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OpenSICAST

• Sistema para gerenciamento de 

chamadas, filas, atendentes (agentes) e 

demais necessidades que um sistema de 

Call Center necessite, com 

funcionalidades independentes do 

protocolo de VoIP utilizado.



Modelagem inicial

• Definição de necessidade baseadas em 

estudo de caso

– Registro.br

• Consultoria de Gerente de Atendimento

• Voltado à legislação brasileira



OpenSICAST

• Trabalha em conjunto com o Asterisk

– Utiliza o módulo Asterisk Manager, do 

Asterisk, para a troca de informações

• Recebe informações do Asterisk sobre eventos 

que estão ocorrendo

• Informa o Asterisk sobre eventos que devem 

ocorrer



OpenSICAST

• Relatórios

– JasperReports

– iReports



OpenSICAST – Tecnologias Envolvidas

• Escrito em Java 1.6
– IDE de desenvolvimento: Netbeans 

– Utiliza Asterisk Java 1.3

– Utiliza outras bibliotecas de apoio (MySQL, Log4J, 
JasperReport, iReport e JMF)

• Total suporte ao Asterisk 1.4
– Utiliza módulo MySQL

• MySQL
– Utilizado como SGBD

• Utiliza o banco de dados do Asterisk e banco de dados 
próprio para o armazenamento das informações



OpenSICAST – Tecnologias Envolvidas

• Funciona independente de plataforma 

(cliente/servidor), desde que com suporte 

a Sun JRE 1.6 e Tomcat 5.5 (servidor)

– Previsão de migração para Glassfish

• Desenvolvimento focado em Linux

– Clientes com suporte a IE/Firefox

• 100 % internacionalizado

– Português/inglês

– Utilização de padrão Java Languages



OpenSICAST

• Dividido em módulos independentes

– Módulo de tratamento de eventos e update no 
banco de dados

– Módulo de gerenciamento (GUI)
• Funciona em tempo real

– Módulo para atualização periódica de datas

– Módulo para geração de relatórios

– Módulo para login e envio de informações aos 
atendentes
• Funciona em tempo real



Comunicação gerente/servidor

• É feita perante cadastro prévio de 

usuário/senha e endereço IP no servidor

– Cada usuário/senha é sempre amarrado a um 

endereço IP

– Informações sobre conexões são registradas 

no sistema



OpenSICAST

• Por trabalhar com o Asterisk e MySQL 

permite que se crie facilmente uma 

estrutura que permita redundância

– Pode-se utilizar recurso de proxy backup em 

telefones SIP para utilização do segundo 

servidor

• Como Asterisk Gerencia um nível abaixo, 

não existe interrupção das chamadas em 

caso de pausa no funcionamento do 

sistema



OpenSICAST – Recursos de Gerenciamento

• Mostra em tempo real do estado de todos os 

atendentes

– Mostra visualmente, através de barras de estado, em uma 

única tela, as informações

• Tempo no atendimento atual

• Média de tempo diária no atendimento 

• Porcentagem das chamadas diárias atendidas

– Atual situação do atendente (online, off-line, almoço, 

atendimento,...)

– Se clicado em um atendente, mostra informações 

adicionais sobre cada um deles



Visualização de Agentes (português)



Visualização de Agentes (inglês)



OpenSICAST – Recursos de Gerencimento

• Chamadas em andamento
– Origem da chamada

– Atendente que está atendendo

– De onde a chamada vem (qual estado brasileiro)

– Tipo de terminal usado para a chamada (fixo ou celular)

– Tempo que está no atendimento

– Fila desejada pelo cliente

– Quanto tempo ficou na fila

– Se está gravando a ligação

– Tempo que a chamada ficou tocando antes de ser 
atendida



Visualização de Chamadas em Andamento



OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

• Filas

– Origem da chamada

– Tempo na fila

– De onde a chamada vem (qual estado 
brasileiro)

– Tipo de terminal usado para a chamada (fixo 
ou celular)

– Fila desejada

– Prioridade

– Posição na fila

– Se vai gravar a chamada



Visualização de Filas



OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

• Relatórios

– Atividades dos agentes

– Chamadas recebidas por fila

– Chamadas realizadas

– Relatório de FAX recebidos

– Horários de 

Entrada/Saída/Pausa/Intervalo/Almoço



OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

• Relatórios
– Geração automática de gráficos de desempenho

• Diários ou por data

• Por agente

• Possibilidade de exportar para formato PDF, Excel, CSV, 

XML e HTML

• Impressão diretamente da interface do relatório



Escolha de relatórios



Relatório de tempo em espera



Relatório de tempo em espera



Atividades por agente (português)



Atividades por agente (inglês)



Total de ligações dos agentes



OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

• Funções administrativas

– Alteração do estado do atendente

– Informações que serão enviadas ao browser 

de cada um dos atendentes

• Informações do próprio agente

• Histórico diário

• Chamadas entrando para o agente

• Informações sobre as filas

• Informações de outros agentes



Alteração de estados dos agentes



OpenSICAST – Recursos de Gerenciamento

• Mensagens administrativas

– Para um atendente individual

– Para todos os atendentes

• Mensagens de Atendimento

• Configuração de Filas



Configuração de Filas



OpenSICAST - Recursos de Gerenciamento

• Transferência de chamadas

– Podem ser transferidas chamadas que estão 

nas filas ou que estão em atendimento

• Pode ser usado um outro atendente (livre) ou 

outro ramal externo a faixa dos atendentes



OpenSICAST - Recursos

• Cadastro / Remoção / Alteração de 

agentes

– Referente a troca/inclusão de atendentes



Configuração do atendimento inicial

• Adiciona feriados pré-estabelecidos

– Tem preferência sobre o horário de 

atendimento

– Podem ser incluídos feriados conhecidos com 

até 14 anos de antecedência

• Remove / Lista feriados cadastrados.



Feriados



OpenSICAST – Recursos de Gerenciamento

• Configura horário de atendimento e se há 

ou não expediente em determinado dia da 

semana

– Hora / minuto iniciais e finais

• Mensagens de Emergência



Horário de Atendimento



Mensagens de emergência



OpenSICAST – Recursos de gerenciamento

• Grava ligações recebidas e feitas

– Existem opções para configuração

• Busca de gravações

– Pode utilizar número de origem, período de 

tempo e atendente para facilitar a busca em 

gravações feitas

– Todas as gravações podem ser buscadas via 

Browser ou ouvidas através da própria 

aplicação (Linux, Windows e Solaris)



Busca Gravações



OpenSICAST – Recursos de Gerenciamento

• Criação de ramais para agentes

– Podem ser criados/configurados ramais para 

os agentes



Criação/Configuração de Ramais de Agentes



OpenSICAST – Recursos de Gerencimento

• Permite que se busque todos os FAX 
recebidos, por número de origem ou 
período

– FAX pode ser visualizado como PDF através 
do navegador de Internet.

• Todos os FAX recebidos são impressos 
antes de serem armazenados em formato 
PDF

– Utilizado o sismema Hylax em conjunto com o 
Asterisk
• Mais estável e robusto sistema existente para este 

fim



OpenSICAST - Recursos

• Possibilidade de alteração do estado do 

agente via interface WEB

– Informações para o agente em tempo real 

(sem necessidade de refresh do browser)

– Informações são mostradas somente quando 

autorizadas pelo gerente

– Utilização de pushlets



Informações para os agentes



OpenSICAST - Recursos

• Documentação
– Javadoc

– Procedimentos de instalação

• Desenvolvimento
• Utilizado CVS na primeira fase do desenvolvimento e 

Subversion na segunda fase
– Todos as etapas estão com histórico registrado

• Documentação dentro do código sendo revisada e 
melhorada

• Descrição das tabelas utilizadas já está pronta
– Modelagem ER (diagrama visual)



Por que Software Livre?

• Ideologia abraçada pelo CGI.br/NIC.br

• Maior grupo de desenvolvedores

• Facilidade para aprimoramento do sistema

– Updates

– Agregação de novas tecnologias



Software Livre

• Código aberto em abril/2008

– Fórum Internacional de Software Livre (FISL)

– Tramites finais para adicionar o sistema ao 

Portal do Software Livre do Ministério do 

Planejamento

– Licença GPL 2



Trabalhos Futuros

• Troca de TOMCAT por Glassfish

• Aprimoramento de código para diminuir 

consultas ao banco de dados

• Limites de chamadas feitas por agentes

• Recursos para integração com outras 

tecnologias (e-mail, Asterisk 1.6, etc)

• Tradução para outros idiomas

– Espanhol, etc.



Equipe envolvida

• Fabrício Tamusiunas

• César Linhares Rosa

• João Madrid

• Milton Kashiwakura

• Elena Fuji

• Lindalva Santos



Página do Projeto

• http://www.ceptro.br/opensicast

• Listas de Discussão

• Informações 

• Downloads

– Nova versão prometida para 08/12/2008

• 100% suporte a internacionalização

http://www.ceptro.br/opensicast


Perguntas

Contato: fabricio@nic.br


