (CTI).

1.2.  Un SVI, pour quoi faire ?

Le SVI peut répondre a de nombreux besoins :

a1 Un standard automatigue permettant a I'interlocuteur d’'indiquer quel service ou quelles personnes il
désire joindre. Le serveur se charge alors de transférer I'appel vers les postes correspondants.
Non seulement, ce service permet de décharger le standard de ces taches répétitives et fastidieuses,
mais surtout, il permet d'améliorer grandement la satisfaction des correspondants. En effet, grace aux
techniques mises en ceuvre, les transferts d'appel ne sont pas faits "en aveugle", mais de fagon
assistée. C'est a dire que si le poste du correspondant est occupé ou si personne ne décroche, le
serveur reprend la communication et peut proposer un autre transfert ou d'enregistrer un message
vocal. Les messages ainsi enregistrés peuvent ensuite étre écoutés via un téléphone mais ils peuvent
également étre envoyés directement dans la messagerie d'entreprise.

Avec le gestionnaire graphique de scénarii ScénarioMaker fourni en standard, vous pouvez implanter
une solution de standard automatique proposant différents choix, dont I'accés a une centre d’appels
(hot line, services commerciaux, suivi de commande, etc), avec recherche d’un agent pour traiter un
appel entrant et transfert de I'appel (CTI).

Grace a ces techniques, non seulement plus aucun appel n'est perdu, mais les demandes
importantes peuvent étre traitées au plus vite, quelque soit I'endroit ou se trouvent les collaborateurs.
Cette application permet un suivi détaillé de toutes les communications entrantes et sortantes. Une
application Navigateur présente ces informations.
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Bl Un systéme de messagerie vocale unifi€e permettant a l'interlocuteur d’enregistrer un message a
lintention de son interlocuteur ou de demander le transfert de son appel vers la secrétaire, le
standard, etc. Les utilisateurs de I'entreprise font appel au serveur pour paramétrer leur messagerie
vocale et écouter leurs messages via un navigateur ou une application de messagerie comme MS-
Exchange, Lotus Domino ou un serveur SMTP. lls peuvent également accéder a leurs messages via
un téléphone de I'entreprise, externe ou un GSM.

Cette solution est évolutive et totalement indépendante du constructeur de I'autocommutateur
téléphonique utilisé.

CVM-PhoneAssist/MU intégre le concept de bindme. Il s’agit d'une personne capable de traiter les
appels d’un collaborateur lorsqu'il n’est pas disponible.

Lorsque le collaborateur appelé a indiqué le code utilisateur de son binéme, le serveur I'appelle sur
son poste interne. S’il décroche, il lui passe simplement la communication. Si, au contraire, il n’est pas
joignable, le serveur traite I'appel comme s'il N’y avait pas de bindme, c'est-a-dire qu’il bascule sur la
fonction de messagerie vocale unifiée.

#l Un automate d'acquisition de données. Les intervenants appellent le serveur vocal, s’identifient au
moyen d’'un code secret si nécessaire, puis transmettent des données numériques grace aux touches
du téléphone. Le serveur vocal peut adapter automatiquement le scénario en fonction de I'appelant
ou de ces réponses. Il contrble ces derniéres et demande une re-saisie en cas d’anomalie. Les
informations obtenues peuvent étre stockées immédiatement dans une base de données ou
transmise a une application qui les valide et les traite en temps réel ou différé.

& Un systéme de diffusion d’informations. Les appelants doivent ou non s’identifier, suivant que I'accés
au service est public ou non. Au moyen des touches du téléphone, ils indiquent au serveur quelles
sont les informations gu'ils désirent. Celui-ci leur diffuse les réponses.
Ces derniéres peuvent étre des données statiques enregistrées sous forme de fichiers wave. Elles
peuvent également étre mise a jour dynamiquement et étre synthétisées "a la volée" par le moteur de
synthése vocale intégré dans CVM-PhoneAssist.

#1 Le fax a la demande. Ce systeme est similaire au précédent, excepté que les informations seront
envoyées au demandeur via un serveur de fax couplé au SVI. Le numéro de fax de destination
pouvant étre saisi au clavier du téléphone ou extrait d'une base de données aprés identification de
'appelant.

1 La réalisation d'enquétes téléphoniques : C'est le serveur qui appelle automatiquement les
correspondants pendant les plages horaires qui lui sont indiquées. Il diffuse des messages vocaux et
pose des questions. Les réponses effectuées via le clavier servent a diriger le correspondant dans
l'arborescence du questionnaire lorsqu'il y en une. Elles sont également fournies dans les rapports qui
sont produits afin de pouvoir analyser les résultats des enquétes. La notion de "choix stratégique" ou
“contact utile" peut étre utilisée pour réagir immédiatement (rappeler le correspondant, s'immiscer
dans la conversation, etc).

& Le Couplage téléphonie informatiqgue : Ce systéme permet une convergence dans le travail des
différents services d'une entreprise entre les appels téléphoniques recus et les applications
informatiques de I'entreprise.

Ce dispositif reliant votre architecture téléphonique au systéme informatique d'une entreprise, apporte
aux sociétés l'opportunité d'utiliser les ressources du systéme d'information et d'Internet, afin
d'améliorer le service rendu aux clients, prospects et partenaires et la productivité d'un département
de I'entreprise. C’est particulierement vrai dans un contexte de centre d'appels.
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Ceci est rendu possible par I'automatisation de certaines taches et la possibilité d'instaurer une
personnalisation poussée de la relation avec les interlocuteurs de I'entreprise via les informations
mises a disposition en temps réel par ce systéme lors d’'un appel téléphonique recu.

Les fonctions de recherche d’'un agent pour traiter un appel entrant et de transfert de I'appel peuvent
étre insérées trés simplement dans un scénario de SVI créé avec le module graphique standard
ScénarioMaker.

Il rend possible l'affichage simultané sur le micro-ordinateur du collaborateur de données (fiche du
client et script de I'entretien) ainsi que la présentation de I'appel sur son poste téléphonique. Cette
solution est utilisée journellement par les les télé-opérateurs des centres d'appel.

Cette solution permet aussi de lancer des appels téléphoniques vers des correspondants via votre
autocommutateur téléphonique existant en utilisant les numéros de téléphone gérés dans vos
applications informatiques et la fonction ‘clicktocall’ de cette solution, sans avoir a vous servir du
clavier des postes téléphoniques. Quand I'autocommutateur appel le correspondant il vous passe la
communication directement sur votre poste.

De plus, un systéme de SVI peut générer des revenus pour I'entreprise. Il suffit pour cela que le numéro de
téléphone qui lui est attribué soit un numéro surtaxé par France Télécom (audiotel) qui reverse une partie du
colt de la communication a I'entreprise. Couplé a un site web, par exemple, cela pourrait permettre de faire
payer a l'internaute I'accés a certaines informations, sans qu'il ait a fournir un numéro de carte de crédit. Le
site web lui indique quel numéro surtaxé il doit appeler. Le SVI lui communique alors un code qui lui
permettra d’accéder aux pages payantes du site.

Pour définir les scénarios a mettre en aeuvre pour gérer les appels, il existe deux méthodes pouvant se
combiner.

& ScenarioMaker — gestionnaire graphique de définitio  n de scénario : Il s'agit d'une application
Windows graphique incluse dans CVM-PhoneAssist qui permet de concevoir complétement un
scénario vocal a la souris, sans devoir écrire une seule ligne de programmation (voir plus loin). Cette
application est trés puissante et simple a utiliser.

& La programmation _: Un API est accessible au travers de tous les langages disposant de la fonction
CreateObiject (Visual Basic, VBA, VBScript, JavaScript, Delphi, C#, C++, LotusScript, PHP, Perl, etc).
Il permet de mettre en ceuvre des traitements d’appels trés sophistiqués, pouvant mettre en ceuvre
des accés a des fichiers, des bases de données, des environnements spécifiques tels que Lotus
Notes, etc. Le script utilise un objet Automaton pour communiquer avec le SVI. Pour cela, il dispose
de méthodes lui permettant de diffuser des messages vocaux, obtenir les touches appuyées,
effectuer des transferts d’appels, enregistrer des messages vocaux, etc.
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2. LES COMPOSANTS DES SOLUTIONS CVM-PHONEASSIST

2.1. Le serveur CVM-PhoneAssist multi-fonctions

Tous les appels sont traités par le serveur CVM-PhoneAssist grace aux cartes vocales dont il dispose ou aux
canaux VolIP qui ont été configurés. C’est une application multi-taches et multi-fonctions.

Au démarrage, le serveur détecte les ressources qui sont a disposition sans qu'il soit besoin de les configurer

& Console CYM-PhoneAssist

15:21:08 Nombre de scripts définis : 10 b

15:21:08 Nombre de répertoires & scruter : 2

15:21:08 Chargement de la table des utilisateurs

15:21:05 Nombre d'utilisateurs définis : 3

15:21:08 Chargement des requétes...

15:21:08 Serveur MNotes : NOTE31l - base courrier : mailbpdumolevy.nst

15:21:08 Cette clef d'utilisation permet de gérer 8 canaux

15:21:08 Fonctions supportées :  Automate d'appels CTI Messagerie Unifiée 3WI

15:21:08 Nombre maximum de boites wvocales @ 50

15:21:08 Fichier dez paramétres du PAEX : C:“Phonelzsist\ALCATEL-4Z00.prm, section : VPS

15:21:08 Détection des ressources wvocales...

15:21:05 Nombhre de cartes wocales @ 1

15:21:08 Nombre de canaux sur la carte 1 @ 2

15:21:08 Nomwhre total de canaux @ 2

15:21:08 La date du jour est : 24/02/2005

15:21:058 BlCO1l En attente

15:21:08 BLCOZ2 En attente v
_fLEmmer

@ CYM-PhoneAssist [Z”E| El

Serveur  Moir  Configuration

i M B &£ 2 @ §

Cluitker Wi FParamétres Meszagere  Scriptz CTI Fépertoirez AU sujet de
Carte |Eanm | |Emt |Numém |thmr ‘Duée E Ul
1 i1 & Lecture 8125 Welcome a
1 z @ Lecture 8125 Welcome 3
clClElElElElElClEElElElElElE]
Statistiques
Appelz recuz  Appels ransférés Msg enregistrés bd2q jouis Diffuzés En emmeur
Aujourd'hui 3 1] 1] 1] I 0
Depuis le 2102402 1912 1] 116 17 120 212
ChM-Phonedssist - Copyright CWR SA3S - PARIS, 2002-2005 24/0z)2005 | 15:35:28
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La fenétre principale permet de suivre en temps réel 'activité des différents canaux (jusqu'a 120 par serveur) :

Un méme serveur peut exécuter des scénarios différents en fonction du numéro appelé (SDA) :

S5cripts CVYM-PhoneAssist E|

Mo | SDA | D escription |
@ Dictan. vbz 3240 Azziztance techhigue
'@ RIYP. vbs * .-’-'-.cu:eu!l t?h?phnn!que de la RIWF ['jgp:uuter
@ ACCUEILCWM... 3232 Accueil teléphonique CVM

/= Modifier

3;_:]_ Supprimer

j-'L Eermer

Tous les appels sont historisés dans un fichier Excel ou dans une base de données.

Tous les traitements effectués sont mémorisés dans des journaux quotidiens.

2.2.  ScenarioMaker — module standard graphique de ¢ réation de scénario

L'éditeur graphique ScenarioMaker inclus en standard dans CVM-PhoneAssist permet de « dessiner » a la
souris des ordinogrammes décrivant le traitement des appels. Il peut étre utilisé pour concevoir tout type de
SVI.

Vous étes totalement indépendant si vous le souhaitez. De ce fait, les amplifications peuvent étre réalisées
par votre personnel rapidement. Il n'y a pas de co(t de prestations de service supplémentaires pour traiter ces
besoins.

Bien sdr, Communications et VM est a la disposition de ses clients lorsque cela est nécessaire pour compléter
VOS ressources.

Un scénario élaboré avec ScenarioMaker pourra étre utilisé par le serveur CVM-PhoneAssist pour traiter des
appels recus comme des campagnes d’appels préparées et gérées par l'autre composant de CVM-
PhoneAssist CallManager (voir documentation spécifique).

Avec ScenarioMaker, il est facile de mettre en ceuvre des traitements, méme sophistiqués, des
communications téléphoniques sans devoir écrire une ligne de programmation.

X Depuis mai 2007(version 3.23), ScenarioMaker permet d'insérer des requétes SOAP directement dans
les scenarii, permettant ainsi trés simplement l'accés en temps réel pendant la communication
téléphoniques aux services métier.

A tout moment, dans le scénario, il est maintenant possible d’adresser une requéte XML a un service
SOAP accessible via l'Intranet ou Internet. Cette requéte peut, bien entendu contenir des variables
pouvant avoir été saisies par le correspondant ou extraites d’'une base de données, par exemple.
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La réponse a la requéte SOAP est recue sous forme d'un flux XML. ScenarioMaker vous permet d'en
extraire trés simplement les données qui ont été renvoyées.

X De plus, depuis mai 2007, CVM-PhoneAssist permet d'insérer des requétes HTTP_ directement dans les
scenarii créés avec I'éditeur graphique de scénario ScenarioMaker.

Ces requétes peuvent avoir différentes finalités :

Envoi d’informations en temps réel a un serveur http afin de mettre a jour en temps réel les pages
d’un site.
Envoi d’'une URL contenant des variables et traitement du contenu HTML recu en réponse dans le
scénario.

La réponse HTML a la requéte est fournie sous forme d'une variable de type chaine de caracteres et est
donc facilement exploitable pour en extraire différentes informations renvoyées par le serveur http.

La conception d'un scénario s'effectue trés simplement en sélectionnant la prochaine action a exécuter dans
la barre a gauche. Elle est automatiquement ajoutée dans la fenétre de conception.

Exemple de scénario concu avec ScenarioMaker
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Seules les actions autorisées dans le contexte en cours sont proposées.

Tous les éléments de I'arborescence peuvent étre déplacés grace a la souris.

Les messages vocaux que le serveur aura a diffuser peuvent étre constitués de trois manieres :

1) En sélectionnant un fichier vocal existant (de type .wav).
2) En enregistrant le message grace a un micro connecté a la carte son lorsqu'il en dispose.
3) En saisissant un texte qui est converti en wave grace au logiciel de synthése vocal optionnel.

Les principales actions pouvant ainsi composer un scénario sont ;

X Diffusion d'un message vocal (voix, musique).
X Détection du choix de l'utilisateur et débranchement en conséquence.

X Transfert de I'appel, assisté ou 'en aveugle'. Dans le premier mode, le scénario reprend en cas

d'échec du transfert.

MMM MM

Obtention de valeurs numériques saisies via le clavier du téléphone.
Enregistrement de message vocal avec possibilité d'envoi dans la messagerie.
Exécution de commandes externes.

Traitement des périodes d'ouverture du service.
Débranchement.

Les fonctionnalités suivantes sont incluses (sous réserve de support par le réseau) :

& Présentation du numéro appelant (CLI).

& Présentation du numéro appelé (DID).

& Transfert d’'appel.

& Aboutement.

& Enregistrement de communication.
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a1 Diffusion de messages en continu.
&1 Détection de silence, de la voix.
& Traitement des DTMF.

ScenarioMaker dispose nativement d’'un type de nceud permettant de traiter les heures d'ouverture (ou de
disponibilité) :

Dés que le scénario est sauvegardé, les modifications sont effectives pour les appels suivants sans avoir a
intervenir sur le serveur.

2.2.1. Fichiers vocaux — définition et création

Pour communiquer avec le correspondant, le serveur CVM-PhoneAssist diffuse des messages vocaux. Le
format de ceux doit impérativement étre celui-ci :

Wave PCM 16 bits mono 8 Khz

Plusieurs possibilités sont offertes pour la création de ces messages :

=

Utiliser un ordinateur disposant d’'une carte son, d'un micro et de hauts parleurs, ou d’'un casque.

2. Utiliser le logiciel de synthése vocal Acapela intégré a CVM-PhoneAssist et ScenarioMaker. Il s’agit
d’'un progiciel qui est proposé en option avec la licence CVM-PhoneAssist.

3. Faire appel a un studio d’enregistrement
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ScenarioMaker offre une conception intégrée des messages vocaux. lls se gérent directement en éditant les

propriétés du nceud concerné. Quelque soit le mode de création des fichiers wave, si I'ordinateur dispose de
haut-parleurs, ScenarioMaker permet d’écouter directement les messages.

Une premiére méthode consiste a sélectionner les fichiers wave pré-enregistrés a utiliser :

Il a également été interfacé avec le progiciel de synthése vocale ElanSpeech de la société Acapela qui est

proposé en option. Lorsque ce module est disponible, il suffit de saisir le texte et de lancer la conversion an
wave.

Enfin, si I'ordinateur dispose d’un micro, ScenarioMaker permet d’enregistrer directement les messages via
celui-ci :

Des touches identiques a un magnétophone permettent de ré-écouter et ré-enregistrer le message jusqu’a
obtention d’un résultat satisfaisant.
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Il fait noter qu’un nceud de diffusion de message vocal peut étre composé de plusieurs fichiers wave pouvant
étre créé de différentes maniéres :

Un mode simulation permet de tester le scénario directement depuis l'application ScenarioMaker afin de
faciliter sa mise au point :
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2.3. Messagerie vocale — boite vocale

CVM-PhoneAssist dispose d’une fonction messagerie vocale (boite vocale).

Lorsqu'un appel est transmis au serveur vocal, celui-ci peut proposer au correspondant divers choix qui
auront été sélectionnés par l'utilisateur (5 au maximum). Celui-ci sélectionne ceux qui l'intéresse et l'ordre
dans lequel ils seront proposés au correspondant. Cet ordre définit également la touche du téléphone que
devra utiliser le correspondant pour effectuer son choix.

Les différentes possibilités offertes sont :

Enregistrer un message — Boite vocale.

Transférer I'appel au standard.

Transférer I'appel vers le numéro de poste spécifié.

Transférer I'appel vers le numéro de téléphone extérieur spécifié (y-compris GSM).

PN PE

Ensuite, l'utilisateur utilisera son téléphone pour appeler le serveur vocal et enregistrer le message qu'il
souhaite faire diffuser a ses correspondants. Il pourra également saisir le texte de I'annonce. Celui-ci sera
automatiqguement synthétisé par le serveur si I'option Synthése Vocale a été retenue.

S'il ne personnalise pas son message, un message générique sera utilisé.

Vous pouvez accéder a la consultation de vos messages vocaux via CVM-PhoneAssist via Microsoft Internet
Explorer ou tout autre navigateur Internet et en utilisant I'adresse suivante :
http://nom-du-serveur/cvmphoneassist/loginuser.php

Vous obtiendrez la page ci-dessous ou vous demandera un login et un mot de passe. Il suffira d’indiquer celui

qui a été configuré dans le scénario d’'accueil des clients pour pouvoir accéder aux messages que ces
derniers auront enregistrés.
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2.3.1. Consultation des messages vocaux

Une fois l'authentification réussie vous obtenez I'écran ci-dessous et vous étes automatiquement positionnés
sur la liste des messages vocaux recus. Les messages qui n'ont pas encore été écoutés sont en rouge.

Chaque ligne du tableau représente un message recu. Chaque ligne affiche une image, la date et I'heure de
réception du message, le numéro de l'appelant la durée du message.
Les couleurs différentes permettent de distinguer un message lu (noir) d'un message non lu (rouge)

2.3.2. Consultation d'un message

Si vous disposez d'un ordinateur multimédia, vous pouvez écouter vos messages directement grace aux
hauts parleurs.

Cliquez sur l'image @ On vous demande si vous voulez écouter (ouvrir) ou enregistrer le message sur leur
poste

Vous pouvez également demander au serveur CVM-PhoneAssist de vous rappeler afin de pouvoir écouter et
supprimer vos messages, exactement comme avec la messagerie de votre GSM.
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Il vous suffit d’indiquer au serveur le numéro de poste ou de téléphone auquel vous souhaitez étre rappelé.
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2.4. Le standard automatique CVM-PhoneAssist/SA - f  onctionnalités

CVM-PhoneAssit/SA, standard automatique, est une solution qui peut étre utlisée avec tous types
d’autocommutateurs téléphoniques (analogique, numérique ou TolP). Un standard automatigue permet a
l'interlocuteur d’indiquer quel service ou quelles personnes il désire joindre

De ce fait, méme en cas de changement de larchitecture de l'autocommutateur téléphonique CVM-
PhoneAssist/SA est conservé.

Fonctionnalités d’'un standard automatigue CVM-Phone Assist/SA/MU :

Les fonctions de standard automatique offrent la possibilité de proposer un accés a différents services ou
postes avec une grande souplesse de mise en place.

&1 Les appels peuvent étre transmis par I'autocommutateur téléphonique au standard automatique,
suivant la configuration choisie :

Systématiquement.
Suivant les numéros appelés.
En débordement (lorsque le numéro appelé ne répond pas ou n’est pas libre)

& Accueil des correspondants, diffusion de messages vocaux avec éventuellement choix de la
langue - Service multilingue.

& Le correspondant communique avec le standard automatique grace aux touches de son
téléphone.

i1 Possibilité de diffuser des messages d'information ponctuels.

i1 Diffusion des différents choix d’orientation du correspondant vers un service, un secrétariat, un
correspondant particulier.

a1 Possibilité de proposer au correspondant de saisir le numéro de poste de la personne
recherchée.

a1 Possibilité de demander la saisie d’un code secret numérique avant d’effectuer un transfert.
a1 Reprise de la communication en cas de non décroché ou d’occupation du poste demandé pour :

Transférer automatiquement I'appel vers un autre poste (le standard par exemple),
Proposer d’autres choix de transfert de I'appel,
Proposer d’enregistrer un message vocal a destination de la personne recherchée.

& Les appels qui concernent le second autocommutateur téléphonique sont transférés via le
premier.

& Acceés aux boites vocales par téléphone filaire ou GSM :

Protégé par un code secret,

Navigation dans la liste des messages via les touches du téléphone (suivant,
précédent, réécoute).

Horodatage de chague message.

Numeéro de I'appelant indiqué lorsqu’il est disponible.

Possibilité de supprimer ou d’archiver les messages.

& Historique de tous les appels traités (Journaux)
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#l Statistiques (application incluant une présentation graphique).

2.4.1. Scénario d’'une solution standard automatique

L'accueil des correspondants sera réalisé par un scénario créé grace au module ScenarioMaker inclus dans
CVM-PhoneAssist.

Voici un exemple de scénario réalisant cette fonction :

Les traitements effectués par ce scénario sont les suivants :

1) Diffusion d’'un message de bienvenue, éventuellement suivi d’'un message évenementiel.

2) Enumeération des choix pour le transfert de I'appel.

3) Par défaut, I'appel est transféré au standard.

4) Sil'appel n’est pas transféré a un interlocuteur, le serveur propose au correspondant
d’enregistrer un message qui sera envoyé en piéce jointe wave d'un e-mail.

En fonction du numéro appelé, CVM-PhoneAssist/SVI peut exécuter d’autres scénarii.
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2.5.  Suivi, tableau de bord

CVM-PhoneAssist intégre une application PHP qui permet aux administrateurs d'accéder aux historiques et
aux statistiques des appels entrants et sortants (par tranche horaire, par jour, par mois, par utilisateur, etc).
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2.6. Call Manager — automate d’'appels et de diffusi  on de messages vocaux

Call Manager de CVM-PhoneAssist est un progiciel destiné a préparer et a gérer des campagnes d’appels
téléphoniques pour sondages interactifs ou diffusions d'informations.

L'application CallManager de CVM-PhoneAssist/SVI et le générateur graphique de scénarios ScenarioMaker
permettent de créer, de lancer et de gérer des campagnes d’appels de maniére intuitive, trés simplement et
de facon conviviale.

Cette application est particulierement adaptée pour confectionner des campagnes d’appels, définies par de
nombreux critéres, mais aussi, suivre et gérer les résultats de chaque appel.

Avec l'application Call Manager vous allez :

Créer et lancer vos campagnes d’appels.

Suivre en temps réel I'état de chacun de vos appels, et connaitre le chemin suivi par
chaque destinataire.

Pouvoir écouter les messages laissés par vos interlocuteurs.

Gérer un annuaire de contacts et de liste de distribution.

Créer et enregistrer et écouter vos propres messages vocaux.

Ecran principal de Call Manager :
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Avec
Call-Manager de CVM-PhoneAssist vous :

=

Constituez et gérez des listes d'appel,

2. Utilisez les scénarios qui ont été généralement préparés avec I'éditeur graphique ScenarioMaker de
CVM-PhoneAssist/SVI,

3. Créez, éditez et gérez des messages vocaux congus via un éditeur spécifique et/ou via un module de

synthése vocale Acapela (multilingues). Vous pouvez aussi utiliser des messages qui ont été

enregistrés en studio qui sont au format .wave.

Planifiez vos campagnes d’appels et donc conditionner celles-ci,

Lancez et suivez chacune des campagnes d’'appels gérées,

Traitez les résultats obtenus.

o gk
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CVM-Multimédia permet d’écouter des messages vocaux qui ont été créé via un micro par un opérateur.
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2.7. CVM-PhoneAssist Standard Automatique — exemple  de mise en ceuvre

Le module Standard Automatique permet de mettre en ceuvre trés simplement et rapidement dans des
contextes téléphoniques différents un acces par arborescence a différents services ou postes.

Voici une application concrete réalisée a partir d'un besoin de l'un de nos clients avec le module
ScénarioMaker de CVM-PhoneAssist/SA..

2.7.1. Expression du besoin du client

C’est une mise en ceuvre avec des messages multilingues, I'utilisation des touches du téléphone pour
exprimer son choix et I'enregistrement éventuel de messages vocaux.

A
Chapitre 2.7.2.5
A
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2.7.2. Réalisation du scénario a mettre en ceuvre av  ec ScénarioMaker — le gestionnaire graphique de
scénario de CVM-PhoneAssist

Ce scénario a été réalisé en traitant plusieurs étapes qui correspondent a des informations générales ou a
des traitements spécifiques. A chaque étape correspond un onglet.

2.7.2.1. Informations générales concernant la société et traitement des appels en dehors des heures
ouvrables

<4— Module du scénario pour
les heures ouvrables

<
Traitement en dehors des
heures ouvrables
Définition des
heures ouvrables
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2.7.2.2. Traitement des appels entrants durant les heures ouvrables
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2.7.2.3. Description des traitements effectués quand le correspondant a choisi le Service Commercial

Message vocal propre au service

commercial. Proposition des différents
choix a I'appelant
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2.7.2.4. Description des traitements effectués quand le correspondant a choisi le Service Achat

Message vocal propre
au service achat

Routage selon le
choix de I'appelant

DP n'a pas répondu —
débordement vers AP

AP n'a pas répondu, l'automate propose
a I'appelant de laisser un messaae

Enregistrement du message vocal
laissé par I'abpelant
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2.7.2.5. Traitement des appels entrants quand la personne connait le numéro de téléphone de son
correspondant ou qu’elle souhaite obtenir le standard

2.8.
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2.9. le gestionnaire de scénarii ScénarioMaker —a cces aux services SOAP et aux
requétes HTTP

Le scénario « ConversionTempérature » qui est fourni en exemple lors de I'installation de CVM-PhoneAssist
illustre la puissance de ces technologies via ScénarioMaker, couplées a SMS-Monitor :

Demande de saisie d’'une température exprimée en degrés Celsius via le clavier du téléphone.
Envoi de la requéte de conversion au serveur SOAP
http://www.webservicex.net/ConvertTemperature.asmx

Extraction de I'équivalence en degrés Farenheit

Annonce de cette valeur grace a la fonction de synthése vocale « a la volée ».

Demande de saisie d’'un numéro de GSM.

Envoi d’'un SMS indiquant le résultat de la conversion grace au serveur de messages SMS SMS-
Monitor (édité par Communications et VM).
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3. ARCHITECTURE DE CVM-PHONEASSIST

Ce chapitre explique comment le serveur CVM-PhoneAssist s’'intégre dans votre environnement informatique
et téléphonique.

3.1. Informatique

CVM-PhoneAssist fonctionne sur une micro ordinateur sous systeme d’exploitation Windows XP, 2000 ou
2003, toutes versions.

Il ne requiert pas d'autre logiciel, excepté, si nécessaire, un logiciel permettant d’enregistrer et de retoucher
les messages vocaux ainsi que le logiciel de synthése vocale, voire de reconnaissance vocale.

Suivant les utilisations de CVM-PhoneAssist, il peut également étre nécessaire de disposer de composants,
logiciels ou ressources utilisés par les applications développées par vous afin de traiter les appels.

La plupart du temps, cette machine sera également insérée dans votre réseau local bien que cela ne soit pas
obligatoire pour son fonctionnement.

Un serveur SMTP peut-étre utilisé par CVM-PhoneAssist pour envoyer des alertes ou des statistiques a des
administrateurs.

Le micro ordinateur doit disposer d’'un slot PCI libre pour chacune des cartes Eicon (ISDN) ou Dialogic
(analogique) qui seront gérées par CVM-PhoneAssist lorsqu'il n'utilise pas la VolP.

Il est possible de gérer plusieurs cartes, éventuellement de modeéles différents, dans un méme serveur CVM-
PhoneAssist.

Les caractéristiques minimum requises pour ce micro-ordinateur sont :

Processeur Intel ou compatible a 1,5 Ghz. Dans le cas d'utilisation des SoftIP Dialogic
le processeur doit étre de marque Intel (c'est cette société qui a développé ce
module).

Disque dur de 80 Go

Lecteur de CD-Rom

Carte Ethernet 10/100 Mbits (option)

Emplacements a bus PCI destinés aux cartes vocales totalement libres.

Une carte son,

Un ou deux ports USB pour les dongle des logiciels Acapela, VolP Dialogic ou autres.

Il est important de noter que, dans le cas ou les appels sont traités par une application développée par vous, il
sera peut-étre nécessaire d'augmenter la performance et/ou la capacité en fonction des traitements et
logiciels mis en ceuvre.

Pour la satisfaction des utilisateurs du systéme, il est impératif qu’il n'y ait pas de temps d’attente entre les
différentes phases du traitement de I'appel.

Si cela était inévitable, il serait alors recommandé de prévoir la diffusion de messages vocaux et/ou musicaux
afin de faire patienter I'interlocuteur.

3.2. Téléphonie

Suivant les cas, CVM-PhoneAssist aura a gérer des accés analogiques, des acces de base (S0/T0), des
acces primaires (S2/T2) ou des canaux VolP (H323 ou SIP) et des passerelles GSM.
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3.2.1. Téléphonie filaire (analogique et RNIS)

Seules les installations ou CVM-PhoneAssist devra effectuer des transferts d’appels requiérent que les lignes
soient raccordées a I'autocommutateur de I'entreprise.

Toutes les autres fonctionnalités offertes par CVM-PhoneAssist sont également utilisables lorsque ce sont
des lignes raccordées directement a un opérateur téléphonique tel que France Télécom.

Dans tout les cas, lorsque plus d’'une ligne doit étre gérée par CVM-PhoneAssist, il est nécessaire qu’elles
soient déclarées en groupement afin qu'il puisse recevoir plusieurs appels simultanément pour le méme
numero.

Un acces de base permet deux communications simultanées et un accés primaire en permet jusqu’'a 30. Des
cartes vocales 120 voies (4 acces primaires) sont disponibles.

De plus, pour des raisons de sécurité ou de charge, il est possible de faire fonctionner simultanément
plusieurs serveurs CVM-PhoneAssist.

Dans ce cas, il faudra également configurer 'autocommutateur de telle maniére que les appels puissent étre
acheminés vers les différents serveurs et qu'en cas de panne de I'un des deux les appels soient uniquement
routés vers les serveurs opérationnels.

Enfin, si le ou les serveurs CVM-PhoneAssist doivent recevoir des appels devant étre traités de différentes
maniére (scripts SVI, centres d’'appels, etc.), il sera nécessaire d’attribuer des n°de SDA différents et de les
associer aux lignes gérées par les serveurs CVM-PhoneAssist.

3.2.2. VolP

CVM-PhoneAssist supporte le logiciel Diva Server SoftlP de la société EICON et I'équivalent de Dialogic.
Grace a celui-ci, il s'appuie sur une infrastructure de communication TCP/IP pour établir les communications
téléphoniques. Il n'y a pas de carte a installer sur le serveur CVM-PhoneAssist/SVI, il suffit qu'il soit connecté
au réseau Ethernet et qu'une gateway VolIP telle que CISCO CallManager soit disponible.

Diva Server SoftlP supporte des services complémentaires majeurs en matieére de téléphonie, comme la mise
en garde, le transfert d'appel, la téléconférence ainsi que le fax sur IP en temps réel au standard T38 : de
cette maniére, les utilisateurs de téléphonie standard comme ceux de téléphonie sur IP ont accées en toute
transparence, aux serveurs vocaux interactifs ou au centres d'appels.

Diva Server SoftlP s’integre dans différents types de scénarios. Installé indépendamment, Diva Server SoftIP
offre une connectivité au réseau IP par I'intermédiaire de n'importe quelle carte Ethernet standard. Alors que
dans la majorité des cas, l'introduction de la téléphonie IP se fait de maniére progressive, Diva Server SoftlP
peut s'installer en association avec n’'importe quel type de carte Diva Server, qu'elle soit analogique,
numérique BRI et PRI.

Le nombre de communications VolP simultanées n'est limité que par la licence logicielle et la bande passante
disponible sur le réseau IP.
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3.3. Passerelle GSM

CVM-PhoneAssist gere des passerelles GSM Hyperms ou des modems GSM QiiQ, ce qui permet de mettre

en ceuvre différentes solutions de Serveur Vocal Interactif pour répondre a des usagers qui utilisent des
téléphones GSM.

Ces équipements gérent de 4, 6, 8, 12, 16 ou 32 voies GSM.

Le nombre de communications simultanées n'est limité que par la licence logicielle
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3.4. Quelques Clients
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3.5. Tests en ligne de I'application CVM-PhoneAssis  t — messagerie unifiée, automate
d’appel avec synthése vocale

Vous allez sur le site : http://www.cvm.fr/cvm-1600.htm. Vous entrez un texte en respectant I'orthographe et la
ponctuation avec des lettres accentuées. Vous entrez vos coordonnées. L'automate CVM-PhoneAssist
exécute votre demande Le schéma présenté ci-dessous représente la configuration de cette application.
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4.

RECAPITULATIF DES SOLUTIONS SERVEURS DE COMMUNIC ATION EDITEES

PAR COMMUNICATIONS ET VM

b 2

x

Pour environnement de messageries comme MS-Exchange/Outlook, Lotus Notes/Domino, Outlook
Express/serveur SMTP,

En frontal d'applications diverses de gestion dont des ERP comme SAP, Baan ou autres. Ces
applications de gestions peuvent étre sous les principaux systémes d’exploitation Windows, Unix (toutes
versions), Linux, 0S400 ou DOS/VSE ou MVS d'IBM, etc....

Application particuliéere de faxondemand qui intéegre un serveur vocal interactif qui permet & un
demandeur de recevoir des informations écrites sous formes de fax & un numéro fax qu'’il donne.

Cette application est utilisée par dans toutes les activités dont celles qui relevent du domaine public. Notre
plus grosse installation a été faite pour TURSSAF, elle a géré 80 lignes, au SIEC (Arcueil) actuellement nous
avons un serveur qui gére plus de 32 lignes (service des examens). Nous avons méme une installation dans
le domaine réservé de la défense. Notre plus gros client a une solution avec 7 T2.

b

»®

X
A

Pour environnement de messageries comme MS-Exchange/Outlook, Lotus Notes/Domino, Outlook
Express/serveur SMTP,

En frontal d'applications diverses de gestion. Ces applications de gestions peuvent étre sous les
principaux systémes d’exploitation Windows, Unix (toutes versions), Linux, OS400 ou DOS/VSE ou MVS
d’'IBM, etc....

Application de diffusion d’alertes, autonome ou en frontal d’applications externes,

Application de diffusion d’informations : commerciales, logistiques, tracking, vis a vis des administrés.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relévent du domaine public. La premiéere
implantation a été réalisée en février 2000.

X

X

X

Pour environnement de messageries comme MS-Exchange/Outlook, Lotus Notes/Domino, Outlook
Express/serveur SMTP,
En frontal d'applications comme CVM-Unicomm Express (cette application est de type navigateur,
client/serveur. Elle dispose des fonctions de travail en groupe et de workflow décisionnel) ou diverses
applications de gestion. Ces applications diverses de gestions peuvent étre sous les principaux systémes
d’exploitation Windows, Unix (toutes versions), Linux, OS400 ou DOS/VSE ou MVS d'IBM, etc....
Fonction de textospeech sur option en standard.
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X Pour environnement de messageries comme MS-Exchange/Outlook, Lotus Notes/Domino, Outlook
Express/serveur SMTP,

X Contexte téléphonique numérique, VolIP (SIP et H323) et analogique,

X Qui s’integre dans toutes architectures téléphoniques simplement du moment que I'on peut disposer
d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP,

X Les messages vocaux peuvent étre exploités via son poste de travail multi-médias, via l'installation

téléphonique existant a partir de la messagerie utilisée, via les téléphones GSM (la gestion des messages
se répercute directement au niveau de I'application de messagerie), idem pour les téléphones filaires et
en plus via une application navigateur (PHP), dans ce cas aussi la gestion des messages se répercute
directement au niveau de I'application de messagerie.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relévent du domaine public.

Application qui peut étre utilisée en autonome ou en frontal d’applications informatiques externes,
Contexte téléphonique numérique, VolP (SIP et H323) et analogique,

Qui s’integre dans toutes architectures téléphoniques trés simplement du moment que I'on peut disposer
d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP,

Acquisition de données, diffusion de données et mixtes de ces deux solutions, concernant des
applications informatiques externes,

Les applications éventuellement concernées peuvent étre sous les principaux systemes d’exploitation
Windows, Unix (toutes versions), Linux, 0S400 ou DOS/VSE ou MVS d’IBM, etc....

Fonction de textospeech sur option en standard,

Fonction de reconnaissance vocale (commande vocale), bientdt disponible,

Gestionnaire graphique de création de scénarii tres puissant et convivial qui évite d’'avoir a développer
des programmes informatiques méme pour réaliser du travail coopératif avec des bases de données sur
les divers systemes d’exploitation décrits ci-dessus.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relevent du domaine public. Notre plus
gros SVI gérent 8 T2 sur 2 serveurs.

Contexte téléphonique numérique, VolP (SIP et H323) et analogique,

Qui s’intégre dans toutes architectures téléphoniques trés simplement du moment que I'on peut disposer

d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP (Alcatel 4200, 4400, Omnipcx — Aastra Matra 65xx et

Nexspan, Siemens Hipath, Erricson, Bosch, ...).

Gestionnaire graphique de création de scénarii tres puissant et convivial qui évite d’avoir a développer

des programmes informatiques méme pour réaliser du travail coopératif avec des bases de données sur

les divers systemes d’exploitation décrits ci-dessus.

Les messages vocaux peuvent étre exploités via son poste de travail multi-médias, via linstallation

téléphonique existant a partir de la messagerie utilisée, via les téléphones GSM (la gestion des messages

se répercute directement au niveau de I'application de messagerie), idem pour les téléphones filaires et

en plus via une application navigateur (PHP), dans ce cas aussi la gestion des messages se répercute

directement au niveau de I'application de messagerie.

X SVI décrit ci-dessus avec gestionnaire graphique de scénarii, fonction de textospeech et Fonction de
reconnaissance vocale (commande vocale), bientbt disponible.

X Statistiques compléte d'utilisation via une application Navigateur et une base de données relationnelles.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relevent du domaine public. Cette

solution est une réponse au besoin de ne jamais perdre un appel téléphonique entrant. Elle permet aussi de

gérer plus facilement les diverses absences du personnel, les périodes de fermeture et la répartition des

appels recus vers d'autres collaborateurs quand celui qui est demandé est indisponible. Le retour sur

investissement est rapide. Notre premiére implantation a été réalisée en 2003 dans un contexte Siemens.

oMMk

b4

-3 2

b oo

b 2
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Contexte téléphonique numérique, VolP (SIP et H323) et analogique,

MM

Qui s’integre dans toutes architectures téléphoniques trés simplement du moment que I'on peut disposer

d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP (Alcatel 4200, 4400, Omnipcx — Aastra Matra 65xx et

Nexspan, Siemens Hipath, Erricson, Bosch, ...).

b 2

Suivant les besoins a couvrir, il existe deux applications qui permettent de préparer les campagnes

d'appels (messages et listes de diffusion) de les lancer, de suivre en temps réel les résultats. Les
adresses des destinataires peuvent provenir de fichiers au format CSV (Excel) ou étre gérées dans une

application trés puissante de gestion d’annuaires et de listes de distribution (application navigateur).

b4

téléphoniques soient autonomes.

»®

carte son connectés a

Cette application a été concue afin que des personnes qui n'ont pas de compétences informatiques et

Les messages vocaux a diffuser peuvent étre réalisés dans un studio, avec un casque + un micro + une
un micro-ordinateur, ou avec le module textospeech. Les messages vocaux

peuvent contenir des variables qui seront enrichies automatiquement au moment de la création du texte a

diffuser.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relevent du domaine public : ministéres,
mairies, conseil régional, Préfecture. Information des administrés, d’'une population spécifique comme les

étudiants, les parents d’éleves, les utilisateurs des réseaux d’eaux potables ou usées, les débiteurs, ....

b 2

besoins (serveur de fax, serveur de sms, automate vocal).

b 2

Cette application a été concue pour utiliser les moyens de diffusions que souhaite le client en fonction des

Elle comprend une application navigateur qui permet de préparer les campagnes d’alertes (messages et

listes de diffusion) de les lancer, de suivre en temps réel les résultats. Les adresses des destinataires
peuvent provenir de fichiers au format CSV (Excel) ou étre gérées dans une application trés puissante de

gestion d’annuaires et de listes de distribution (application navigateur).

»®

téléphoniques soient autonomes.

»®

Cette application a été congue afin que des personnes qui n'ont pas de compétences informatiques et

Les messages vocaux a diffuser peuvent étre réalisés dans un studio, avec un casque + un micro + une

carte son connectés a un micro-ordinateur, ou avec le module textospeech. Les messages vocaux
peuvent contenir des variables qui seront enrichies automatiquement au moment de la création du texte a

diffuser.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relévent du domaine public: ministéres,
mairies, conseil régional, Préfecture. Alertes vis a vis des administrés, d’'une population spécifique,

d’entreprises, etc...

Contexte téléphonique numérique, VolP (SIP et H323) et analogique,

x Qui s’intégre dans toutes architectures téléphoniques trés simplement du moment que I'on peut disposer
d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP (Alcatel 4200, 4400, Omnipcx — Aastra Matra 65xx et
Nexspan, Siemens Hipath, Erricson, Bosch, ...).

X Elle utilise 'automate vocal CVM-PhoneAssist.

X Elle s’integre dans les applications informatiques au travers de fonction spécifique aux environnements

d’exploitation (navigateur, application Windows, Lotus Notes, OS400, Unix etc....).
Le retour sur investissement est rapide
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b 2 3

b2

»®

Contexte téléphonique numérique, VolP (SIP et H323) et analogique,

Qui s’intégre dans toutes architectures téléphoniques trés simplement du moment que I'on peut disposer
d’entrées/sorties numériques, analogiques et VolP (Alcatel 4200, 4400, Omnipcx — Aastra Matra 65xx et
Nexspan, Siemens Hipath, Cisco, Erricson, Bosch, ...).

Elle utilise I'automate vocal CVM-PhoneAssist. Gestionnaire graphique de création de scénarii trés
puissant et convivial qui évite d’avoir a développer des programmes informatiques méme pour réaliser du
travail coopératif avec des bases de données sur les divers systemes d'exploitation décrits ci-dessus.

Elle s’intéegre dans les applications informatiques au travers de fonction spécifique aux environnements
d’exploitation (navigateur, application Windows, OS400, Unix, etc....), dont les applications des services
financiers, clients, etc....

Elle répond a des besoins divers dont les centres de support commerciaux, technique, etc....Plusieurs
applications sous Lotus Notes éditées par Communications et VM (département SAV, service de support
aux utilisateurs d’'un département informatique, etc.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relévent du domaine public: ministéres,
mairies, conseil régional, Préfecture. Alertes vis a vis des administrés, d'une population spécifique,
d’entreprises, etc...

X

b 2

b2

b 2

Contexte informatique — prend en compte tous les besoins, s’installe trés facilement, ne nécessite pas de
suivre une formation spécifique pour faire le déploiement et I'exploitation.

C’est un systéme temps réel qui s’'implante sur une machine sous Windows et qui concerne la
surveillance des hardwares, des applicatifs, des réseaux (dont le Wifi), des connexions dont celles
comme Internet, des bases de données, etc...

Divers moyens de diffusion des alertes sont intégrés, ils peuvent comprendre l'utilisation d’alertes vocales
ou de messages SMS.

Exécute la surveillance en temps réel et informe les responsables désignés dés qu’'un événement est
détecté.

Cette application est utilisée dans toutes les activités dont celles qui relévent du domaine public. Le retour sur
investissement est rapide

4.1.

Informations Société

Coordonnées société :

Communications et VM SAS

10 cité Beauharnais — 75011 Paris
Téléphone : 01 43 67 09 03

Fax : 014367 3540

Numéro de TVA intracommunautaire : FR76331758904
Numéro Siret : 331 758 904 00030
Numéro de code APE : 722 A
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4.2. Communications et VM SAS

Communications et VM est un éditeur de solutions serveur de communication, automate de transfert de
données et logiciels systeme depuis 1985.

La solution serveur de fax entreprise CVM-Connect multi-usages a été créée en 1988 a la demande des
entreprises qui disposaient de Mainframe et systéme mini IBM. Elle a évolué en permanence pendant les 18
années. Les évolutions trés importantes ont été mises a la disposition des clients au fur et a mesure des
innovations technologiques dans les divers domaines dont ceux des équipements fax intelligents fabriqués
par les constructeurs internationaux.

Cette veille technologique permet de maintenir nos diverses solutions, dont certaines ont été commercialisées
par des sociétés comme IBM France, a un trés haut niveau de qualité, dont celui concernant le meilleur
rapport prix/qualité et d’offrir aux utilisateurs des environnements de travail conviviaux, sécurisés et offrant par
exemple la possibilité d’annoter les fax regus au travers d’'un visualisateur de fichier fax moderne quand cela
est nécessaire.

Notre métier : vous accompagner au travers de prestations de :

Editeur de logiciels divers dont les serveurs de co mmunications (fax, SMS, automates vocaux
sont SVI, messageries vocales unifiées, automate d’  appels et/ou d’alertes, CTI...)
Développement de solutions spécifiques, en régie ou au forfait

Déploiement de vos solutions

Formations spécifiques de vos collaborateurs (Communications et VM est organisme de formation
agréeé)

Administration de vos serveurs et applications dans nos domaines de compétence

Fourniture de licences aux meilleurs prix sur les produits dont vous avez besoin

Maintenance et support technique

Nos spécialités : Nous vous apportons une expertise sur les technologies suivantes :

IBM/Lotus , avec une grande expertise sous Lotus Notes Domino

Microsoft , avec un pble d'experts certifiés .Net

Monde libre , avec par exemple les technologies PHP / MySQL

Et bien sir toutes les technologies du web telles que HTML, JavaScript, XML, LDAP, Java...
Mise en ceuvre de cartes fax et/ou vocales modernes congus par les meilleurs constructeurs
correspondant aux usages qui sont a couvrir. (et de pilote VolP)

Communications et VM est :

En ce qui concerne IBM, nous sommes partenaire depuis 1987 et cette compagnie a contracté avec
Communications et VM des contrats de distribution d’applications éditées par notre société.

Communications et VM Document commercial
RCS Paris B 331 758 904 CVM-PhoneAssist — Serveur Vocal interactif, Tel : 33 (0)1 43 67 09 03
SAS au capital de 152.449,02Euros Standard automatique et Automate d'appels www.cvm.fr

10 Cité Beauharnais - 75011 PARIS et Messagerie vocale Page 43 sur 46



5. AUTRES APPLICATIONS DE CVM

CVM-Connect

Serveur de fax et télex pour environnement de messagerie (Lotus Notes,
Outlook/MS-Exchange, SMTP...), et pour traiter 'envoi automatique par fax et/ou
télex (ou d’e-mails) a partir de fichiers produits par les applications informatiques de
I'entreprise

L'application fax gére des accées analogiques RTC et Numéris (RNIS/ISDN) de type
acces de base SO/TO et primaires S2/T2.

Cette application répond a de trés nombreux besoins et bénéficie de treize années
d'existence.

SMS-Monitor

Application permettant d’envoyer et de recevoir des messages texte SMS Multi-
Opérateurs entre I'informatique de votre entreprise et les téléphones mobiles (GSM)
d'interlocuteurs ou collaborateurs.

Plusieurs types d'installations sont réalisés (envoi de données produites par les
applications de gestion , messagerie unifiée et systéemes d'alertes).

SMS-MailAlert pour Lotus Notes, qui permet le report automatique de données
arrivées dans la fonction Courrier Arrivée de Lotus Notes sur le téléphone GSM du
propriétaire de la boite (des filtres sont utilisés).

Une version mono-poste, mono-voie, qui comporte des fonctions plus restreintes
est disponible. Elle permet de faire du transferts de données de type texte sous la
forme d'un ou plusieurs SMS chainés, par voie hertzienne entre ce module et
I'application serveur SMS-Monitor.

Elle offre aussi I'émission/réception de SMS multi-opérateurs déposés dans un
répertoire du micro-ordinateur ou a partir d’Outlook Express.

SMS-Mailer, module complémentaire pour les envois en masse de SMS (mailing)
via SMS-Monitor

CVM-Alert

Application Outil de surveillance concernant tous les éléments stratégiques de votre
informatique (matériels/logiciels) pour prévenir Tlindisponibilité. Détecte les
situations anormales dans I'exploitation d’un systeme informatique, déclenche des
alertes et les transmet au plus vite aux personnes a méme de traiter le probléme et
d’y remédier dans les meilleurs délais.

CVM-PhoneAssist

Solution de Messagerie Unifiée intégrée a Lotus Notes et aux messageries SMTP
permettant de traiter les messages vocaux incluant un serveur vocal interactif.

Cette application s’intégre aux architectures des autocommutateurs Alcatel 4200 et
4400, au Matra 6500, etc.

Cest un systtme de Communication Convergent qui utilise le Couplage
Téléphonie/Informatique.

CVM-PhoneAssist

Solution serveur CTI, intégrée a vos applications informatiques, dont celles sous
Lotus Notes, et a votre systeme téléphonique.

Sur appel entrant, le collaborateur sait qui lui téléphone et dispose du dossier en
cours sur son écran. L'interlocuteur est reconnu.

Cette solution comprend les fonctions suivantes : le routage de I'appel selon des
criteres pré-définis, la recherche de disponibilités, la synchronisation du transfert de
'appel avec montée de fiches ou de dossiers exploités sur un mainframe, un mini
ou dans un réseau local, un automate d’appel sortant utilisable a partir de n'importe
quelle application, ....

CVM-Unicomm

Automate de diffusion de messages d’alertes via messages SMS, vocaux, fax et e-
mails. Peut étre utilisé en autonome ou intégré a un systéme informatique et une
architecture téléphonique.

CVM-Contact pour
Lotus Notes

Application de GRC - annuaire électronique universel, gestion d'un carnet
d’adresses, ainsi que d'informations complémentaires, totalement intégré aux
moyens de communications dont les traitements de texte, la messagerie, les
applications fax ou serveur de messages SMS, ainsi qu’aux fonctions Agenda et
gestionnaire des taches.
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Assist-Monitor
pour Lotus Notes :

Application de GRC - gestionnaire de dossiers de demandes, partagées entre
différents types d’intervenants comprenant un moteur de Workflow, une base de
connaissances et de solutions.

Solution totalement ouverte incluant une gestion en temps réel des priorités,
intégrée a la fonction Agenda et gestionnaire des taches.

CVM-JobRequestor
pour Lotus Notes

Application de gestion des demandes exprimées auprés des responsables du
service ‘exploitation informatique ' par les utilisateurs.
Solution qui comprend un moteur de WorkFlow.

Gestion des
Abonnements pour
Lotus Notes

Application pour gérer le fonds de lectures des périodiques, revus techniques, ... et
les abonnements nouveaux ou en cours.

Solution qui comprend un moteur de Workflow et qui fournit directement le budget
financier annuel et au prorata temporis.

CVM-Invest pour
Lotus Notes

Gestionnaire des demandes d ’investissements, une solution

d’approbation électronique et un moteur de Workflow.

comprenant

Gestion des
investissements
pour Lotus Notes

Application de suivi des budgets, demandes d'autorisation d’'achats, des
commandes, de la réception des biens et services et du contrdle et de la saisie des
factures.

Gestion des Notes
de frais pour Lotus
Notes

Application de création et gestion des Notes de Frais avec approbation électronique
et un moteur de Workflow.

CVM-MailMan

Automate d’envoi et/ou réception en nombre d’e-mails avec ou non pieces jointes
pour Internet par exemple.

CVM-HostPilot,

Progiciel permettant d’entierement automatiser I'acquisition de données dans des
applications interactives accessibles en 3270, 5250 et de remplacer éventuellement
la saisie manuelle.

Par exemple, il permet de transférer automatiquement des fichiers au format CSV
stockés sur un espace disque dans une application 5250 ou 3270 sans I'utilisation
d’un opérateur ou d’'une opératrice.

Cette automatisation est réalisée au travers de scripts simulant entierement un
opérateur humain. CVM-HostPilot est un automate qui peut fonctionner en
permanence sur un serveur ou a étre exécuté a la demande.

CVM-TTYRECV,

Automate d'acquisition de données en temps réel via des ports RS232 d'un micro-
ordinateur avec archivage et application de recherche multi-criteres sous Windows.

FTP-Monitor

Application de transferts automatiques, sécurisés, de fichiers (données) via FTP
dans une architecture TCP/IP incluant des systémes informatiques hétérogenes ou
non. Les transferts peuvent se faire en local ou a distance (via la fonction RAS de
Windows par exemple).

Un serveur FTP de FTP-Monitor pour Windows (98, NT, 2000 et XP) incluant les
fonctions de reprises a chaud, compression de données et encryptage peut étre
utilisé en complément de FTP-Monitor afin d’augmenter [l'efficacité de cette
application.

Un module SFTP est disponible

CVM, c'est aussi une équipe de développeurs pour Lotus Notes, certifiés, qui réalise des
applications spécifiques a la demande, incluant ou non du traitement coopératif avec d’autres
applications sur un mainframe, un mini ou dans un réseau local, des systémes de Workflow
entierement paramétrable, ....

Cette équipe a mise en ceuvre des solutions et applications dans divers domaines, dont ceux de la
GRC, le secteur bancaire, financier, agro-alimentaire, aérien, des médias, lindustrie, des
assurances, des OPAC et HLM, de la téléphonie, etc
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CONDITIONS D'UTILISATION
DES LOGICIELS CVM

Les logiciels CVM sont couverts par un droit de propriété dont le droit d'auteur prévu par la Loi
du 11 Mars 1957 et par la Loi du 3 Juillet 1985 et la Loi de Mai 1994 n°94-361.

Il n'y aura pas atteinte aux droits de Communications et VM, a condition que l'utilisateur en
période de test ou licencié respecte les conditions suivantes pour chacun des logiciels
concernés :

+ Le Logiciel CVM ne peut étre utilisé que sur une seule machine a la fois durant la période
de test, ou sur les machines identifiées faisant I'objet de licences d'utilisation
différenciées.

Le Logiciel CVM ne peut étre modifié, ni adapté pour son utilisation.

Le Logiciel CVM ne peut étre intégré dans d'autres produits en vue de la revente sans
autorisation préalable écrite de Communications et VM

Le Logiciel CVM ne peut étre fusionné avec un autre logiciel que pour son utilisation sur
la machine identifiée, objet de la licence d'utilisation différenciée.

Le Logiciel CVM ne doit étre reproduit qu'a des fins de conservation de copie de secours,
dans le cadre de son utilisation sur une seule machine.

Les mentions de "Copyright" doivent étre reproduites et incluses dans toute copie
conformément aux mentions figurant sur les supports de Communications et VM

- & & ¥#=¥

Tout autre acte impliquant la reproduction du Logiciel CVM, son utilisation ou son exploitation,
est expressément prohibé.

Ce manuel est protégé par la Loi du 11 Mars 1957 sur la propriété littéraire et artistique,
complétée par la Loi du 3 Juillet 1985 et par la Loi 94-361 de Mai 1994.

En application de ces lois et conventions, aucune reproduction totale ou partielle du manuel
n'est autorisée, sauf consentement écrit préalable de Communications et VM

Vos droits concernant le logiciel sont soumis aux termes du contrat de licence d'utilisation de
Communications et VM.

Le logo CVM est une marque déposée de Communications et VM.

Le Logiciel CVM, les logiciels APl de CVM-Forms, FTP-Monitor, CVM-EasyCall, CVM-
Connect, CVM-Xfer, CVM-MailXfer, CVM-PhoneAssist, CVM-Unicomm, CVM-MailMan,
FTP-Monitor, SMS-Monitor, SMS-Mailer, SMS-MailAlert, CVM-Contact pour Lotus Notes,
CVM-TTYrecv, la Gestion des Abonnements a la Presse pour Lotus Notes, Assist-Monitor
pour Lotus Notes, CVM-Alert et CDSSERYV sont des produits de Communications et VM.

Version de la documentation : Mai 2007

Communiquer a Vec le Vlonde

Communications & VM est une marque déposée.
CVM-Connect est une marque de Communications & VM.
Communications & VM se réserve le droit, sans avis préalable, d'apporter
toutes modifications dans les spécifications du produit.
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