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1. PRESENTATION DE LA SOLUTION CVM-UNICOMM

CVM-Unicomm est une application multi-usages qui permet de mettre en ceuvre des fonctions
diverses et nombreuses permettant de diffuser des alertes ou des informations trés rapidement par
messages SMS, messages vocaux et fax et/ou des adresses e-mails.

Cette application peut étre autonome ou intégrée a votre architecture informatique.
Elle sera installée sur un micro-ordinateur sous Windows (XP, 2000 ou 2003 toutes versions).

Les messages émis a destination des interlocuteurs pourront étre acquittés si cela est nécessaire
(sauf les fax).

Ce document vous présente la solution CVM-Unicomm, automate de diffusion d’alertes ou
d’'informations par différents canaux de communication, et matériels que nous proposons de mettre en
ceuvre.

Ces canaux sont gérés par les sous ensembles :

CVM-PhoneAssist : permet de mettre en ceuvre des fonctions diverses et nombreuses de
Serveur Vocal Interactif (SVI). Cette application est décrite dans la présentation spécifique en
ce qui concerne tous les domaines qu’elle couvre. Elle est composée de plusieurs modules :
le serveur qui gere 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 linformation, effectuer des sondages ou des enquétes, etc. Les moyens de
Communications gérés sont de types analogiques, numériques (BRI et PRI), VolIP (H.323 et
SIP) et passerelle GSM,

SMS-Monitor : permet de mettre en ceuvre une plate-forme d’émission et réception de
messages SMS multi-opérateurs au travers de modems GSM ou via le protocole SMS+.

CVM-Connect : permet de mettre en ceuvre une plate-forme d’émission et réception de
messages fax et d’émission de documents vers des adresses e-mails via une connexion
Internet. Les moyens de Communications gérés sont de types analogiques, numériques (BRI
et PRI) et VoIP (H.323 et SIP) protocole T38.

qui sont utilisés ou non suivant les besoins.

Tous les messages a constituer seront composés a partir de I'application utilisateur sous navigateur
CVM-Unicomm Express ou via des applications métier grace aux APl de CVM-Unicomm.

Lorsqu'une alerte est destinée a étre envoyée par SMS et que le texte est plus long que 160
caracteres, il est envoyé en plusieurs SMS et chacun est préfixé de son numéro d'ordre sous la forme
n/m afin que le destinataire puisse recomposer le texte au cas ou les SMS n'arriveraient pas dans le
bon ordre.

Dans le cas d'un message vocal, les opérateurs pourront saisir un texte qui sera tout d'abord
synthétisé afin de générer un fichier wave. Dans le cas ou le texte serait susceptible de contenir des
mots que le moteur de synthése vocale ne saurait pas convertir correctement (termes techniques,
noms propres, mots de langue étrangére, etc..), il est trés aisé d'apprendre au logiciel comment
prononcer ces mots via un dictionnaire.

L'autre méthode consistera enregistrer le message sur un micro-ordinateur multimédias via un micro
connecté a la carte son. Ce fichier Wave sera alors transmis au serveur CVM-Unicomm avec la liste
de diffusion.
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Une application Java, CVM-Unicomm Express, permet aux personnes autorisées d'accéder a la liste
des alertes ainsi transmises au serveur et pour chacune d'elles de vérifier qu'elle a bien été transmise.
L'application permet de saisir un texte et de sélectionner dans le carnet d'adresses le ou les
destinataires qui vont le recevoir. Elle permet également de gérer des listes de diffusion mixtes
(SMS/vocalffax).

Afin de s'assurer que les alertes sont bien prises en compte, CVM-Unicomm demandera une
confirmation de prise en compte (sauf pour les fax).

Pour les alertes envoyées par SMS, le destinataire devra renvoyer un SMS, méme vide, au serveur
CVM-Unicomm. Ce n'est que sur réception de ce SMS, que le serveur considérera l'alerte comme
transmise. Si vous le souhaitez, il est également possible de se satisfaire de l'avis de dépdt dans la
mémoire du GSM du destinataire qui est renvoyé par I'opérateur.

Pour les alertes vocales, plusieurs options permettant de valider la prise en compte de l'alerte :

Lorsque la communication est établie, le serveur peut demander au correspondant
d'appuyer sur une touche pour écouter le message. Cela évite de diffuser des alertes aux
répondeurs téléphoniques.

Aprés avoir diffusé le message, le serveur peut proposer au correspondant de le ré-
écouter.

Enfin, il peut demander que le correspondant confirme qu'il a bien compris en appuyant
sur une touche donnée du clavier.

Toutes les manipulations sont consignées dans le rapport de traitement produit pour chaque alerte.
Ce rapport est accessible au travers de I'application navigateur et peuvent étre archivés.
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2. APPLICATION SERVEUR CVM-UNICOMM

2.1.

Présentation du Package CVM-Unicomm

CVM-Unicomm serveur d’émission et réception de messages SMS, Vocaux, fax et d’e-mails est une
solution ‘logiciel/matériels. Dans votre contexte, elle se composera des éléments suivants :

@ Modules et Applications CVM-Unicomm

Automate CVM- Unicomm serveur
de messages SMS, fax et vocaux
sous Windows 2000 Professionnel.

Gere suivant les cas le ou les modem(s) GSM/GPRS, les SMS,
les cartes fax numériques ou analogiques intelligentes a acces
de base TO ou primaires, les cartes vocales numériques ou
analogiques intelligentes et pilotes VolP, les fax et les
messages vocaux. Les modules fax, vocaux et SMS gérent la
file d’attente des messages SMS, fax et vocaux et traitent
automatiguement les rapports de traitements.

Application Utilisateur CVM-

Unicomm Express.

Permet de créer les envois et de surveiller le trafic en temps
réel pour chaque média utilisé pour adresser des alertes (SMS,
fax et vocal) et de disposer des rapports de traitements.
Application implantée sur le micro-ordinateur qui
I'application serveur CVM- Unicomm

tourne

Application de synthése vocale
(module run time Acapela) -
conversion des textes en fichiers
wave.

La licence run-time du logiciel de synthese vocale ACAPELA
Télécom 1 canal Francais (dongle USB), nécessaire a cette
installation. D’autres langues sont disponibles.

Interface spécifique
Programme d'Applications API

pour

Destinée a traiter les fichiers a envoyer produits par des
applications externes sous différents systémes d’exploitation
dont Windows, Unix, Linux, OS400, VM, DOS/VSE, MVS, VMS,
etc...

e Equipements de transmission des alertes

Equipements :

1. Carte vocale RNIS/ISDN et

analogique,

2. Carte fax RNIS/ISDN et
analogique,

3. Modem GSM/GPRS avec

antenne hertzienne,

4. Pilote VoIP pour le vocal et le
fax.

5. Passerelle GSM multi-voies

Nous vous indiquons a titre d’exemple une configuration type :

1. Fax:RNIS/ISDN 1 ou 4 BRI T0/SO et PRI - accés de base :
une carte Eicon Diva Server BRI ou PRI gére 2, 8 ou 30
voies fax, a Bus PCI. Ces Cartes sont aussi vocales.

2. Fax_: Analogigue 4 ou 8 voies Fax a bus PCI. Ces Cartes
sont aussi vocales

3. Vocal : RNIS/ISDN 1, 2, 4 ou 8 BRI TO/S0O et PRI - acces de

base : une carte Eicon Diva PRI gere jusqu’a 120 voies

vocales, a Bus PCI.

Vocal : Analogique 2, 4 ou 8 voies vocales a bus PCI.

Vocal : pilote VoIP (H.323 et SIP)

Vocal : passerelle GSM 4, 6, 8, 12, 16 ou 32 voies GSM

SMS: un modem GSM/GPRS de marque Wavecom

900/1800 Mhz avec son antenne hertzienne.

No ok
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Utilisateur — application
CVM-Unicomm Express

Base de
Données
MvSal

Réseau
téléphonique
public

A

A 4

Serveur CVM-Unicomm
Messages SMS
multi-opérateurs, fax
et messages vocaux

Micro-ordinateur CVM-Unicomm
sous Windows XP, 2000 ou 2003

2.2. Description de l@rchitecture

/Modem

GSM

Une implantation solution serveur de SMS et de messages vocaux, CVM-Unicomm comprend, Si vous

vous servez des trois médias simultanément :

1. L’équipement micro-ordinateur, qui est dédié a I'application CVM-Unicomm (modules fax,

Vocal et SMS) et a I'application utilisateur).

2. 1l exécutera l'applicatif sous Windows XP, 2000 ou 2003 toutes versions. Les cartes vocales,
analogiques, Numériques et fax ISDN/RNIS BRI qui gérent des accés PRI ou BRI seront
implantées sur deux slots PCI libres et/ou des pilotes VoIP. Les modems GSM/GPRS
Wavecom (par exemple) seront connectés au port Série du micro-ordinateur (DB9). Les
cartesfax, analogiques, Numériques et fax ISDN/RNIS BRI qui gerent des accés PRI ou BRI
seront implantées sur deux slots PCI libres. Les boitiers GSM qui sont interfacés par le réseau
Ethernet. Le micro-ordinateur sera intégré a votre réseau local par l'intermédiaire d'une carte
Ethernet 10/100. La licence run-time du logiciel de synthese vocale ACAPELA Télécom 1
canal Francais (dongle USB), nécessaire a cette installation.

Voir également Pré-requis pour I'implantation CVM-Unicomm

2.3. Fiabilité de fonctionnement

Les fonctions « utilisateur » et « opérateur » CVM-Unicomm Express permettent de surveiller le trafic
sur chaque canal fax, SMS et vocal, la file d’'attente des fax, SMS et des messages vocaux et de

disposer des rapports de traitement.

Le serveur de CVM-Unicomm fournit des statistiques et des journaux détaillés des traitements.

CVM-Unicomm dispose de mécanismes d’alertes, de diagnostics et de relances automatiques afin

d’assurer une disponibilité de service maximale.
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2.4. Raccordement au réseau public

Le serveur CVM-Unicomm gere :

les acces téléphoniques pour la transmission des messages vocaux et fax qui transitent par
huit connexions de type filaire de type numérique ou analogique. Elles sont raccordées au
réseau public directement ou au travers d’'un autocommutateur PABX ou IPBX,

I'acceés hertzien au réseau GSM pour les messages SMS ou pour la voix.

2.5. Dispositif anti-piratage

Seul le driver de la carte vocale ou fax implantée est installé.
Ainsi, il sera impossible d’accéder au micro-ordinateur via les cartes par RAS (Windows).
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2.6. Application utilisateur CVM-Unicomm Express

Une application sous Windows est installée sur I'ordinateur ou sont installés les automates fax, vocal
et SMS permet de suivre en temps réel les traitements effectués par I'automate serveur.
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Exemple de préparation d’'une campagne de messages vocaux :

Sélection d’adresses
des correspondants

enregistrés dans
'annuaire et
composition des

listes de distribution :

L’'automate vocal multi-voies intégre un processus de détection de répondeur téléphonique.

Lors du traitement d'une campagne d'appels, il est possible d'indiquer comment le serveur doit se

comporter :
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Ne pas tester le décroché par un répondeur. Dés le décroché, le message est diffusé
ou le scénario exécuté.

Abandonner I'appel lorsque c'est un répondeur qui décroche.

Traiter I'appel méme lorsque c'est un répondeur qui a décroché. Dans ce cas,
'automate vocal integre un dispositif permettant d'attendre que I'annonce vocale du
répondeur soit terminée avant de diffuser le message ou d'exécuter le scénario. Par
contre, si c'est une personne qui décroche, le traitement commence immédiatement.

Création du texte d'un message d’alerte ou d’information a émettre :
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Une fois le traitement lancé, vous étes automatiquement réorienté vers la page d'accueil qui contient 3
principaux onglets vous permettant de suivre I'évolution des requétes d’'une campagne en temps réel
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Suivi en temps réel (statut)
avec possibilité d’intervenir
directement sur le traitement
si nécessaire
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2.7. Le gestionnaire d’annuaires de CVM-Unicomm Express

CVM-Unicomm Express dispose d’un gestionnaire d’annuaires hiérarchisé d’entreprises et d’individus.

C’est une base compléte d'informations structurées intégrée a CVM-Unicomm. Cette application
permet de gérer des interlocuteurs et leurs adresses. Vous pouvez disposer d'annuaires personnels
en plus de I'annuaire général ou d'annuaires destinés a des directions.

Le gestionnaire d’annuaire est destiné a contenir :
Des sociétés et les collaborateurs (par exemple les coordonnées de fournisseurs, etc.),
Des individus.

L'organisation concernant les sociétés est basée sur la gestion de Groupe, Siége, Directions, Services
et Fonctions.
En ce qui concerne les collaborateurs et leurs fonctions des liens de subordination sont disponibles.

A partir de ces annuaires vous pouvez créer des listes de distribution en plus de sélectionner des
destinataires pour I'envoi de fax, SMS et messages vocaux.

Une fonction de recherche multi-criteres est disponible pour créer des requétes d'interrogation sur la
base pour consultation ou a des fins de diffusion d’informations.

2.7.1.1. Organisation de l'information

Les éléments contenus dans le gestionnaire d’annuaires d’entreprise sont les suivants :

Société : Une société peut représenter une entité unique ou appartenir a un groupe. Elle
peut aussi étre composée d’'un siege et d'établissements secondaires. A partir d'une société on
peut créer et accéder a ses directions.

Direction : C'est le niveau le plus élevé dans l'organisation interne de la société. Une
direction peut contenir des services ou des fonctions.

Service : C'est le niveau sous-jacent. Un service peut également contenir des fonctions.

Fonction : Une fonction est définie a partir d’'une direction ou d’'un service. C'est le dernier
niveau.

Collaborateur : Représente une personne physique, appartenant obligatoirement a une
société et qui ne peut étre créé qu'a partir d'une société existante. Au sein de I'entreprise un
collaborateur est rattaché a une direction, un service et une fonction.

Individu : Représente une personne indépendante, c'est a dire n'appartenant pas a une
société (profession libérale par exemple).

Exemple d’'une liste
de collaborateurs
déclarés dans une
société.
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Exemple d'une fiche définissant un
Individu.

Exemple d’'une fiche définissant le collaborateur d'une société.

Les différents types de numéros
de téléphone a utiliser (pour les
messages SMS, fax et vocal)
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2.8.  Administration des utilisateurs

Le tout premier réle des administrateurs est de gérer les personnes utilisatrices de I'application et de
donner des droits.

Présentation de la fenétre de gestion des utilisateurs :

Création d'un utilisateur

Voir la fiche utilisateur

Retirer un utilisateur

Impression du tableau

Tableau récapitulatif
des utilisateurs
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2.9. |@PIfichiers de CVM-Unicomm

Vos applications pourront générer trés facilement des requétes d'envoi d'alertes et messages au
moyen de I'API fichiers. Elle consiste a créer des fichiers ayant une syntaxe spécifique dans un ou
plusieurs répertoires accédés a la fois par les applications et par le serveur CVM-Unicomm.

La syntaxe est extrémement simple dans le cas des envois par SMS et message vocal. Le fichier se
compose d'une en-téte indiquant comment et a qui envoyer l'alerte suivi du texte de l'alerte elle-
méme.

Exemple de fichier de requéte pour envoyer un SMS :

$CVM-Unicomm: SMS NUMBER 0660424801
Cher client. Nous vous informons que votre compte présente un solde débiteur. Nous vous
remercions de bien vouloir faire le nécessaire.

Le méme message destiné a étre diffusé par téléphone :

$CVM-Unicomm: VOICE NUMBER 0143670903
Cher client. Nous vous informons que votre compte présente un solde débiteur. Nous vous
remercions de bien vouloir faire le nécessaire.

Il est également possible de soumettre un fichier destiné a plusieurs destinataires tout en ayant la
possibilité de personnaliser le texte.

Exemple de fichier multi destinataires :

$CVM-Unicomm: SMS NUMBER 0660424801 ATTN "Mr Alain MARTIN"

$CVM-Unicomm: VOICE NUMBER 0143670903 ATTN "Mr Jean DUPONT"

Cher $ATTNS$. Nous vous informons que votre compte présente un solde débiteur. Nous vous
remercions de bien vouloir faire le nécessaire.

Le serveur produit des rapports de traitement qui peuvent étre exploités par les applications et qui leur
permet de déterminer quels sont les destinataires qui n'‘ont pas recgu les alertes.

L'application CVM-Unicomm Express décrite plus haut permet également de suivre le traitement de
ces messages.
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2.10. Suivi, tableau de bord

CVM-Unicomm integre une application 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). Il suffit d’'un simple navigateur comme Internet Explorer inclus dans Windows pour y accéder.

Celle-ci permettra d'accéder en temps réel au tableau montrant I'occupation des canaux ainsi que
I'historique de tous les appels traités.

Présentation Serveur CVM-Unicomm de messages SMS, vocaux et fax 18



Toutes les informations utilisées pour obtenir ces tableaux de synthése se trouvent dans des bases
qui peuvent étre exportées régulierement, vers Excel, par exemple.

La table des appels traités par la fonction SVI de CVM-Unicomm intégre, entre autres, les
informations suivantes :

Date et heure de I'appel.

Numeéro de I'appelant lorsqu'il est disponible.

Durée de I'appel.

Noms des nceuds parcourus dans le scénario.

Données saisies au clavier du téléphone.

Eventuellement, message wave enregistré par le correspondant.
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3. PRE-REQUIS POUR L'IMPLANTATION CVM-UNICOMM

L'application Serveur CVM-UniComm sera implantée sur un micro-ordinateur sous Windows 2000 ou
XP, Professionnel ou Serveur.

Micro-ordinateur CVM-Unicomm)|

L’application de CVM-Unicomm, automate d'émission d'alertes vocales et messages SMS multi-
opérateurs est implantée sur un micro-ordinateur sous Windows XP, 2000 ou 2003 toutes versions.

Il devra disposer au minimum :
d’'un processeur Intel Plll ou IV a 1,6 Ghz ou plus,
d’'une mémoire DIMM 512 Mo,
d’un disque dur 800 Go IDE
d’un lecteur de CD-Rom + d’'un lecteur de disquettes 1.44”
des slots (emplacement) longs a bus PCI totalement libre pour recevoir les cartes vocale ou
fax.
Un ou plusieurs ports Série (RS232) DB9 males pour le ou les modem(s) GSM/GPRS de
marque Wavecom. S'il y en a plus de deux on implante une carte intelligente multi-ports
Serie sur un emplacement PCI.
Une carte Ethernet pour étre intégré au réseau local
d'un connecteur USB pour le dongle du module de synthése vocale Acapela (option pour une
installation avec utilisation de la synthése vocale).

Licences a implanter sur le serveur CVM-Unicomm par Communications et VM (il faudra
disposer d’'une connexion a Internet) :

de MySQL, de la machine virtuelle Java de chez Sun, du serveur Apache et de Tomcat de
Jakarta. La base de données MySQL qui est disponible au téléchargement sur le site
www.mysgl.com

Dans ce contexte, les ressources nécessaires au serveur SMS-Monitor sont les suivantes :

Serveur CVM-Unicomm dont  30. 000 Ko EasyPHP (MySQL) : 110.000 Ko
les applications CVM- Serveur Apache :
Unicomm Express Module Tomcat :

Modem GSM

L'équipement modem GSM bi-bandes (900/1.800 Mhz) est de marque Wavecom (constructeur
francais) type FASTRACK M 1306B. Il gére une voie pour émettre et recevoir les messages SMS.
Son débit avec I'application SMS-Monitor est de plus de 550 messages SMS par heure (un message
SMS est composé au maximum de 160 caracteres.

La liaison a l'opérateur est effectuée par l'intermédiaire d'une antenne hertzienne qui est livrée par le
constructeur avec le modem.

Plusieurs modems GSM de ce type peuvent étre gérés simultanément par les solutions CVM-
Unicomm,.

Il sera fourni par CVM.
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Vous devrez insérer dans chaque modem une carte SIM fournie par I'un des opérateurs GSM et
correspondant a un abonnement capable d’envoyer des SMS.

Si _cela est nécessaire CVM fournira des cartes multi-ports Serie intelligente pour connecter les
modems GSM au dela de deux.

[Carte vocale ou fax active RNIS/ISDN et Analogiques|

CVM fournira suivant la configuration retenue :

Carte fax RNIS, 1 ou 4 accés ISDN/RNIS BRI T0/S0 et PRI de marque et type EICON Diva Server
2, 8 ou 30 voies fax et ou vocales, a Bus PCI. Plusieurs cartes de ces types peuvent étre gérées par
les solutions CVM-Unicomm,.

Carte fax Analogique, 4 ou 8 voies de marque et type EICON Diva Server 4 ou 8 voies fax et ou
vocales, a Bus PCI. Plusieurs cartes de ces types peuvent étre gérées par les solutions CVM-
Unicomm,

et

Une carte vocale RNIS, 1 ou 4 acces ISDN/RNIS BRI T0/SO et PRI de marque et type EICON
Diva Server 2, 8 ou 30 voies vocales, a Bus PCI. Plusieurs cartes de ces types peuvent étre gérées
par les solutions CVM-Unicomm,.

Carte vocale Analogique, 2 (uniguement vocale), 4 ou 8 voies a Bus PCI. Plusieurs cartes de ces
types peuvent étre gérées par les solutions CVM-Unicomm,

Des pilotes VolP Eicon.

[Carte vocale passive RNIS/ISDN|

CVM fournira suivant la configuration retenue :

Carte fax RNIS, 1, 2, 4 ou 8 accés ISDN/RNIS BRI T0/S0O et PRI a Bus PCI. Plusieurs cartes de
ces types peuvent étre gérées par les solutions CVM-Unicomm,.

Boitier GSM multi-voies|

CVM fournira suivant la configuration retenue :
Passerelles GSM 4, 6, 8, 12, 16 ou 32 voies GSM (l'interface interne est de type VolP)

3.1. Mise en oeuvre

Notre prestation comprend, par exemple :
La coordination avec les services responsables de I'informatique et des moyens techniques se
chargeant de nous fournir :

toutes les prestations et fournitures nécessaires a cette réalisation (acces fax, etc.)
les alimentations électriques, ressources informatiques (réseau local, serveur de fichiers,
etc.)

La fourniture des documents d’installation et d’'utilisation suivants :

le guide d'installation et de paramétrage du Serveur CVM-Unicomm, dont I'API Fichiers,
le guide d'utilisation de CVM-Unicomm Express,
Les documentations sont fournies sous format papier et sur support magnétique.

La fourniture :
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3.2.

I'application CVM-Unicomm Serveur automate d’émission d'alertes ou d’informations par
messages fax, vocaux et messages SMS mutli-opérateurs sous Windows XP, 2000 ou
2003 toutes versions,

API Fichiers CVM-Unicomm. Destinée a traiter les fichiers a envoyer produits par des
applications externes sous différents systémes d’exploitation dont Windows, Unix, Linux,
0S400, VM, DOS/VSE, MVS, VMS, etc...

I'application utilisateur CVM-Unicomm Express,

I'application Opérateur CVM-Unicomm Express (surveillance conviviale des canaux de
diffusion et de la fila d’attente globale),

la licence run-time du logiciel de synthése vocale ACAPELA Télécom 1 canal Francais
(dongle USB), nécessaire a cette installation,

La fourniture des équipements :

Modem Wavecom bi-bandes GSM/GPRS FASTRACK M 1306B - 900/1800 Mhz avec son
antenne hertzienne + alimentation électrique.
Carte fax EICON Diva Server, active, intelligente, Numérique ou Analogique a Bus PCI,

Et/ou
Carte vocale EICON Diva Server ou Call URL, active, intelligente, Numérique ou
Analogique a Bus PCI.

Carte fax Primux, passive, Numérique ( 1, 2, 4 ou 8 BRI — accés de base).

La mise en ceuvre, aux tests et au transfert de compétences aux informaticiens chargés de
I'exploitation du serveur.

Une licence de back-up d'utilisation similaire a I'application CVM-Unicomm Automate de
d’'alertes et/ou d’appels par de messages vocaux et SMS pour Windows traitant vos besoins
décrits ci-dessus.

La fourniture de la maintenance et assistance téléphonique de notre département
technique pour la premiére année d’utilisation incluse dans le co(it des licences CVM-
Unicomm.

Fourniture ou prestation nécessaires a I'implantation

les logiciels et fournitures divers utilisés dans I'exploitation d'un réseau informatique, autres
gue ceux de CVM, ou nécessaires aux développements,

la fourniture et l'installation du micro-ordinateur nécessaire a I'implantation du serveur CVM-
Unicomm conforme a la description faite dans le chapitre correspondant,

la fourniture et l'installation des accés numériques ou analogiques auprés de I'équipement
CVM-Unicomm automate de diffusion de messages d'alertes vocales ou d'informations,
directement raccordés au réseau public directement ou via un autocommutateur PABX ou un
IPX,

la fourniture des cartes SIM et des abonnements chez l'opérateur que vous aurez retenu et
l'installation des cartes SIM.

les procédures de sauvegarde, logiciel de sauvegarde et sauvegardes concernant I'application
CVM-Unicomm,

la mise en ceuvre des protections adéquates afin que le serveur CVM-Unicomm et vos
applications soient en permanence protégés contre les virus et chevaux de Troie pouvant
infecter votre réseau informatique,

d'une maniére générale, tous travaux, fournitures ou prestations non explicitement mentionnés
dans cette offre.

Présentation Serveur CVM-Unicomm de messages SMS, vocaux et fax 22



4.

MAINTENANCE ET GARANTIES

4.1.

Définition

Pendant une période d'un an, a partir de la date de réception, CVM assure sans facturation
supplémentaire un Service de Logiciels qui comprend :

I'adaptation de CVM-Unicomm un changement de version du systeme d’exploitation Windows
NT, 2000, 2003 ou XP et des logiciels définis dans la présente offre,

les modifications relatives a tout perfectionnement qu’il apporterait a CVM-Unicomm et qui en
améliorerait le fonctionnement et les performances,

les modifications relatives a 'introduction ou la révision de nouvelles normes officielles.

Au-dela de cette période d’'un an, CVM s’engage a fournir au Client, a la demande de ce dernier, un
contrat de service de logiciels comprenant les mémes services que ceux définis ci-dessus aux
conditions financiéres de 15 % du montant des licences, I'an indexé sur les variations de lindice
SYNTEC.

4.2.

Limites de la maintenance

La maintenance ne couvre pas :

4.3.

le déplacement du systeme,

les travaux entrainés par la modification du courant électrique ou par un déménagement
nécessitant une nouvelle installation, la réalisation ou le montage d'éventuels dispositifs
supplémentaires,

les interventions de CVM nécessitées par :

une utilisation anormale et non conforme aux prescriptions de l'utilisation du constructeur
figurant dans la documentation fournie,

des détériorations dues a des causes extérieures au systéme (foudre, alimentation
électrique défectueuse, défaut de service de l'opérateur, ou opérateurs autres, non-respect
des normes d'installations, ...

une utilisation de fournitures non homologuées par CVM ou défectueuses,

des réparations, adjonctions ou modifications effectuées par du personnel étranger a
CVM ou non mandaté par lui.

Assistance technique - Hot line et Assistance CVM

Vous disposez d’'une hot line téléphonique a Paris :

Du Lundi au Jeudide9h 00al12h 30et13h30a17 h 30
et
le Vendredide 9h 00a12h 30et 13h 30a 17 h 00.

Le contrat de maintenance comprend I'assistance téléphonique si le défaut trouve sa source dans le
Logiciel de CVM.

Assistance téléphonique - Eu égard aux informations fournies par le Client, CVM s'efforcera par
téléphone de résoudre les difficultés en fournissant au Client les informations utiles et les procédures
a suivre.

Diagnostic - Eu égard aux informations fournies par le Client, CVM procédera a un diagnostic de la
difficulté constatée.
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4.4. Traitement des anomalies — Niveau de gravité

Premier niveau de gravité : Il indique que I'utilisation du Logiciel est affectée de telle maniére gu'il en
résulte un impact critique sur les opérations.

Exemples :
fins excessivement anormales,
défauts de l'intégrité des données,
applications majeures inopérantes,
fonctions clef inopérante.
Circonvention/fix : dés que possible pour ne pas excéder deux (2) jours ouvrés.

Second niveau de gravité : Il indique que le Logiciel est utilisable, mais a des défauts qui ont un
impact sur les opérations des licenciés et licenciés potentiels ou qui les restreignent.

Exemples :
fonction courante ne fonctionne pas,
sous-commande fréquemment utilisée donne des réponses incorrectes.
Circonvention/fix : Cing (5) jours ouvrés.

Troisieme niveau de gravité : Il indique que le Logiciel est utilisable, mais qu'il a un défaut qui limite
les opérations non critiques du licencié ou licencié potentiel.

Exemples :
fonction peu utilisée ne fonctionne pas,

le bypass/workaround procédural est disponible mais le licencié ou licencié potentiel
demande un fix,

sous-commande rarement utilisée donne des réponses incorrectes.
Circonvention/fix : Trente (30) jours ouvrés.

Quatrieme niveau de gravité : Il indique que le Logiciel est utilisable, mais comporte un défaut qui a
un impact minimal sur les opérations du licencié ou licencié potentiel.

Exemples :
élément spécifique manque ou irrite,
message d'un test décrit pauvrement ou de fagon erronée,
fonctions utilitaires rarement utilisées, donnent parfois des résultats erronés,
workaround disponible et le client attend la release suivante.

Circonvention/fix : Si CVM trouve le temps, mais exige une solution dans la prochaine release de
maintenance ou dans la release en cours de développement.

Cinquieme niveau de gravité : Il indique un probleme pouvant étre traité dans une release future.

Exemples :
un écran fonctionne correctement mais le mot est mal placé,
une faute d'orthographe est trouvée dans le corps du texte.

Circonvention/fix : exige une solution dans une release future.
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4.5. Garantie des Logiciels CVM

Le logiciel CVM-Unicomm comme tous les logiciels CVM, est garanti contre tous vices, dont les vices
cachés suivant le Droit francais.

4.6. Garantie du matériel de marque Wavecom

La garantie du modem et autres équipements GSM de marque Wavecom est d’'un an, a compter de la
date d’'achat.

4.7. Garantie des cartes fax / vocales EICON

Les cartes fax Eicon Diva Server sont garanties 5 ans a partir de la date d’achat.

4.8. Garantie du matériel Acceleport

Les cartes multi-RS232 Acceleport sont garanties 5 ans a partir de la date d’achat.

4.9. Garantie du matériel passerelle GSM Prems

Les passerelles GSM sont garanties 3 ans a partir de la date d’achat.

4.10. Garantie des cartes vocales Primux

Les cartes vocales Primux sont garanties 5 ans a partir de la date d’achat.
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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 I'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 acces analogiques RTC et Numéris (RNIS/ISDN) de type
acces de base S0/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 lI'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 systemes d@lertes).
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
informatiques (matériels/logiciels) pour prévenir lindisponibilité. Détecte les
situations anormales dans I'exploitation d'un systéme 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’integre aux architectures des autocommutateurs Alcatel 4200 et
4400, au Matra 6500, etc.

C'est un systeme 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 systéeme 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
I'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.

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.
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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 contrble 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 enti€rement un
opérateur humain. CVM-HostPilot est un automate qui peut fonctionner en
permanence sur un serveur ou a étre exécuté a la demande.

CVM-TTYRECYV,

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

FTP-Monitor

Application de transferts automatiques, sécurisés, de fichiers (données) via FTP
dans une architecture TCP/IP incluant des systemes 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 systéemes 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, I'industrie,
des assurances, des OPAC et HLM, de la téléphonie, etc
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