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Este relatorio apresenta o estagio realizado pelo aluno Edmar José do Nascimento no setor
de Marketing & Suporte de Vendas da empresa Matra Nortel Communications situada na
Franga. Esse estagio foi realizado como parte integrante do Programa Graduagdo Sanduiche
no Exterior patrocinado pela CAPES e pela CNI (Confederagdo Nacional da Industria).

O estagio ocorreu no periodo de 16 de junho a 31 de agosto de 1999 e teve como
responsavel na empresa o senhor Thierry Moreau e como responsavel na UFPB o professor

Antonio Marcus Nogueira de Lima.
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1. Apresentacao da Empresa

Matra Nortel Communications (MNC) € uma “joint venture” formada por Matra
Communications e Nortel Networks, duas grandes empresas de grande tradi¢gdo no mercado
mundial das comunicagdes. Matra Communications pertence ao grupo francés Lagardere,
que possui uma grande posi¢io de destaque na imprensa escrita francesa além de atuar em
setores estratégicos como a aviagdo militar. Nortel Networks € uma empresa de origem
canadense que € uma gigante mundial no setor de telecomunicagdes e que possui diversas
instalagdes espalhadas pelo mundo, inclusive no Brasil.

MNC atua no mercado de comunicagdes coorporativas. Os seus principais produtos estdo
baseados na familia de sistemas e softwares MC 6000 e MC 7000. MNC conta com mais de
200.000 sistemas em operagdo ao redor do mundo. Os sistemas desenvolvidos por MNC
vao desde um simples PABX analogico, passando pela modema telefonia sem fio, voz
sobre IP, telefonia IP, até uma grande instalagio em rede de até 120.000 ramais com
gerenciamento centralizado. MNC esta espalhada em diversos paises europeus como
Espanha, Italia, Portugal, Franga e Republica Tcheca, além de possuir canais de

distribui¢do de produtos nos paises onde a Nortel Networks atua.

2. Organograma de MNC

O organograma de MNC possui as seguintes divisdes: Dire¢do Geral, Diregdes Centrais,
Polos de Atividades e Diregdes Operacionais Transversais. A figura 1 ilustra a estrutura
hierarquica de MNC. O estagio foi realizado no polo de Produtos e Tecnologia, que tera a

sua estrutura detalhada posteriormente.
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Direcio Geral
Matra Nortel Communications

Diregdes Centrais
[ I I !

Financas e Recursos Humanos Comunicacio Juridica

Informatica e Relacoes Sociais

e e i i s s i s e s . i i i

Polos de Atividades
[ [ [ ]
Radio Produtos e Redes e Atividades
Profissional Tecnologia Servicos OEM

Diregdes Operaciohais
Transversais

Operacdes Industriais Qualidade e Satisfacio
e Logistica dos Clientes

Figura 1- Organograma Geral de MINC

2.1. A Direcao Geral

A diregdo geral é formada por um Presidente Diretor Geral (PDG) e por um Diretor Geral
(DG) que conduzem a estratégia do grupo e que interagem regularmente a fim de avaliar a
evolugdo da empresa.

O PDG é encarregado das relagdes com os acionistas, com os grandes clientes estratégicos,
com os orgdos de regulamentag¢io e com as autoridades governamentais. Ele também ¢é o
principal interlocutor das instancias sociais da organizagio.

O DG é encarregado da gestdo operacional da empresa. Ele possui autoridade sobre os
diretores funcionais, operacionais e os diretores dos polos. No que se refere a atividade
Radio Profissional, na qual as relagdes com os clientes sdo gerenciadas essencialmente pelo
PDG, o DG tem plena responsabilidade sobre os aspectos financeiros, legais e operacionais.
Além disso, o DG deve preparar e apresentar a cada ano aos representantes dos acionistas o

faturamento e o plano de negocios.
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2.2. Polos de Atividades

221 Radio Profissional

No polo de Radio Profissional é realizada a concepgdo, o desenvolvimento e a produgio de
sistemas de radio profissionais. O polo tem a sua atuagiio concentrada em dois setores de
mercado especificos:

¢ Seguranga Publica: forgas de seguranga, protegio civil e militar.

e Transporte e Industria: Transportes publicos, aeroportos, instalagdes industriais e

distribuidores de energia.

2.2.2. Produtos e Tecnologia

O polo de produtos e tecnologia tem a responsabilidade de desenvolver produtos de acordo
com a estratégia de produgdo da Nortel Networks, de toma-los competitivos no mercado
mundial e de desenvolver suas atividades no exterior, seja por meio de suas proprias filiais,
pelos seus canais de distribui¢do ou ainda através das redes da Nortel. Os objetivos do pélo
de Produtos e Tecnologia sdo:
e Garantir que sua linha de produtos esteja em permanente competitividade no
mercado intemacional;
¢ Desenvolver solugdes e novos produtos para os mercados com forte tendéncia de
crescimento e com aplicagdes globais (Multimidia IP, aplicagdes e terminais
oferecendo servigos como valor agregado);
e Posicionar no grupo Nortel os produtos e tecnologias originados de MNC e
gerenciar a convergéncia de produtos que integram Voz e Dados;
o Efetuar uma analise completa dos mercados e produtos de modo a poder antecipar
as evolugdes e preparar 0s investimentos necessarios para criar novas oportunidades

de crescimento.
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22.2.1. Adireciio de Produtos e Desenvolvimento de Negécios (P&BD)

Detalhando a estrutura do polo de Produtos e Tecnologia chegamos a Diregdo de Produtos e
Desenvolvimento de Negocios (P&BD). Na figura a seguir verificamos a existéncia dos
setores de Marketing & Suporte de Vendas e o Suporte de Marketing Internacional. Foi

nesse ultimo setor onde foi realizado o estagio.

Polos de Atividades
[ [ I I
Radio Produtos e Redes e Atividades
Profissional Tecnologia Servicos OEM
[
]
Direcio de Produtos
¢ Desenvolvimento
de Negécios (P&BD))
Tecnologia & Marketing & Programas de
Suporte Suporte de Qualidade e
Vendas Satisfacio dos
Clientes

Figura 2 - Detalhamento do Pélo Produtos ¢ Tecnologia

A dire¢do de P&BD possui as seguintes responsabilidades:

1. Definir, conceber, desenvolver, integrar, validar e industrializar os produtos e os
sistemas integrados de telecomunicagdes destinados a oferecer solugdes globais aos
clientes dentro de uma ambiente multimidia (voz, dados e imagens).

2. Para cada linha de produto, fornecer suporte as estruturas de distribuigdo nos
dominios de:

e Marketing e Vendas,

e Técnica, sistema e produto,
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¢ Integracdo ou realizagio de tarefas complexas.
3. Assegurar a integragio final dos produtos configuraveis segundo as necessidades do
cliente

Os produtos que estdo sob a responsabilidade da dire¢do de P&BD podem ser divididos em
produtos de infra-estrutura e do tipo terminais.

Os produtos de infra-estrutura compreendem os comutadores, multicomutadores e redes
MATRACOM 6500 além de produtos agregados (softwares para distribui¢io de chamadas,
softwares de administragdo de redes, interfaces e softwares que realizam a integragdo entre
a telefonia e a informatica). No tocante aos produtos de infra-estrutura, a atividade de
concepgdo e desenvolvimento objetiva essencialmente:

e A concepgdo e o desenvolvimento de novas solugdes que permitam desenvolver
softwares para telefonia destinados a plataformas PCs usando protocolos
Ethernet/IP para acessar a rede e terminais Ethemet nativos,

e A evolugio funcional das versdes do sistema operacional e dos softwares
aplicativos que rodam na linha de autocomudadores MC 6500.

Os produtos do tipo terminais compreendem essencialmente: os terminais analogicos, RDSI
e os terminais sem fio destinados a empresas e a usuarios domésticos, os produtos e
terminais DECT; os aparelhos telefonicos profissionais digitais dedicados; os terminais
Multimidia de Webphones e produtos derivados.

Dentre as ramificagdes da divisio de P&BD tem-se o setor de Marketing & Suporte de
Vendas e mais especificamente o Suporte de Marketing Internacional. Esses setores sdo
encarregados da produgdo e da difusdo de ferramentas e de documentagdo para os demais
setores de distribuigdo, essa documentagdo pode representar dados comerciais (tarifas,
previsdes de venda, analise da concorréncia) necessarios a gestdo da produgdo e a

administra¢do de vendas.

2.2.3. Redes e Servigos

O polo de Redes e Servigos possui a missdo de comercializar no territorio francés a gama

de produtos de MNC (exceto Radio Profissional), integrando-os em solugdes de redes e
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fornecendo as empresas, administragdes e operadores os servigos associados a esses

produtos.

3. Atividades Realizadas Durante o Estagio

Como foi citado anteriormente, as atividades realizadas durante o estagio foram
desenvolvidas no setor de Suporte de Marketing Internacional associado ao setor de
Marketing & Suporte de Vendas. As atividades desenvolvidas ao longo do estagio podem
ser classificadas em dois tipos: tradugdo de apresentagdes de produtos para a lingua

portuguesa e a elaboragdo de um “Marketing Guide”.

3.1. Traducdo de Apresentacoes de Produtos

Um dos canais de distribuigdo de MNC no Brasil é a empresa Compugraf situada no estado
de Sdo Paulo. No segundo semestre de 1999 o setor de suporte internacional iria realizar
um treinamento de venda dos produtos de MNC para funcionarios da Compugraf no Brasil.
Como a imensa maioria da documentagio existente estava escrita em lingua francesa ou em
lingua inglesa, fez-se necessario traduzir e adequar essa documentagdo para a variante
brasileira da lingua portuguesa. Esse trabalho foi realizado no decorrer de quatro semanas e
contou com a comunicagdo permanente entre o estagiario, a filial de MNC em Portugal e os
responsaveis pelo desenvolvimento da documentagdo original. Na realizagio dessas
tradugdes foi empregada a seguinte metodologia.
* Leitura dos catalogos técnicos e de vendas da gama de produtos desenvolvidos por
MNC;
e Reunides periodicas com os responsaveis pelo setor;
e Consultas ao Banco de Dados de termos técnicos da Nortel Networks;
e Consultas ao setor de vendas da filial de MNC em Portugal a fim de esclarecer
davidas referentes a termos técnicos;

e Tradugdo da documentagio.
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Ao final das tradugdes, foi gravado um CD com a documentagio traduzida que foi levado

posteriormente ao Brasil pela equipe de treinamento de MNC.

3.2. Elaboracdo de um Marketing Guide

A segunda parte do estagio foi a elabora¢do de um Marketing Guide intitulado “Solucdes
para hotéis”. O Marketing Guide elaborado é um documento com informagdes comerciais
sobre os produtos de MNC que combinados formam uma solugio para automatizar o
servigo telefonico de hotéis em geral.
Para a elaboracdo do Marketing Guide foi feito primeiramente uma coletanea na empresa
de todo o material relacionado com o tema para em seguida iniciar-se o trabalho que
consistiu basicamente em propor solugdes de produtos que se adaptassem as necessidades
de hotéis de varios tamanhos, ressaltando as vantagens para o dono, para a geréncia e para
os hospedes do hotel da solugdo adotada.
O Marketing Guide elaborado foi dividido nos seguintes topicos:

e Apresentagdo da empresa,

* Vantagens da solugdo para hotéis de MNC,

» Solucio hoteleira de base,

e Solugdo hoteleira ampliada,

e Analise do posicionamento em relagdo a concorréncia.
A seguir tem-se a descrigio das solugdes que foram propostas no Marketing Guide
Solugdes para Hotéis.

4. Solugoes para Hotéis

As solugdes para hotéis de MNC atendem as necessidades de hotéis de varios tamanhos e
todas elas buscam a automatizagio do servigo telefonico e a oferta de novas
funcionalidades para os hospedes e para a geréncia. Para hotéis de pequena e média
capacidade tem-se uma solugdo simplificada de baixo investimento e com um numero

relativamente grande de funcionalidades. Para os grandes hotéis tem-se uma solugio que



MATRA NORTEL
COMMUNICATIONS

explora todas as funcionalidades que um grande hotel necessita, principalmente no que se
refere a personalizagio do atendimento para clientes importantes.

Além disso, as solugdes de MNC permitem que se continue usando grande parte da
estrutura que esta em funcionamento no hotel. MNC fornece interfaces que permitem que
os softwares de geréncia ja instalados no hotel continuem a serem usados. Qutra grande
vantagem € que para inserir novas funcionalidades nio é necessario mudar todo o sistema.
Para a inclusdo de novas funcionalidades € suficiente adicionar novas placas ao PABX ou
apenas desbloquear os moédulos de software (varias fungdes em raziio de requererem uma
licenga de uso a parte ndo estdo habilitadas nas solugdes compactas) que realizam essas
fungoes.

Outro ponto importante sdo as facilidades oferecidas para o hospede. Com as solugdes para
hotéis de MNC o hospede ira se beneficiar de: rapidez de atendimento, atendimento
personalizado, independéncia da recepgio, privacidade e instrugdes no seu proprio idioma.
Para a geréncia do hotel, MNC oferece poderosos recursos para tornar a administragio mais
rapida, integrada, menos onerosa e mais eficiente. As funcionalidades oferecidas fornecem
a geréncia os meios para: saber a qualquer momento quais quartos estdo disponiveis;
acompanhar em tempo real o andamento dos servigos; evitar que a recepgdo do hotel se
sobrecarregue; acionar rapidamente o servigo de quarto quando o cliente solicita-lo;
localizar facilmente o cliente no hotel; provar ao cliente que a sua fatura corresponde ao

que ele realmente consumiu no hotel; etc.

4.1. Configuragdo Basica (Pequenos e Médios Hotéis)

A configuragdo basica proposta para pequenos e médios hotéis € composta de:
e Um PABX (Autocomutador) MC 6501,
e Um aparelho telefonico dedicado para geréncia (MC 640 ou MC 520N),
e Uma placa BTX para a emissdo de faturas telefonicas detalhadas,
e Placas adicionais (a serem inseridas no PABX) de acordo com as funcionalidades
desejadas,

¢ Uma impressora (ndo fornecida por MNC).
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O tipo especifico do PABX vai depender da quantidade de ramais desejados. A figura a
seguir ilustra essa solugdo tipica.
Placa Buffer (BTX)

Placa VOCT3
Masicas + Anincios

% S

o —————— - I f;‘ Wm“
rnpl HPoneseid o——

} n improssora

MC 6501L

. P13C3 MVD
Correio de voz

Aparelho de Receppao
elou Geréneia L in
MC S20N + 2 Satelites

Placa L&1 para DECT
Placa LH8 para aparelhos Depaepe

Figura 3 - Solu¢ao Tipica para Hotéis

A seguir iremos detalhar os elementos constituintes dessa solugio.

41.1. Os Autocomutadores MC 6500

A linha de autocomutadores MC 6500 se caracteriza principalmente pela sua
homogeneidade que se traduz em:

* Mesmo software de tratamento de chamadas (voz e dados). Todos os mddulos de
software de tratamento de chamadas sdo idénticos para todos os modelos da linha,
dessa forma os mesmos servigos sdo oferecidos independentemente do tamanho do
sistema;

e Mesma linha de postos (aparelhos) telefonicos digitais dedicados;

e Mesma concepgdo de hardware. Todos os processadores utilizados sdo da mesma
familia INTEL e as placas utilizadas apresentam os mesmos esquemas técnicos € os
mesmos componentes, mas com modularidades diferentes, adaptadas ao tamanho do

sistema;
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e Interligagdo em rede homogénea de toda a linha, permitindo se ter redes que vio de
algumas dezenas de postos a varias dezenas de milhares de postos;
e Toda a linha € alimentada através da rede elétrica, com retificador incorporado ao
PABX e auxiliado por baterias exteriores.
Na ilustragdo a seguir temos algumas caracteristicas técnicas da linha de autocomutadores
MC 6500.

Modelo: MC 6501-C
Capacidade: 6 — 40 ramais
Baterias Integradas

Modelo: MC 6501-L

Capacidade: 20 — 236 ramais

Roteador IP integrado

Pode ser colocado em rede para formar
um PABX virtual unico

10
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Modelo: MC 6540

Capacidade: 80 — 576 ramais

Pode ser colocado em rede para formar
um PABX virtual unico

"o b e

Tabela 1 - Autocomutadores da Linha MC 6500

41.2. AlLlinha de Aparelhos Telefénicos Dedicados

MNC possui uma linha completa de aparelhos telefonicos dedicados, tanto digitais quanto
analogicos. Eles foram projetados com o intuito de facilitar a utilizagio das diversas
funcionalidades oferecidas pela linha de autocomutadores MC 6500.
Os aparelhos telefonicos sdo chamados de “dedicados” porque eles ndo possuem
funcionalidade propria, ao invés disso, toda a inteligéncia necessaria para o funcionamento
da rede é colocada ao nivel do PABX e ndo do aparelho. Gragas a essa caracteristica 0s
clientes podem se beneficiar de:
* Possibilidade de dispor dos recursos que serdo implementados no futuro sem ter que
modificar ou trocar os aparelhos ja instalados;
e Possibilidade de conservar a programagido do aparelho se 0 mesmo necessitar de
manutengdo e tiver que ser trocado;
e Possibilidade de conservar a programagdo quando for necessario trocar o aparelho
atual por um mais modemo;,
e Gravagdo permanente das configuragdes do aparelho no PABX permitindo
recuperar os parametros de configuragdo no caso de se efetuar manutengido nas

memorias do MC 6500.

11
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A seguir temos uma ilustragio que mostra alguns modelos de aparelhos digitais dedicados.
Quando se trata de uma solugiio para hotéis, os modelos MC 520N e MC 640 podem ser
usados na recepgdo para tarefas de geréncia enquanto que os modelos MC 420/420E e MC

405E podem ser colocados nos quartos dos hospedes.

Figura 4 - Linha de Postos Dedicados Digitais

Os modelos de geréncia (MC 640 e MC 520N) apresentam algumas caracteristicas que
facilitam enormemente as tarefas de administracdo de um hotel, sdo elas: teclas
programaveis; teclas interativas; display para a exibigdo de caracteres alfanuméricos (MC
640); display inclinavel e LEDs incorporados as teclas programaveis.

Além disso, o software que gerencia 0 PABX (MC 7599) permite a escolha de varios
idiomas para as mensagens a serem exibidas no display, sendo a escolha do idioma feita
através de menus interativos.

O telado alfanumérico do MC 640 permite realizar chamadas pelo nome e nido somente
pelo nimero como € de costume. Além disso, ele permite o envio de mensagens
personalizadas.

Além dos aparelhos digitais (MC 405E e MC 420) podem ser utilizados aparelhos
analogicos dedicados do tipo Depaepe ou Teledex. Para a interligagdo desses aparelhos
analogicos no MC 6500 é necessario apenas inserir no PABX uma placa de interface (LH8

ou LAH).

12
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41.3. A placa BTX (MC 6110)

A placa BTX representa uma solugfo de baixo custo que permite realizar inimeras funcdes
de impressio com base em pardmetros fornecidos. Sua fungdo é armazenar dados (buffer)
sobre o sistema. Ela é instalada dentro dos armarios do PABX exceto nos modelos
compactos (MC 6501-C), onde ela esta disponivel num modulo externo.
Com a placa BTX instalada no PABX podem-se configurar as teclas do aparelho de
geréncia para a impressdo de:

* Registro de chamadas de um quarto (zerando ou ndo o contador de chamadas);

* Registro de chamadas do console do operador;

e Registro de chamadas de cabines telefonicas instaladas no hotel;

e Arquivos de registro do despertador ou alarme;

» Estado do quarto (ocupado, livre, necessitando de limpeza, etc.);

e Auditoria noturna (impressao dos valores dos contadores);

¢ Nivel de armazenamento de memoria.
A capacidade de armazenamento da placa BTX é de até 4000 registros, mas pode ser

expandida até 8000 registros.

41.4. Softwares

A maior parte das funcionalidades oferecidas pela linha MC 6500 sdo proporcionadas pelo
software principal (MC 7599) que roda no PABX. Existem ainda outras funcionalidades
que necessitam de modulos de software adicionais e outras que mesmo presentes no MC

7599 necessitam de licengas de software adicionais para serem desbloqueadas.

41.5. Funcionalidades Genéricas

O software MC 7599 oferece as seguintes funcionalidades.

13
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4.1.5.1. Check-in

A fungio Check-in realiza:
e A atribuicio de um ramal ao quarto do cliente;
* A abertura do acesso do quarto a rede telefonica externa;
¢ A colocagio do contador de taxagdo em zero;
e A anulagdo de eventuais programagdes anteriores;

¢ A mudanca do quarto para o estado ocupado.

4.1.5.2. Check-out

A fun¢do Check-out realiza:
¢ A edigido do montante das comunicagdes efetuadas pelo cliente;
¢ A anulagdo das programagdes existentes;
e O fechamento do acesso do quarto a rede telefénica externa;

¢ A mudanga do quarto para o estado disponivel ou a arrumar.

4.1.53. Geréncia do Servico Despertador

Através de um posto de geréncia pode-se efetuar uma monitoragdo periddica do servigo
despertador, que vai consistir em:

e Controlar a ativagio e desativagdo dos despertadores;

e Receber alertas no caso do cliente ndo ter sido acordado;

e Impressio de relatorios com base em pardmetros fornecidos.
A programagdo do horario do despertador pode ser feita a partir do telefone do hospede ou
a partir de um posto de geréncia. No horario programado, o telefone toca e quando o
hospede tira o fone do gancho ele ouve uma tonalidade ou uma mensagem especifica. Caso
o fone ndo seja levantado, um alerta € enviado para o posto de geréncia a fim de que o

servigo do hotel envie alguém para acordar o hospede.
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4.1.54. Nio Perturbe

Esta fungdo permite que o cliente ndo receba mais as chamadas telefonicas a ele
enderegadas. Somente a recepg¢do ou determinados postos autorizados podem contata-lo a
fim de lhe repassar as chamadas urgentes. Esta fungio é programada a partir do telefone do

quarto.

4.1.5.5. Geréncia de Cabines

Esta fungdo permite inserir na conta dos clientes as ligagdes efetuadas a partir de
determinados telefones declarados previamente (bar, restaurantes, cabine telefonica, etc.).
O valor da ligagdo € entdo atribuido a fatura do quarto do héspede. No caso de um visitante
que esteja so de passagem pelo hotel, a fatura é imediata com a edi¢gdo de um comprovante

ao final da ligagéo.

4.1.5.6. Room Status

Esta fungdo exibe o status do quarto (ocupado, disponivel, faltando arrumar). Quando a
geréncia do hotel realiza o check-in de um hospede esta fungio € executada
automaticamente e o quarto passa do status “disponivel” para o status “ocupado”. Da
mesma forma, quando a fungdo check-out € acionada, o quarto passa para o status “faltando
arrumar’. Apoés o quarto ter sido arrumado, o servigo de quarto digita um codigo no

aparelho que muda o status do quarto para a condigio de “disponivel”.

4.1.5.7. Fatura Detalhada

Esta fungdo fornece a fatura detalhada das ligagdes efetuadas através dos aparelhos situados
nos quartos, nos postos de servigo e nas cabines. Ela é uma das fungdes realizadas através
da placa BTX.
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4.1.5.8. Multi-site

O recurso Multi-site permite integrar varios autocomutadores que se encontram espalhados
numa dada area e continuar oferecendo aos usuarios 0 mesmo sistema de numeragio de
ramais e as mesmas funcionalidades que sdo oferecidas numa rede com um tinico PABX.

Os servigos disponiveis numa rede multi-site ndo dependem do tipo do PABX utilizado nos

diferentes nos da rede ja que o software utilizado € 0 mesmo para toda a linha MC 6500.

4.1.59. Telefonia sem fio

Pode ser colocado a disposigdo dos funcionarios ou dos hdospedes do hotel os terminais sem
fio DECT. Para a utilizagdo desse servigo € preciso instalar uma placa BRI no PABX e
também as estagdes de base DECT (antenas DECT) espalhadas pelo hotel, além dos

telefones sem fio M30 ou M900. A figura a seguir ilustra os elementos citados.

-MC 6241
2 canais

MC 6241
4 canais’

M30

=\ | Placa BRI

~ MC 7598

Figura 5 - Terminais DECT com suas Respectivas Estacies Radio-Base
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4.1.5.10. Discagem Abreviada

Esta fungdo permite abreviar determinados niimeros de telefones uteis que sdo utilizados
com uma certa freqiéncia como, por exemplo, de taxis, aeroportos, etc. Dessa forma o
hospede pode solicitar esses servigos de maneira direta e mais rapida sem precisar recorrer

a recepgao.

4.1.5.11. Proibicio de Chamadas entre Quartos

Esta fungdo € utilizada para garantir a tranqiilidade do hospede. A partir de um certo
horario (geralmente a noite) a geréncia do hotel pode bloquear as chamadas internas (entre

quartos) ja que as chamadas de origem externa geralmente passam pela recepgio.

4.1.5.12. Chamada Autom:tica para Atendente

Apos a retirada do fone do gancho, a recepgdo é chamada automaticamente. Esta chamada

pode ser imediata ou apds um intervalo de tempo parametrizado.

4.1.5.13. Recepgio Direta de Chamadas

Gragas a esta fungdo, o cliente pode receber diretamente as chamadas que vem de fora do
hotel sem que as mesmas passem pela recepgio. Esta fungdo geralmente é reservada aos
clientes de confianga, pois sempre existe o risco de que o cliente aceite ligagdes a cobrar as

quais a geréncia no vai poder inserir na fatura emitida no check-out.

4.1.5.14. Proibicido do Acesso a Numeros Gratuitos

Esta fun¢do permite bloquear as chamadas para nimeros gratuitos (tipo 0800). Sendo

assim, o cliente nio pode utilizar cartdes telefonicos pré-pagos nos quais o acesso a
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operadora ¢ realizado através de um nimero gratuito, ja que isso nio gera nenhuma receita

para o hotel.

4.1.5.15. Sistema de Correio de Voz Integrado (MC 7460)

O MC 7460 ¢ um software que permite enviar, receber e processar informagdes de voz. Ele
oferece os seguintes servigos:

o Correio de Voz;

e Atendimento automatico de chamadas;

e Envio automatico das chamadas para um numero de fax.

No que ¢€ referente aos servigos de correio de voz o cliente dispde de:

e Uma caixa postal (espago de memodria no PABX onde ficam registradas as
mensagens recebidas);

e Trés modos de notificacio de mensagens (display, lampada indicadora, mensagem
falada ao se retirar o fone do gancho) que dependem do tipo de aparelho telefonico
que esta sendo usado;

e Possibilidade de gravar sua propria mensagem de apresentagio;

e Uma assisténcia vocal para auxiliar na realizagdo das fungdes;

e Datagdo das mensagens recebidas;

e Possibilidade de consultar a sua caixa postal mesmo estando fora do hotel, ja que o

cliente possui uma senha pessoal.

41.6. Funcionalidades Especificas

As funcionalidades a seguir ndo estdo presentes na solug¢do basica para hotéis.

4.1.6.1. Multi-Usuario
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Esta fun¢do permite que varios usuarios utilizem o mesmo telefone, mas que suas contas
sejam independentes. Esse € o caso de quando se tem mais de uma pessoa em um quarto e

essas pessoas desejam pagar suas contas separadamente.

4.1.6.2.  Servidor de Voz Interativo (MC 7465)

O MC 7465 € um sistema de resposta interativa projetado especificamente para funcionar
com a linha MC 6500, oferecendo todas as funcionalidades requeridas pelas grandes
instalagdes. O MC 7465 oferece:

* Servigos de correio de voz;

e Servigos de atendimento automatico;

e Servigos de informagdo interativos;

e Ferramentas de Gesto.
No que se refere aos servigos de correio de voz, o MC 7465 realiza todas as fungdes
anteriormente descritas para o MC 7460 e ainda realiza a chamada pelo nome e a

identificacdo sistematica de quem deixou a mensagem.

4.1.6.3. Anuario Integrado

A linha MC 6500 dispde de um servidor de anuario integrado no formato de uma base de
dados. Ele é constituido de fichas contendo as informagdes essenciais para identificar,
localizar e reunir os usuarios conectados a rede MC 6500 e até mesmo 0s usuarios externos.
O anuario integrado permite a gestdo de até 40.000 fichas de usuario. A sua integragio a
arquitetura do MC 6500 permite:

e Iniciar uma chamada apos a sele¢io de uma ficha no anuario;

e Memorizar uma certa quantidade de numeros externos que sdo utilizados com

frequéncia;
e Exibir nomes nos aparelhos digitais nas chamadas internas;
e Realizar a chamada pelo nome, pelas primeiras letras do nome e do sobrenome ou

ainda por aproximagao fonética.
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Gragas ao anuario intemo o pessoal do hotel pode dispensar um atendimento rapido e
personalizado ja que ao receber uma chamada de um cliente tem-se acesso a informagoes

do cliente tais como: o idioma, a localizagdo do quarto, informagdes especiais e mensagens.

4.1.6.4. Least Cost Routing (LCR)

O LCR € um sistema que permite encaminhar com 0 menor custo as comunicagdes de uma
empresa num ambiente em que operam varias operadoras de telefonia. O software MC
7599 propde um servigo completo de roteamento inteligente com custo minimo que se
baseia num mecanismo de sele¢do da melhor operadora para realizar a ligagdo e o mais
importante € que tudo isso € totalmente transparente para o usuario, ou seja, ele continua a
discar os mesmos numeros, sejam eles ramais internos ou NUMEros externos.

A vantagem do LCR para hotéis reside no fato de que o hoteleiro pode continuar cobrando
as ligagdes do cliente com base nas tarifas da companhia telefonica tradicional e assim,

toda a economia de custos obtida com o LCR é convertida em lucros para o hotel.

4.2. Configuragao sem Gateway de Recepc¢do

Nesta configuragido tem-se um servidor ligado ao PABX. A comunicagdo entre os dois é
feita atraves das interfaces CDR, IAE e da interface com o anuario. Desse modo, podem-se
enviar comandos para 0 PABX através de um terminal de computador. O servidor pode
estar ligado a varios terminais se desejavel.

A seguir temos uma ilustragio dessa configuragdo.
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JUUuEE CDRs g

- Consoles opcionais

S CUL L IAE" o
& — '
amn 8 P i W
“ﬁ [ J .l Diretorio Boae.,
= - ——
= Servidor do hotel

ou Recepgio
IAE" : Interface para Aplicacdes Externas

Figura 6 — Configuragio sem Gateway de Recepgiio

As interfaces sdo protocolos de comunicagdo cuja fungdo é permitir que dois sistemas que
falam linguas diferentes possam se comunicar. Um desses sistemas vai ser o PABX, ou
mais especificamente um dos varios servidores instalados no PABX e o outro vai ser um

software aplicativo (externo) que vai enviar comandos ao PABX e obter uma resposta.

4.2.1. Interface para Aplicagbdes Externas (IAE)

A TAE permite que uma aplicagdo externa (instalada num servidor externo e geralmente
desenvolvida por outro fabricante) possa se comunicar com o Servidor para Aplicagdes
Externas (SAE) que funciona no PABX.

As aplicagdes consideradas bastantes especificas segundo as necessidades dos clientes sdo
executadas pelos servidores externos enquanto que as aplicagdes de utilizagdo mais

freqiiente sdo implementadas no proprio PABX.

4.2.2. Interface CDR (Call Detail Recording)

Esta interface permite a geréncia dos servigos de taxagdo, monitoragdo de alarmes,

monitorac¢do do servigo despertador, status do quarto e servigo de quarto.
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4.2.3. Interface com o Anuario

A interface com o anuario integrado permite que um sistema conectado ao PABX possa:
¢ Consultar o anuario para obter informagdes sobre um usuario;
e Efetuar uma leitura completa ou parcial da base de dados do anuario;

e Criar ou atualizar o anuario a partir de uma base de dados externa.

4.3. Configuracdo com Gateway de Recepg¢édo

Esta configuragdo é destinada aos hotéis que ja possuem um software de geréncia e cuja
administra¢do ndo deseja muda-lo. Desta forma, insere-se um computador com a fungio de
gateway que se comunica com o servidor do hotel através da interface de recepgdo. Essa

solugdo encontra-se ilustrada na figura a seguir.

]

=} |
)
(]
A
e

Irerace ’
de recepcas ;

h_‘—'_‘f‘-—-:é : - Bz .,... -. A -

[ jﬂ ]i Oiratorio
il )

Consoles opeionais

ip——

-
o

Hotel metering
{com Interface de recepgso)

Irnprassora

Servidor do hotel
ou Recepgao

Figura 7 - Configuragiio com Gateway de Recepgiio

4.4. Analise em Relagdo a Concorréncia

Como parte final de um Marketing Guide € interessante fazer um levantamento
comparativo entre a solu¢do proposta e as solugdes propostas pelos concorrentes. Para isso
foram pesquisadas informagdes nos catalogos de produtos de cinco concorrentes que atuam
no mercado francés e em boa parte do mundo.

Legenda:
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Modelo (Fabricante)

Capacidade miaxima

1 - MC 6501L (Matra Nortel Communications)

236 quartos

2 - Office Guest E4 (Alcatel)

99 quartos

3 - EuroGeneris (Lucent)

128 quartos

4 - Hicom 150E (Siemens)

250 quartos

5 - MD 30 Hotel (Ericsson)

150 quartos

6 - Business Phone Hospitality (Ericsson)

288 quartos

S - Possui a fungdo indicada
* - Opcional

** - Postos Dedicados (LHS8)
***_Coma IAE

Funcionalidades

Geréncia de Cabines: Atribuicio de uma comunicagdo
efetuada numa cabine a um quarto

Abertura da cabine para 1 ou n comunicagdes

' Check-in/Check-out

Anulagio das programagdes dos despertadores (Check-
n)

wnwnwn

Anulagdo das faturas anteriores (Check-in)

Atribuigdo de uma caixa postal (Check-in)

Geréncia dos despertadores

»niwnn

v

Despertador em varios idiomas

Alerta em caso do cliente ndo ter sido despertado

Lista dos clientes que ativaram o despertador

wninwnlnitn n

Outras funcdes

Ocultagdo opcional dos 4 ultimos numeros

Nao perturbe

Anuario

Numerag¢io adaptada a dos quartos

U')[UJ w1

Room Status (Visualizacdo dos quartos livres)

wwn

Bilhetes de Fatura (Taxagdo detalhada)

Visualizagdo dos custos totais de cada posto através do
Posto de Operagdo

nwnnwnn

wnnnnnw

mmmm[mmm

»nhnnltnwnwmn

Gestio de mensagens — lampada mensagem

Qx*

w2

w2
*

Gestdo de grupos de usuarios

Q¥

Guias falados em varios idiomas

S

DID (Direct Inward Dial) movel

S

S

Tabela 2 - Posicionamento em Relagdo a Concorréncia
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5. Consideragoes Finais

Embora tenha sido um estagio de curta duragdo e mais ligado ao Marketing de Vendas, o
estagio na MNC foi uma experiéncia profissional bastante importante.

Como pontos positivos pode-se citar: o exercicio do trabalho em equipe, a vivéncia num
ambiente corporativo bastante heterogéneo e em constante mutagio, o contato com pessoas
de diferentes paises e com diferentes culturas empresariais, a aquisigdo de conhecimentos
ligados a Marketing de produtos.

Além das atividades que resultaram em documentos para a empresa foi deixado a
disposi¢do do estagiario a documentagdo sobre o protocolo utilizado na Interface para
Aplicagdes Externas (IAE). Essa documentagdo foi util na compreensdo de como um
protocolo de comunicagdo € estruturado na pratica. O estagiario ainda realizou alguns testes
de passagem de comandos, mas apenas a titulo de conhecimento pessoal.

O unico ponto negativo do estagio foi algumas vezes, a falta de acompanhamento, pois o
responsavel pelo estagio era responsavel pela demonstragdo de produtos nos paises da
Ameérica do Sul e por isso ele viajava bastante, e 1sso prejudicava um pouco a comunicagio
como os estagiarios que estavam sob sua responsabilidade.

No que se refere a aplicagdo de conhecimentos adquiridos durante a formagio académica o
estagio também fo1 proveitoso. Conceitos vistos durante o curso sobre tipos de comutagio,
RDSI, TDMA, redes Ethernet e IP foram bastante Gteis na compreensdo do funcionamento

dos produtos.
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