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INFORMAGAO PUBLICA

SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

A interface Persona 3 permite a realizagdo de todas as configura¢des de URA, simula-
¢do de chamadas, cadastro de rotas e calendarios, geracéo de relatérios, supervisdo de
chamadas, monitoracéo de ocupacao e estatisticas da plataforma e estatisticas dos ser-
VigOos, rotas e grupos.

OBSERVACOES IMPORTANTES

1. Paraas interfaces graficas dos programas detalhados desse manual, sugere-se a
utilizagdo de umaresolugédo gréafica de video de 1280X800 ou superior, nos formatos
16:9 ou 16:10.

2. Ficara a critério da Digitro disponibilizar, através de proposta de fornecimento ou
contrato de suporte especifico, facilidades adicionais que venham a ser criadas.
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10.

11.

MANUAL DO USUARIO [PERSONA 3

Servigos solicitados pelo cliente, que impliquem em alteragées em caracteristicas
especificas, fung¢des adicionais ou outros itens nédo especificados, serdo considera-
dos como adicionais, e serdo efetuados conforme cronograma de execucao e aloca-
cao derecursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente, através de pro-
posta comercial.

Toda funcionalidade identificada com a palavra Opcional, néo faz parte da solucgéo.
Seu fornecimento depende de proposta especifica.

A Digitro, como qualquer empresa desenvolvedora, ndo pode garantir que softwares
néo contenham erros ou que o cliente seja capaz de opera-los sem problemasouin-
terrupgdes, porisso, ndo assume eventuais prejuizos financeiros decorrentes des-
sas falhas ou de problemas de responsabilidade de terceiros.

Devido ao desenvolvimento continuo de técnicas de invasao e ataques arede,néo é
possivel garantir que o equipamento (hardware e software) estejalivre da wvulnerabi-
lidade dainvaséo/agéo externa.

Apébs o aceite ou a entrada em operagao do sistema, se ocorrer erros ou falhas, es-
tes somente serdo avaliados e/ou corrigidas mediante contrato de suporte ou autori-
zacao para pagamento de suporte awlso, conforme atabela de precos vigente na
data da solicitacao.

A Digitro ndo atualizara este produto em funcéo de novas versdes, sendo necessa-
rio, paraisso, negociacéo comercial.

A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informacdes, devido a ndo observa-
¢édo, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que, regu-
larmente, armazene os dados também em midia eletrénica (CD, DVD, etc.), de for-
ma a possuir contingéncia externa.

A Digitro mantém um processo de ciclo de vida de seus produtos devido ainovagoes
tecnolégicas, necessidade de mercado ou outro motivo. Para mais informacdes,
acesse o ambiente exclusivo para clientes no site www.digitro.com.br.

Chamadas transferidas entre URAs irdo consumir, por um curto periodo de tempo,
duas licencas. Este tempo pode aumentar, caso a primeira URApossua a¢des den-
tro do menufinish.

11
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CONVENCOES

JANELAS E MENUS

Os nomes das janelas e dos menus, quando aparece-
rem no meio do texto, serdo grafados em Caixa ALTA.

Campos

As iniciais maiusculasidentificam nome de Campos no
meio do texto.

Palavras de Origem
Estrangeira

As palavras de origem estrangeira estardo grafadas em
italico.

Palawras de destaque

As palavras que necessitarem de destaque em um de-
terminado contexto, serdo sublinhadas.

12
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INTRODUCAO

O Persona 3 fornece duas formas diferentes de supervisdo: a supervisdo de chamadas
ativas e a supervisao das estatisticas das chamadas recebidas durante o dia. Essas op-
¢Oes podem seracessadas através do menu Supervisao.

Para acessarasupervisdo, o usuario deve possuir privilégios de superviséo.

Por padréo, os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 jApossuem
este privilégio.

13
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CAPITULO 2

ACESSO AO SISTEMA

O sistema é acessado através de um navegador Internet (browser).

PROCEDIMENTO

Para acessar o sistema

1. Abrao MozillaFirefoxe, nabarrade enderecos, digite 0o enderec¢o do servidor de
acesso acrescentado no final “/persona”.
2. E apresentadaajanelade login,conforme mostraafiguraa seguir.

Usuario

o |

Persona 3

o Esqueci minha senha
digitro.

Figura 1. Login

3. Digite o usuario e a senha de acesso ao sistema.
4. Em seguida é apresentada ajanela principal do Persona 3, conforme mostra a figu-
ra a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 14
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CAPITULO 2

Persona 3 5907 (D1040 ) helen

N
9
Persona 3

digitro

Figura 2. Tela Principal da Interface

O usuario pode redefinirsua senha de acesso ainterface selecionando a opc¢ao Esqueci
minha senha (Figura 1) na paginade login do Persona 3.

ATENCAO

A opcao Esqueci minha senha nao estara disponivel quando o Cadastro de Pessoas
estiver integrado ao LDAP.

INFORMAGAO PUBLICA 15
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Redefinir senha
A Redefina sua senha preenchendo seu login de
< ). usuario. Vocé recebera um e-mail com um link que
| ) permitira que vocé defina uma nova senha.
P 3 Login
digitro.
Voltar REDEFINIR
Figura 3. Redefinir senha

Informe o login do usuario e clique no botdo Redefinir. Sera exibida umamensagem
confirmando o envio de um e-mail para o endereco cadastrado com o link para a redefi-
nicdo da senha.

NOTA

A interface apresenta, no canto superior direito, 0 horario atual do servidoronde
rodam os processos do Persona3.

ALARMES

O alarme indica que um problema ocorreu (ou esta ocorrendo) em determinado site, para
que o usuario logado (operador ou administrador) possatomar as devidas providéncias.

16
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O botdo Alarme . estalocalizado no canto superiordireito dainterface e muda de cor

conforme a prioridade do alarme, como apresentado nafigura a seguir:

Prioridade Alta

Prioridade Media

Prioridade Baixa

Sem Alarmes

Indefinido

Figura 4. Alarmes

Ao clicarno icone Alarmes, é aberta umanova janela que apresenta a aplicacéo de Su-

pervisdo de Alarmes filtrada pelos alarmes do Persona 3.
Para mais informag6es, consulte o manual Supervisdo de Alarmes.

17
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OCUPACAO DE HD

o

!
32

O icone ocupacédo de HD , localizado a direita do icone Alarmes, na parte su-
perior da interface, permite visualizar o percentual de ocupacgdo do HD.

As cores dos icones indicam o nivel de ocupacéo:

Mivel critico

Mivel moderado

Mivel baixo

Figura 5. Niveisde ocupacédo do HD

A cor verde indicaum nivel baixo de ocupacao, entre 0 e 69%; a cor laranjaindicaum
nivel moderado de ocupacéo, entre 70 a 89%; e a cor vermelhaindica um nivel critico de
ocupacao, a partirde 90%.

Ao posicionaro cursordo mouse sobre o icone sédo apresentadas informagdes mais de-
talhadas da ocupacéo, tais como o nivel, o espaco total ocupado pelos servigos salvos
no servidor e o total de espago maximo disponivel configurado para ser utilizado pelos
Sernvicos.

18
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Ocupacdo de disco

Nivel: Baixo

Espaco ocupado: 70,55 MB

Total disponivel: 1 GB

Figura 6. Detalhesda ocupacéo de disco

Ao atingir o nivel critico, o sistema poderaimpossibilitar a criagédo, cépia,importacédo e
edicdo de servigos. Nesse caso, sera exibidaamensagem de espaco insuficiente em
disco.

NOTA

O valorpadrédo de espac¢o em disco é de 1GB. Somente o SAC da Digitro podera
visualizar e alterar esta configuracao.

ALTERAR DADOS DO USUARIO E SAIR

As oEﬁées Alterar dados do usuario e Sair sdo exibidas ao clicar no botdo usuario

, localizado no canto superior direito da interface, e permitem, respectivamen-
te, alterar os dados do usuario e encerrar a sessao ativa do usuario.

19
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PROCEDIMENTQ

Alterar a senha do usuario

1. Cliqgue em menu Alterardados do usuario > Senha. Sera apresentada a Figura 7.

Alterar dados do usuario

Alteracio de dados

| Senhal E-mail

Ao definir uma nova senha, certifique-se que ela deve conter
o minimo de & caracteres e seguir pelo menos 3 regras abaixo:

- Um caractere do tipo maitsculo;
- Um caractere do tipo mintsculo;
- Um caracters do fipo especial;

- Um caractere do tipo numérico.

*Senha atual:

*Nova senha:

*Confirme a nova senha:

OK Cancelar

Figura 7. Alteracédo de Senha

2. Informe a SenhaAtual, a Nova Senha e confirme anova senha.
3. Cligue em OK para confirmar a alteracao.

PRQCEDRIMENTQ

Alterar e-mail
1. Cliqgue em menu Alterardados do usuario > E-mail. Sera apresentada a Figura 8.

INFORMAGAO PUBLICA
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Alterar dados do usuério

Alteragdo de dados

}%.
(f A
Nt Senha ) S
Ap alterar o e-mail principal, deve-se confirmar 8 mudanga
mediante senha stual do ususrio

*Senha atual:
*E-mail atual
Usuario sem e-mail

*Movo e-mail:

*Confirme o novo e-mail:

OK Cancelar

Figura 8. Alteracao de E-mail

2. Informe a SenhaAtual, o Novo e-mail e confirme-o.
3. Clique em OK para confirmar a alteragao.

INFORMAGAO PUBLICA 21



CADASTROS

O menu Cadastro disponibiliza ao usuério o acesso aos cadastros de calendarios, con-
tatos, robds, rotas, servigos, submidias e pessoas. Esse menu pode seracessado por
usuarios que possuem privilégio de cadastro supervisdo ou cadastro edicao.

Por padréo, os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 japossuem
esses privilégios.

O usuario que possuir cadastro supervisédo somente podera visualizar as informacdes
cadastradas, ndo sendo permitido realizar alteragdes.

O menu CADASTROS apresenta os submenus mostrados na figura a seguir.

Cadastros
Calendérios
Contatos
Robds
Rotas
Servigos

Submidias

Pessoas

Figura 9. Menu Cadastros

INFORMAGAO PUBLICA 22
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CALENDARIOS

O cadastro de calendarios, além de exibira listagem com todos os calendarios configu-
rados, permite adicionar,remover, editar e copiarum calendario.

Existem dois tipos de calendarios:

= Ativos: utilizados para determinar a data e hora de disparo de uma cha-
mada ou notificacdo de chat.

= Receptivos: utilizados parainformar os horarios de atendimento ou inicio
de um determinado servigo.

Podem ser utilizados de duas formas: dentro da scriptde URA ou no Cadastro de rota.
Em umarota, é possivel configurar varios calendarios diferentes.

Ao receberumachamadaem umarotareceptiva, o Persona 3 verifica todos os calen-
darios e,caso algum retorne que o horario é valido, o atendimento é realizado. Caso es-
teja fora das faixas configuradas nos calendarios, a rota néo € considerada vélidae a
proxima, caso exista, sera verificada. Em rotas ativas, utilizando mais de um calendario,
estes nao devem conter horarios iguais.

Em calendarios receptivos, caso o usuario ndo queira bloquear o atendimento da cha-
madaem umarota, mas sim realizar um tratamento especifico dentro de um horario pré-
determinado, existe a possibilidade de utilizar a primitiva calendar, passando como pa-
rametro o nome do calendario desejado. Caso a chamada tenha sido realizada dentro do
horério aceito, seraretornado o valor true.

E possivel configurar um calendério receptivo sem faixa de horario. Neste caso, as datas
configuradas serdo consideradas como datas sem atendimento (exemplo: feriados).

INFORMAGAO PUBLICA 23
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£ Cadanre de ealondirion

i Lista da calndirios o]
i_-i-Nmuau-du T Wi- |
Ackes Tipa - Turnos s Haras -
= e v S0, (A, S, TOR w3080
= aw e 04 w00
= Recote Calerdarictiotma BT 555, TER, QU QUL ST 548,00M

Figura 10. Calendérios

PROCEDIMENTO

Novo Calendario

1. Para criarum novo calendario, pressione o botao * Novo calendario... (Figura
10).

2. E apresentadaafigura a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 24
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Novo calendario

Tipo " Ativo  {¥ Receptivo

* Mome lome do cal

Dias a a a a O O O
Em quais dias da semana se usa DOM SEG TER Qua QUI SEX SAE
URA?

Dias especiais Dia / Més Induir
Em quais dias do ano se usa
URA?

Até | 00:00 Induir v

Hordrio De
Em quais periodos do dia se usa
URA?

e =

Figura 11. Novo Calendério

No campo Tipo, selecione aopc¢éo Ativo queindica se o calendario sera utilizado
em rotas ativas (disparo de chamadas ou notifica¢cdes de chat) ou Receptivo para
atendimento de chamadas de chat ou voz.

No campo Nome, preencha o nome que sera utilizado como identificador do calen-
dario. Nao sao permitidos dois calendarios com 0 mesmo nome.

25
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5. No campo Dias, selecione qual(is) o(s) dia(s) da semana em que o servigo sera utili-

zado.

No campo Dias especiais, selecione a opcdo Dia, Dia/Més ou Dia/lMés/Ano e insira

a data em que o calendario tera efeito sobre o servigo.

Clique em Incluir paravalidar.

No campo Horario (receptivo), preencha a faixa de horario em que ele seravalido.

Clique em Incluir para validar.

0. No campo Hora (ativo), preencha a hora em que sera iniciado o disparo de chama-
das ou notificagdes de chat.

11. Clique em Incluir paravalidar.

12. Clique no botéo Salvar para validar o cadastro.

e

= 52 BY S

NOTA

Os campos Nome, Dias da semana ou Dias Especiais sdo obrigatorios. Ao
informarum valorno campo Nome, a aplicacgéo ja verifica a existéncia de outro
registro idéntico.

O campo Nome aceita somente caracteres alfanuméricos,’ 'e '-', com no minimo
3 e no maximo 50 caracteres.

No cadastro de um horério, o final de turno deve ser maior que o inicio.

PROCEDIMENTO

Editar Calendario

1. Para editarum calendario, clique no icone = e, em seguida, no icone & do regis-
tro que deseja modificar.

2. E apresentadaajanelado cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 26
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Editar calendario

Tipo

* Nome

Dias

Em quais dias da semana se usa

URA?

Dias especiis
Em guais dias do ano se usa
URA?

Hora

Em qual hora do dia se usa URA?

* Campos obrigatérios

@ Ativo Receptivo
tempo
m] v L4 R v wf m]
DOM SEG TER QUA QuI SEX SAB
Indluir ~
00:00 Incluir ~
ENERDERETD .

ahvar

Figura 12. Editar calendéario

Edite os campos dessa janela conforme desejar, porém os campos Tipo e Nome

ndo sdo alteraveis. Os demais campos séo editaveis, seguindo as mesmas regras
do cadastro de um novo calendario.
Clique sobre o botéo Salvar paravalidar as alteragées.

27



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI - MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3
TELECOM

Cadastros
CAPITULO 3

PROCEDIMENTQ

Copiar Calendario

1. Acopiade um calendario permite a criacdo de um novo registro baseado no seleci-
onado, adicionando o prefixo, Copia_de_ nonome do calendario. O campo Tipo fica
desabilitado e os demais campos sao editaveis, seguindo as mesmas regras do ca-
dastro de um novo calendario.

2. Para copiarum calendéario, clique no icone = e, em seguida, no icone @ do re-
gistro que deseja copiar.
3. E apresentadaajanelado cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

Copiar calendaric

Tipo Ativo Receptivo

* Nome Copia_de_Quarta

Dias v v v v v v v
Em quais dias da semana se usa Dam SEG TER qua qQut SEX caB
URA?

Dias especiais Dia [ M&s Incluir »

Em quais dias do ano se usa
URA?

Hordrio De At Incluir v
Em quais periodos do dia se usa
URA?

S —

Figura 13. Copiar calendario
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4. Clique sobre o botao Salvar pararealizara cépia.

PROCEDIMENTO

Remover Calendario
1. Para excluirum ou mais calendarios, selecione o(s) registro(s) desejado(s) e pressi-

one o botéo (Figura 10).

2. E apresentadaamensagem.

atencio @

[reseja remover os calendarios selecionadas?

Cancelar

Figura 14. Mensagem remover calendario(s)

3. Cliguenobotdo Remover paravalidar a excluséo.

CONTATOS

Os contatos séo utilizados nas chamadas de chatativas. Ha trés formas de cadastrarum
contato:

1. Através de umachamadareceptivade chat, onde na script de URA, através das
primitivas do Persona, é possivel adicionar o contato ao banco de dados;

2. Cadastromanual;
3. Importagéo de arquivo txt ou csv.
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Os contatos adicionados ao banco de dados estardo sempre vinculados a um rob6 atra-
vés do seuid.

NOTA

Ao criar um servico personalizado para chatativo, € possivel utilizarasinforma-
¢Oes cadastradas no ambiente ao enviaramensagem ativa.

Para a submidia WhatsApp, existem algumas particularidades que é preciso levar
em conta:

1.

O envio de mensagem para um contato de WhatsApp que nuncatenha
entrado em contato previamente é feito via HSM, que devera ser envia-
do a partirdo fluxo de servico.

So6 é possivel enviarmensagem de texto, audio ou imagem para conta-
tos do WhatsApp com sessdo aberta, isto é, para contatos que tenham
tido uma sessédo abertanas tltimas 24 horas.

Para enviaruma mensagem HSM, é preciso informar o token Digitro da
submidia e o template no fluxo do servigo.

O template, parametro, fidelizagéo e demais dados deverédo ser tratados
no fluxo da URA com dados particulares de cada um dos contatos in-
formados através do campo Complemento;

Caso 0 numero para o qual esta sendo enviado o HSM tenha uma con-
versa em andamento através da mesma submidia, o envio devera ser
negado.

A exclusdo de contatos adicionados a lista devera ser feita manualmen-
te via interface ou no fluxo da URA/chatbotconforme a necessidade.

O cadastro de contatos, além de exibir a listagem com todos os contatos cadastrados,

permite editar e remover um contato.
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Origem, Tipo, Destino e Complemento do contato.

& Cadastro de contatos

iE Lista de contatos

+ Howo contato | [ @ Remover || L importacio

Agies  Nome do contato °

Testel

e

ClienteS

Cliented

Contato Telegram

e

Clientel

&,

Cliente2

Cliente importante 1

Exibindo 1 até 9 de 9 linhas

No cadastro ou edicdo de um contato sdo exibidos os campos:

INFORMAGAO PUBLICA

Submidia *

Submidia Teste
Submidia Teste
Submidia Teste
Submidia Teste
Teste telegram
Submidia Teste
Submidia Teste
Submidia Teste

Submidia Teste

Tipo = Destino ©
© 221333333
© 222333333
© 22333333
© 515469444444
4 5533444434434
© 554791111111
© 55489444444
© 554399995884
o] 554899995999

Figura 15. Cadastro de Contatos

Ac¢bes: permite editar o contato selecionado;

Complemento ©
101010182
101010152
101010192

09550404,3030330

09511150404.3030330
09550404.3030330
00010110101010

Tua martin pescador

Nome do contato: o nome do contato cadastrado.

Submidia: tipo da submidiavinculada ao rob6;

Telegram: token.
Facebook: id da pagina.

Origem: apresenta o identificador, que varia conforme a submidia:
WhatsApp: nimero da submidia.
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— Instagram: id da pagina

= Tipo: apresentaoicone da submidia associada ao robd.

=  Destino: nimeroouid do cliente, que varia conforme a submidia:
—  WhatsApp: nimerodo cliente.

— Telegram:id deidentificacdo (essainformagéo pode serobtida
através de uma URA receptiva).

— Facebook: id do usuario do Facebook (essainformagéo pode ser
obtida através de uma URA receptiva).

— Instagram:id do usuério do Instagram (essa informacédo pode ser
obtida através de uma URA receptiva)

NOTAS

1. O cadastro manual nainterface de importagdo se aplica somente para
as submidias WhatsApp e Telegram.

2. Assubmidiasdo Instagram e Facebook mantém o funcionamento do
cadastro de contatos somente via URA receptiva utilizando as primitivas
do Persona.

= Complemento: informag8es complementares adicionadas ao cadastro do
contato.
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Cadastrar um Contato manualmente

1. Para cadastrarum contato, acesse o0 menu CADASTRO > CONTATOS, sera abertaate-

|a CADASTRO DE CONTATOS.

2. Cliquenobotéo

3. SeraabertaajanelaNovo Contato como mostra afigura a seguir.

Novo contato

* Submidia Selecione -

* Origem

* Mome do contato

* Destino

Complemento

x Ari
Campos cbrigatorios Cancelar m

Figura 16. Novo contato

No campo Submidia, selecione o tipo da submidia cadastrada.

No campo Nome do contato, insirao nome do contato que deseja cadastrar.
No campo Destino, insirao nimero ou id do cliente, conforme a Submidia.

SURCIEE

INFORMAGAO PUBLICA

O campo Origem sera preenchido automaticamente apos selecionar a Submidia.
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Para a submidia Telegram, € necessario ter trocado pelo menos umavez mensa-

gem com o robd do Telegram.

mazenar.

No campo Complemento, adicione qualquerinformacgéo adicional que desejar ar-

Umavez preenchidostodos os dados, clique no botédo Salvar paraarmazenar o

contato, ou em Cancelar paraignorara operacao.

PROCEDIMENTO

Importar um arquwo .txt ou .csv

1.

Para cadastraruma lista de contatos em arquivo .txt ou .csv, acesse o0 menu CADAS-

TRO > CONTATOS, sera abertaatela CADASTRO DE CONTATOS.

Y. Importaco
2. Cliquenobotéo

3. Seraabertaatela que mostraa uItlma importacdo realizada.

L Importagho de cantatos
1B iitima Importagio realizada
[

Progressa. Pme da arseies Bk it Dat fame

[ovmaat s e o

tesmpmangal bt KDL, 1638 L4/0L0M, 1638118

L]

Hrynare impertadan Mgt nia impartados

3 3

Figura 17. Importacéo de contatos
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Cligue no botéo

Sera abertaajanelalmportar,como mostra a Figura 18.

Importar

* Submidia Selecione

* Origem

* arquivo | Escolher arguive | Nenhum arguive escolhido

Figura 18. Importar lista de contatos

No campo Submidia, selecione a submidia na qual serdo cadastrados os contatos.
O campo Origem sera preenchido automaticamente apos selecionar a Submidia.
Cliqgue no botdo Escolher arquivo e escolha o arquivo .csv ou .txt e aguarde o pré-

carregamento da sua lista de contatos.
Sera apresentado um previewdas 10 primeiras linhas da sua listacomo mostra a fi-

guraseguinte:
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Importar

* Submidia Submidia Teste [

* Origem 55489959999999

= prquivo | Escolher arquivo | teste-manual.txt

* Separador Pipe () ha

Preview (10 primeiras linhas da tabela)

Nome Telefone CPF Endereco Fidelizado
Clientel 554791111111  09511150404.3030330 rua das flores sim
Cliente2 554899958884 00010110101010 rua celeste sim
Testel 221333333 101010192 RUA DO ENGENHO MNAG
Cliented 515489444444 09550404.3030330 avenida kobrasol sim
ClienteS 222333333 101010192 RUA MARIA DO SOCORRO | MAO

Cliente importante 1 554899999999 rua martin pescador talvez
C. 55489444444 | 09550404.3030330 TRAVESSA campos sim
L 22333333 101010192 RUA rosa e canvo NAG

[ Excluir contatos jé cadastrados para esta submidia.

Primeira linha € cabegalho.

* Nome do contats | Seledione o campo do nome v
* Desting do contato Seledione o campo de destino ~

Complemento do contato Seledone o campo de complemento e

Figura 19. Preview da lista de contatos
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Ao marcar a caixa de selecdo “Excluir contatos cadastrados desta submidia”, se-
rdo apagadostodos os contatos cadastrados daquela submidia antes de inserir os
novos valores.

A caixa de selecdo “Primeiralinha é cabecalho” permite identificar os campos da
tabela.

Caso a primeiralinha ndo sejaum cabecalho, desmarque esta opgéo e insira o nu-
mero da linha correspondente ao cabecgalho no campo Linhado cabecalho da ta-
bela.

As opcdesde selecdo serdo atualizadas para os campos correspondentes.
Selecione a coluna correspondente ao nome do contato, a coluna do destino do con-
tato, que pode ser um nimero de WhatsApp ouum id de contado Telegram, e o
complemento do contato, isto €, umainformacao adicional que pode ser utilizada na
URA.

Umavez preenchidostodos os dados, clique no botédo Salvar paraarmazenar o
contato, ou em Cancelar paraignorara operacao.

NOTAS
SO é possivel efetuar umaimportacéo porvez.

PROCEDIMENTO

Editar Contato

Para editar um contato, clique no icone = e, em seguida, no icone & do registro
gue deseja modificar.
E apresentada ajanela do contato selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Editar contato

* Submidia Teste telegram a~

* Qrigem Fibeohss9halsdhasd0ahs0ashal

* Mome do contato Contato Telegram

* Destino e ]

Complemento endereco do contato | v

* Campos cbrigatdrics Cancelar

Figura 20. Editar contato

3. Edite os campos conforme desejar.
4. Clique nobotao Salvar paravalidar o cadastro.

PROCEDIMENTO

Remover Contato

1. Pararemoverum contato, clique na caixa de selecéo (] do contato que deseja ex-

. . ~ Remuover . .
cluire, em seguida, no botéo na parte superiorda lista.

2. Sera apresentadaumamensagem de confirmacao:
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Atencio ©

Deseja remover os contatos selecionados?

Figura 21. Confirmar exclusédo

3. Cligueem Remover para confirmar a excluséo ou, em Cancelar paraignorara ope-
racao.

NOTAS

A exclusao de contatos adicionados a lista devera ser feita manualmente via
interface ou no fluxo da URA/chatbotconforme a necessidade.

ROBOS

Os Robds sao utilizados paraidentificar o ponto de entrada das chamadas de chatem
umarota.

As informacdes cadastradas nesta tela serdo utilizadas no cadastro de Rotas e Submi-
dias.

O cadastrode robds, além de exibir a listagem com todos os robds configurados, permite
adicionar,remover e editar um robo.
Na Listade robds sdo exibidas as colunas Nome e Descri¢céo do robd.
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o Cadastra da robits
B Linta de robds o

vt || @Remoar ==

£
¥
P
H

Descricha © Comtaten stivas T Comtab

Figura 22. Robds

Nestajanelatambém sao apresentados os robds cadastrados no sistema.

No campo Pesquisar é possivel pesquisaruma palavra ou nimero e o sistemaretornara
a busca com os resultados encontrados.

O botéo permite ao usuario selecionar as colunas que seréo apresentadas na
janela Robés, que sao: Acdes, Nome, Descricao, Contatos Ativos e Contatos Inativos.

PROCEDIMENTO

Novo Robo

1. Para criarum novo rob 6, pressione o botéo (Figura 22).
2. E apresentadaafigura a seguir.
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Novo robd

* Nome |

* Descricdo

Visualizaggo ] ]
Permite a visualizacio a partir das UMA Interact
aplicacBes selecionadas

* Campos obrigatdrios Cancelar m

Figura 23. Novo rob6

3. NocampoNome preenchaonomedorobd que serd utilizado. Nao é permitido dois
robdscom o mesmo nome.

4. No campo Descricao, informe umabreve descricdo do rob 6 a fim de facilitar sua
identificacéo. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto <,>, e com quan-
tidade de 1 a 150 caracteres.

5. Naopcao Visualizagdo, marque a aplicacado ou as aplicacdes em que deseja visua-
lizarorobd.

6. Cliquenobotdo Salvar paravalidar o cadastro.

PROCEDIMENTQ

Editar Rob6

1. Para editarum rob clique noicone = e em seguida, no icone 'd doregistro que
deseja modificar.

2. E apresentadaajanelado rob6 selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Editar robd
*Nome TesteMenu
* Descrigao testement
Visualizagao v v
Permite a visualizacio a partir das LINA Interact

aplicagoes selecionadas

Campos obrigatdrios Cancelar Salvar

Figura 24. Editar robd

3. Edite o campo Descricao dessajanela conforme desejar, exceto o campo Nome,
gue ndo permite edicéo.

4. Naopcédo Visualizacdo, marque a aplicagdo ou as aplicagcfes em que deseja visua-
lizarorobd.Ou desmarque a aplicagdo na qual deseja desativar a visualizagao do
robo.

5. Cligue nobotéo Salvar paravalidar o cadastro.

PROCEDIMENTQ

Remover contatos Robo

1. Pararemoveroscontatos de um robé clique no icone = e em seguida, no icone

0} do registro que desejaremover.
2. E apresentadaajanelado rob6 selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Atengio @

Deseja remover os contatos do robd
selecionado?

Cancelar Remover

Figura 25. Remover contatosdo robd

3. Cliguenobotdo Remover paravalidar a excluséo.

ROTAS

Sao as configuragBes pararealizar o atendimento de chamada para determinado Servigo

de URA/Chat.

O cadastro de rotas permite adicionar, remover, editar, copiar, bloquear/desbloquear e
iniciar/pausarumarota.

As rotas podem serde Chat (Ativa ou Receptiva) ou Voz.

As rotas de chat receptivas sédo utilizadas para o atendimento de chamadas de chat, ja
as rotas ativas sao utilizadas para geracao de chamadas de chat. Umarota de chat ativa
pode serdo modo Chamada ou Notificagéo.

Umarota pode possuir cinco estados:

Ativa: rota valida e liberada parareceberchamadas.

Inativa: rota criadaem um grupo invalido do sistema (somente voz), por
exemplo, grupo ndo existente.

Bloqueada: rota bloqueada para o recebimento de chamadas.
Executando: rota ativa executando, isto é, realizando chamadas.
Pausada: rota ativa em pausa para o disparo de chamadas.
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Ao clicarno submenu RoTas, é apresentada a figura a seguir.

[0 Acdes  Midia®

a = o

Il
D000V O e

& Editar rota

fﬁ Copiar rota

Tipo
Receptiva
Receptiva
Receptiva
Receptiva
Receptiva
Ativa
Ativa

Ativa

@ Bioguearrota

P Iniciar rota

INFORMAGAO PUBLICA

Modo

Chamada

Chamada

Chamada

Nome
RotaVoz
RotaTransfere
RotaTelegram
RotaFacebook
RotaChatclient
RotaFacebookA
RotaTelegramA
RotaChatclientA
RotaTransfereA

Inativa

Servigo ©
SenvicoTesteGravaURA™
Transfere[
BotRegistraAtivo
TesteMenu®
ServSemMenuls
TesteMenu®
TesteMenulZ
TesteMenul

Transfere

Transfere

Revisdo *

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

workdir

Arquivo ©
index.lua
index lua
index.lua
index.lua
index lua
index.lua
index lua
index.lua
index lua

index lua

Grupo/Robé © Destino > Origem = Trafego ©

2020

2021
robo_telegram -
robo_facebook -
robo_chatclient -
robo_facebook -
robo_telegram -
robo_chatclient -
robo_transfer

3333

Calendario =
Receptivo
Recepiivo

Receptivo

Receptivo
Ativo
Ativo
Ativo

Receptivo

Sleep ©

Estado *

A Z W U U S W Y

(2]

Figura 26. Rotas

Nessajanela sédo apresentadas as rotas cadastradas no sistema.

No lado superior direito da janela h& o icone , que apresentaas informacdesase-
guir.
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Exibe as rotas e seus perfis de atendimento
das chamadas

Pausar rota

Quando uma rota & colocada em pausa, os
agendamentos sao desprezados e somente
serao executados os posteriores A retirada da
PAUSA.

Caso uma rota for pausada durante a
execugie de um agendamento, ao ser retirada
de pausa, os contatos remanescentes
receberao as mensagens programadas neste
SEMIGO.

Estado das rotas

v Ativa

@ Blogueada
@ Inativa

I Pausada®
P Executando*

* Somente para rotas ativas

Figura 27. Icone Informacéo

No campo Pesquisar é possivel pesquisaruma palavra ou nimero e o sistemaretornara
a busca com os resultados encontrados.
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O botéo permite ao usuario selecionar as colunas que serao apresentadas na
janela Rotas, que sdo: A¢les, Midia, Tipo, Modo, Nome, Servico, Revisdo, Arquivo,
Grupo/Robd, Destino, Origem, Trafego, Calendéario, Sleep e Estado.

O botdo =, na coluna A¢Bes, permite editar, copiar, bloquear/desbloquear ou inici-

ar/pausararota em questao.

PROCEDIMENTQ

Nova Rota - Voz

1. Paracriarumanovarota, pressione o botdo (Figura 26).

2. E apresentadaafigura a seguir.

Novarota
Miclia
* Morme
* Servico
* Revisdo
* Arguivo
* Grupo
Calendério
Filtro de origem
Filtra de destino

Restricao de trafego

* Campos obrigatérios

INFORMAGAO PUBLICA

O Chat & voz
Morne da rota
Mada selecionado
Mada selecionado
Mads selecionado
Himero grupo
Mada selecionado
Filtro de origem
Filtra de desting

Restrig8o de trifego

Figura 28. Nova Rota - Voz
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Os campos disponiveis para criar uma nova rota de midia voz sao:

S
4.

eI =T en o1

10.

11.

Midia: selecione otipo de midia que a rota ird atender.

Nome: é utilizado como identificador da rota e deve ser tnico. Ao preencher este
campo érealizada a validacéo, identificando a existéncia de outra rota com nome
idéntico. Este campo aceita somente caracteres alfanuméricos,’' 'e ' com no mini-
mo trés e no maximo 50 caracteres.

Servico: selecione o servico de URA que realizara o atendimento da chamada.
Revisdo: selecione a versao do servico que sera utilizada pelarota.

Arquivo: selecione o nome do arquivo que contém a fungao que inicia o servico.
Grupo: insirao numero do ponto de roteamento que recebera a chamada. Este
campo aceita somente caracteres numéricos,com no minimo trés e no maximo 10
caracteres. Para cadastro de Rotas de chat, devera ser selecionado neste campo
um Rob 6, previamente informado no cadastro de rob és.

Calendario: permite a selecdo de um ou mais calendarios receptivos de atendimen-
to do servigo. Estando fora das faixas de horario configuradas nos calendarios, a ro-
ta ndo é considerada valida para atendimento. Caso um calendario seja configurado
sem faixa, é considerado fora do horario e a rota € invalida (maisinformacg6es con-
sulte o item Calendarios).

Filtro de destino (somente em PABX 3): critério para escolheruma rotabaseado no
namero de B (nimero destino da chamada). Neste caso deve-se utilizaratabela
DDR do PABX, pois a verificacéo é realizada no nimero discado original. E possivel
utilizarumaregra paraindicar uma faixa (? paranumeros obrigatérios, * para qual-
quer quantidade de nimeros. Exemplos: 3000 (somente para numero 3000), 30?7?
(qualquernimero que comega com 30 e que possua mais 2 digitos, 3%, qualquer
numero que comega com 3, independente da quantidade de digitos que forem rece-
bidos).

Filtro de destino/Siga-me (somente em PABX 2): critério para escolherumarota
baseado no nimero de destino ou no Ultimo siga-me realizado pela chamada. O
numero doramal do siga-me sera predominante em relagao ao do DDR. Caso nédo
exista siga-me configurado, ou a chamada nédo passe por nenhum ramal com siga-
me, sera utilizado o valordo DDR. E possivel utilizaruma regra paraindicar uma fai-
xa (? para numeros obrigatorios, * para qualquer quantidade de nimeros. Exemplos:
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3000 (somente paranumero 3000), 30?72 (qualquer nUmero que comega com 30 e
gue possua mais 2 digitos, 3*, qualquer nimero que comeca com 3,independente
da quantidade de digitos que forem recebidos).

12. Restrigcaode trafego: critério baseado na quantidade de chamadas simultaneas
gue a rota pode atender. Caso exceda o limite de chamadas, esta rota nao sera
considerada como valida para as chamadas que entrarem, sendo retirada da lista de
rotas validas para atendimento.

PROCEDIMENTO

Nova Rota - Chat

1. Para criarumanovarota, pressione o botédo (Figura 26).

2. E apresentadaafigura a seguir.
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Nova rota

Midia @ Chat { Voz
Tipo {* Ativa ( Receptiva

Modo ¢ Chamada & Notificacdo

* Nome Mome da rota
* Servigo ‘ada selecionado -
* Revisdo ‘lada selecionado -
* Arguivo ada seledionado -
* Robd “ada selecionado -
Calendario \lada selecionado -
Sleep Tempo em segundos entre chamadas

SE—— =3

Figura 29. Nova Rota - Chat

Os campos disponiveis para criaruma novarota de midia chat sdo:

3. Midia: selecione otipo de midia que a rota ira atender.
4. Tipo: indicase a rota é Ativa ou Receptiva.
= Ativa: rota que geraa chamada de chat para a lista de contatos associada ao robo.

= Receptiva: rota que atende as chamadas de chat.

5. Modo:
= Chamada: chamada ativa que consome licenca. Neste modo o usudrio podera inte-
ragircom o rob6 e a primitiva promptsera considerada na scriptde URA.
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= Notificagdo: chamada ativa que ndo consome licenga e permite apenas o envio de
mensagens do rob 6 para o usuario. Neste modo, se o usuario interagir com o Robd,
umachamada é gerada e esta consumira licenca.

6. Nome: é utilizado como identificador darota e deve ser tnico. Ao preencher este
campo érealizada a validacéo, identificando a existéncia de outra rota com nome
idéntico. Este campo aceita somente caracteres alfanuméricos,' 'e ' com no mini-
mo trés e no maximo 50 caracteres.

Servico: selecione o servico de URA que realizard o atendimento da chamada.

Revisao: selecione a versao do servigo que sera utilizada pelarota.

Arquivo: selecione o nome do arquivo que contém a fungao que inicia o servico.

0. Rob6: insirao nimero do ponto de roteamento que recebera achamada. Este cam-
po aceita somente caracteres numeéricos, com no minimo trés e no maximo 10 ca-
racteres. Para cadastro de Rotas de chat, devera ser selecionado neste campo um
Rob 6, previamente cadastrado no cadastro de rob 6s.

11. Calendario: permite a selecdo de um ou mais calendarios receptivos de atendimen-
to do servigo. Estando fora das faixas de horario configuradas nos calendarios, a ro-
ta ndo é considerada valida para atendimento. Caso um calendario seja configurado
sem faixa, é considerado fora do horario e a rota é invalida (maisinformacgées con-
sulte o item Calendarios).

12. Sleep: critério baseado na quantidade de chamadas simultaneas que arota pode
atender. Caso excedao limite de chamadas, esta rota ndo sera considerada como
valida para as chamadas que entrarem, sendo retirada da lista de rotas validas para
atendimento.

= o I
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NOTAS

1) Asrotas que possuem algum tipo de filtro ou restricdo de trafego configura-
da possuirdo prioridade na andlise, ou seja, serdo verificadas primeiramen-
te pelo processo. Por exemplo, caso existam duasrotas idénticas cadas-
tradas, porém, uma com filtro de origem e a outra nao, a que possui o filtro
sera priorizada naescolha.

A sequéncia de analise, por ordem de importancia é:

Bloqueio

Trafego

Horario de atendimento
Destino

Origem

Erro de script

2) Em casos onde existam duas rotas que possam efetuar o atendimento de algu-
machamadae nenhumadelas possua nenhumtipo de filtro ou restrigédo de tra-
fego, a primeira rota sera selecionada para efetuar o atendimento.

3) Um mesmorobd nao pode sercadastrado em duas rotas de chat Ativas. Quando
um rob 6 é cadastrado em umarota ativa, este ndo fica mais disponivel para se-
lecdo em outro cadastro de rota ativa.

PROCEDIMENTO

Editar Rota
1. Para editarumarota clique noicone = e em seguida, noicone & do registro
gue deseja modificar.

2. E apresentadaajanelado cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Editar rota
Midia & Chat  Voz
Tipo i Ativa ¥ Receptiva
* Name cadPrevTempo
* Servigo testelnsertContato A
* Revisdo workdir - area de trabalho -
* Arquivo ndex.lua A
* Robd weather -
Calendario “ada seledionado -
Restricdo de tridfego | Restricdo de trafego
— 3

Figura 30. Editar rota

3. Ao editarumarota ndo € permitida a alteracéo dos campos Midia, Tipo e Nome.
4. Clique sobre obotédo Salvar paravalidar as alteragées.

PROCEDIMENTO

Copiar Rota
1. Acopiade umarota permite a criagdo de um novo registro baseado no selecionado,
adicionando o prefixo, Copia_de_nonome darota. Os campos Midia, Tipo e Modo
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ficam desabilitados, ndo permitindo sua edigao. Os demais campos séo editaveisin-

clusive o nome, seguindo as mesmas regras do cadastro de umanovarota.

Para copiarumarota clique no icone ™= e, em seguida, no icone EE do registro
gue deseja copiar.

E apresentada ajanelado cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

Copiar rota

Midia

Tipo
* Nome
* Servigo
* Revisdo
* Arquivo
* Robd
Calendario

Restricdo de trifego

* Campos obrigatdrios

@& Chat ¢ Voz

~ Ativa F Receptiva
Copia_de_cadastroDeContatos
testelnsertContato

workdir - area de trabalho
ndex.lua

Care

“ada seledionado

CEnCEIEr

Figura 31. Copiar rota
Clique sobre o botédo Salvar pararealizar a copia.
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PROCEDIMENTO

Bloquear/Desbloquear uma rota

1. Parabloquearumarotaclique noicone = e em seguida, no icone @ (Figura

v

26). Em seguida esse mesmo icone mudaréa para ,0 qualtem a funcdo de des-

bloqueararota.

PROCEDIMENTO

Remover uma rota
1. Para excluirumaoumaisrotas, selecione o(s) registro(s) desejado(s) e pressione o

botédo (Figura 26).

2. E apresentadaamensagem.

Atencio @

[reseja remower as rotas selecionadas?

Cancelar

Figura 32. Mensagem remover rota(s)

3. Cliguenobotdo Remover paravalidar a exclusao.
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PROCEDIMENTO

Iniciar/pausar uma rota ativa

1. Parainiciaroupausarumarota ativa, clique noicone = e em seguida, nosicones

> ou “, respectivamente (Figura 26).
2. Se arota estiver pausada, o menu Acoes exibirdaopgéo » Iniciar rota, do contra-
rio, se estiver executando, exibira a opgdo Pausar rota.
3. AcolunaEstado exibiraoicone ® somente nomomentoem que arota ativa estiver
enviando mensagens.

4. Nas demaissituagdes, a coluna Estado exibirdoicone ¥, queindica que a rota es-
ta ativa.

NOTAS

1) Seumarota ativa for pausada enquanto estiver em execugéo (enviando men-
sagens), ela ficard pausada até que o usuario clique no botéo >

2) Aschamadasde um agendamento que ainda ndo tenham sido iniciadas e,
cujo horario de inicio coincida com a rota no estado pausada, nao serdo gera-
das até que o usuario clique no botéo >

PROCEDIMENTO

Editar Servico a partir da listagem de rotas

1. Para editaro servigco de umarota a partir dalistagem de rotas, va a coluna Servigos
e clique nolink do servico que deseja editar, como mostra a figura a seguir.
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F Cadustro de rotas

I Lisa oe rotas [
e | [ R | Editar servigo m- |
Acdes  Midial  Tipo Wodo Nome Revisho © Arquive© Grupoobd | Destie© Ovigem ! Trikge ! Calendanio® Slesp Eatada ¢
= t.  Receon Ttz wok ol 2020 3 Tecepn v
= L Recopom - RomTranslere  Transiese workde  devkm 3L . . . Recepm -
= ©  Recest FotaTeegram  Homotoga_ Watson’ W ek (000 isegt Hecepthe v
= O Recopinn Metalpectonk  Testeber workce  ddenken ok lneehook v
= ©  Receomn RotaChaschent  ServGemideny Wkt dexka  1obo_chatcen Tecepmn v
= [= Chamass  RotaFacebookA TesteMen WS derka  1obo_facebock At 10 o
= o A Cramicta RctaTalageam . o et e 10 v
=| o, s Chamsts  Motal B Aires v
= O Recepea cnTrarstered Transtese worlde  iedexka  Tobo_mansher Tececon v

Figura 33. Editar servico a partir da listagem de rotas
2. Seraabertaainterface de Edicdo de Servigos, mostrada a seguir.

Persona 3

O~ 2 8- @ P -
€ indexlua L
a acoa (workdir) i - - 3¥ Debug
2
L] index.lua 3
; Midia @ Chat Voz
5+ |before = function()
7 snswer
7 |ang 0 Gerar chamada de chat
9
18- | start = “Host | Host do Chatclient
1 s Atendente -
= *Usuirio | Usudrio do chat
¥ o
“Robd  Mada selecionado -
Dados | Dados

Figura 34. Interface Edicéo de Servicos

INFORMAGAO PUBLICA 56



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI - MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3
TELECOM

Cadastros
CAPITULO 3

NOTAS
1) Ainterface de edi¢do de servigosrequerlicenca especifica.

2) O link de acesso a interface de edigcao de servigo so estara disponivel para
usuarios com privilégio de edi¢éo de servicos.

3) Para maisdetalhes sobre esta funcionalidade, acesse o capitulo Interface de
Edicao de Servigos.

SERVICOS

No Persona 3, um servico pode ser considerado como a URA, pois nesse servigo ficaréo
armazenadas as scripts lua contendo o cddigo da URA, bem como, caso necessario, 0s
arquivos de audio.

E possivel cadastrar, remover, editar, copiar e importar um servico.
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& Cadasto de servigos

I Lista de servigos (8]

e servn || B bomever || wimponn | =
Aebes  ome [—
B e Transberescin

Test an Whalsazn 1

te o facehsek messenger
1 STT gara crische de vorceDots
URA para testar o TS

SaTipt para testes PGH

Canversha de arqunas mad & W

LT T T 1T |

LRARTIVA_ WaiTEAPR eript paen Snctee bEM

WhatageCamBatan et

Figura 35. Cadastro de Servigos

No lado superiordireito dajanelah&oicone , gue apresentaas informacgbesase-
guir.

Exibe os servicos de URA cadastrados, disponiveis ’
para utilizacdo nas rokas r

Figura 36. lcone Informacéo

No campo Pesquisar é possivel pesquisar uma palavra ou nimero e o sistemaretornara
a buscacom os resultados encontrados.

O botéo permite ao usuario selecionar as colunas que serdo apresentadas na
janela Servigos, que sédo: Acdes, Nome e Descrigao.

O botdo ' permite ao usuéario,com os devidos privilégios, editar um servigo, copiarum
servico e editar mensagens de um servico.
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PROCEDIMENTQ

Novo Servico

1.
2.

Para criarum novo servigo pressione o botéo (Figura 35),

E apresentada afigura a seguir.

Novo servigo

* Mome Mome do servico

* DeEscrican Descricdo do servico

Campos obrigatdrios Cancelar m

Figura 37. Novo Servico

Os campos disponiveis para criar um novo servi¢o sao:

3

Nome: é utilizado como identificador do servigo. Ao preencher este campo é realiza-
da a validagéo, identificando a existéncia de outro servico com nome idéntico, pois
néo é permitido existirmais de um servico com mesmo nome. Este campo aceita
somente caracteres alfanuméricos,’_'e '-' com no minimo trés e no maximo 20 ca-
racteres.

Descrigao: é utilizado pararealizarumabreve descri¢éo do servigo a fim de facilitar
sua identificagédo. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto '<', >' e ' com
guantidade de 1 a 150 caracteres.

Ao cadastrarum novo servico é criada uma estrutura de diretérios que armazenara
0s arquivos que fardo parte deste servico. O nome do diretério raiz € 0 mesmo nome
do servico. Além disso, € gerada a revisao inicial (workdir) para desenvolvimento da
URA.
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PROCEDIMENTO

Editar Servico

. . . . — . . I .
1. Para editarum servico clique no icone — e, em seguida, no icone “* do registro

que deseja modificar.
2. E apresentadaainterface de Edi¢cdo de Servigos, conforme mostra a figura a seguir.

Figura 38. Interface Edicéo de Servigcos

NOTAS

Para ter acesso a edi¢do de servigos, é necessario adquirirlicenca especifica, além
da licencade acesso a interface do Persona 3. Paramaisinformacdes sobre esta
funcionalidade, acesse o capitulo Interface de Edigao de Servigos.
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PROCEDIMENTO

Copiar Servigo

1. Acopiade um servico permite a criagdo de um novo registro baseado no seleciona-
do, adicionando o prefixo, Copia_de_nonome do servigo e a descri¢cao e revisbes
sdo editaveis. Somente o campo pacote ndo permite sua edicao.

Copiar servigo

* Sarvico SRAVeste

* Nome | fopia_de_sRiteste

* Diascricio Diesc SRYteste

* Revisdes 1 - teste, workdir - area de trabalho -

Carnpos obrigatdrics Cancelar m

Figura 39. Copiar Servico

2. Aorealizaraco6piade um servigo, umanova estrutura de diretérios é criada baseada
no novo nome do servico.

3. O campo Revisdes é de preenchimento obrigatdrio e permite a selecéo de quais re-
visbes serdo copiadas. Os demais campos seguem as mesmas regras do cadastro
de um novo servigo.
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PROCEDIMENTO

Editar Mensagens

1. Aedicdode mensagens permite ao usuario,com privilégio, fazer alteragées nos
contetdos das mensagens divulgadas pelas URAs ou chatb ots sem necessidade de
alteracdes nas scripts.

2. Na Listade Servigos (Figura 35), clique no icone = do Servigo cuja mensagem

deseja editar, e, em seguida, noicone # Editar Mensagens. Serd abertaa Lista de
Mensagens do servico:

# URASemMeny

B Uista de mensagens =

Aersoses Descripin Tiga

= s de sbatn

Figura 40. Lista de mensagens do servico

3. Cliquenoicone =l da mensagem que deseja editar e, em seguida, no icone v
Editar Mensagens.

4. Nas mensagensde texto, € possivel alterar todo o contetido,com um limite de
1.000 caracteres.
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Editar Mensagens

* Descrigio Mensagem 1 de chat

* Conteddo @AY GEDBALTEG A inteligéncia artificial
(IA), surgida na década de 1950

* Campos obrigatdrics Cancelar Sahvar

Figura 41. Editar mensagem de texto

Nas mensagens de audio, somente é possivel escutara mensagem atual em uso e
fazero upload de um novo arquivo.
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Editar Mensagens

Descricio Mensagem 3 de voz

» 00:00 @ 00:10 o) =

Audio atual

* Novo dudio

* Campos obrigatdrios Cancelar m

Figura 42. Editar mensagem de audio

6. Se o formatode audio do novo arquivo for suportado pelo Persona, serd apresenta-

do o player para executa-lo.
7. Clique em Salvar para substituir o audio atual pelo novo audio ou, em cancelar, para

ignorar a operacgao.

NOTA

Para ter acesso a edigdo de mensagens, € preciso ter privilégio de edicdo de
servigos ou privilégio de alteragdo de mensagens.

PROCEDIMENTO

Importacdo de Servicos
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1. Paraimportarum servigo pressione o botéo - T MaEEEY (Figura 35).

2. E apresentadaafigura a seguir.

Importar servigo

* Pacote =
* Mome Mome do servico
* Deschicdo Descricdo do servico

* Revisdies Mada selecionada -

Campes obrigatérios Cancelar m

Figura 43. Importar Servico

3. Permite a criagdo de um novo registro baseado em um pacote exportado através da
Interface de Edicao de Servicos.

4. Ao selecionarum arquivo valido, os campos Nome, Descrigdo e Revisfes sdo pre-
enchidos com osvalores ja existentes no arquivo exportado e € permitida a edi¢éo
de todos os campos, inclusive selecionar somente as revisdes necessarias.

5. O preenchimento dos campos seguem as mesmas regras do cadastro de um novo
servigo e copia de servico.

SUBMIDIAS

As Submidias sao utilizadas paraidentificar o ponto de entrada das chamadas de chat. Elas
sdo cadastradas com um token do Telegram, Faceb ook Messenger, Instagram Messenger e
WhatsApp. As submidias podem receber chamadas diretamente de um usuario do respectivo
aplicativo, sem anecessidade de achamada passar por outro processo de atendimento, co-

65



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI - MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3
TELECOM

Cadastros
CAPITULO 3

mo o Interact.

O cadastro de submidias, além de exibir a listagem com todas as submidias configuradas,
permite adicionar, remover e editar uma submidia.

Na Listade submidias sdo exibidas as colunas Acdes, ID, Nome, Descricao, Tipo, Aplica-
cdo e Rob6/Servico dasubmidia. A colunatipo exibe o icone dasubmidia, guando este for
Facebook Messenger, Instagram Messenger, Telegram e/ou WhatsApp. Quando a submidia
estiver desativada, seu icone aparecera nacor cinza.

= Cadastro de submidias

i Licta do submidias (@]

+ tiova submidia || @ Remaver | [m-]
Agfiess  Noma Descrigio © Tipo ©  Aplicacia Robi/Servico

il = interact Telegran - ¢ Inberact Sevite
+ = eta whatston oKD Persana
+ = tee beste L] Inberact
+ = whetsiop Infoblg oK ] Peising rebo_whatsipn
+ = oy Huggy OK Persena roba_whatsapn
+ = 2 ok Inberact Semies_budl
* = Hemakgacha Teegram Bk THemalugecao_bultt DK Persona reb_telwgram
* = persona facebook Homologirkas 0K (-] Parscna roba_facebook
* = ot @
+ = DolgRsbst : Parsana
* E  Instagram Ofcal Meva deserigio @ Persena
* = whatsonina - Parscna
e o = Telsgram hudsatbot Inbaract

Figura 44. Cadastro de Submidias
Na listagem de submidias é possivel visualizar os detalhes de uma submidia clicando no

icone + ,na primeira colunadatabela.
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& Codastro de submidios

= Lista dia submidins

| s mpmisa || s:{mﬂ_i

Agbes

]

Descncha astsssa

Telegram:

Tokien: 754623200 AN et OREEP MG AU I IR AT 4
Wome de ussriac tagaieathe:_bes

Rome: Digiroieater

Atevn: Sim

o Desermgio * Tigs Aphcagis * el v

Tergm dneda * e ]

Figura 45. Detalhe da Submidia

As informacdes apresentadas nos detalhes de uma submidia séo:

Telegram
Token: chave geradano Telegram no momento da criagdo da submidia.

Nome de usuério: nome que devera ser utilizado para pesquisara submi-
diano aplicativo do Telegram.

Nome: nome que seraexibido no aplicativo do Telegram.

Facebook/Instagram Messenger
Chave desafio: valor que deve serinformado no cadastro da pagina do
Facebook/Instagram.

Nome da pagina: nome da pagina que é atendida pela submidia.

ID da péagina: codigo fornecido pelo Facebook/Instagram no momento do
cadastro da pagina.
Token: codigo fornecido pelo Facebook/Instagram no momento do cadas-
tro da pagina.

Chave do aplicativo: codigo fornecido pelo Facebook/Instagram no mo-
mento do cadastro da pagina.
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WhatsApp
Broker: provedor paraintegragdo com a APl do WhatsApp.

Interlocutor: Nome, Telefone,Nome e telefone ou Telefone e nome do
usuario na conversa.

URL Webhook: URL disponibilizada pelo cliente para o Broker se comuni-
car com a plataforma encaminhando as mensagens recebidas.

Token Digitro: token utilizado paraintegragées com esta submidia. Por
exemplo: para utilizar a API de envio de mensagem HSMpara o WhatsApp
€ necessario informar esse token.

Telefone: numero de telefone utilizado no WhatsApp da conta criada na
Zenvia. Este nimero devera estar no seguinte padrao: DDI+ DDD + nume-
ro. Ex.: 5548999999999.

Conta: chave informada quando o usuario acessa a sua conta na Infobip.
Usuério: usuario utilizado para logar na Infobip.
Senha: senha utilizada paralogar na Infobip.

URL Base: campo da URL especifico para cada usuério. Essainformacao
pode seracessadaatravés da URL.

PROCEDIMENTO

Nova Submidia

. - . ~ M brnidi .
1. Paracriarumanovasubmidia pressione o botdo (Figura 45),
E apresentada afigura a seguir.
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Nova submidia

[ Ativar submidia

* Nome lome da submidia

Descricio

* Tipo =acebook Messenger o-
Chave desafio 1fc38650-9ffd-11e8-Bd0b-17e8587edeef
* 1D da pagina

* Token do Messenger

* Chave do aplicativo

# Assistente de configuracio
Aplicacio Nada seledonado -

Figura 46. Nova submidia

Os campos disponiveis para criarumanova submidia sao:

S
4.

B

Ativar submidia: utilizado para ativar ou desativar a submidia.

Nome: utilizado como identificador da submidia nao é permitido duas sub midias
COm 0 mesmo nome.

Descrigao: utilizado pararealizaruma breve descricao da submidia a fim de facilitar
sua identificacé@o. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto '<', >' e ' ad-
mite de 1 a 150 caracteres.

Tipo: utilizado para selecionar o tipo da submidia que esta sendo cadastrada. Os ti-
pos de submidia podem ser Facebook Messenger, Instagram Messenger, Tele-
gram ou WhatsApp.

Ao selecionarotipo Facebook Messenger séo exibidos os campos Chave desafio,
ID da pagina, Token do Messenger, Chave do aplicativo e o botdo Assistente de
configuragéo.
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14.

15.
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Chave desafio: nas configuragdes do Faceb ook Messenger, ao criarum WebHook,
é solicitado ao usuariouma chave de validagéo (no campo Verificar token). Deve-
se copiar o valor fornecido pelo Persona 3 no campo Chave desafio para utiliza-lo
no cadastro do token do Faceb ook Messenger.
ID da péagina: nas configuragdes do Facebook Messenger, o usuario seleciona a
pagina que sera associada ao Messenger. Apés a concluiras configuracées, o ad-
ministrador da conta devera acessar a pagina do Facebook e noitem Sobre, copiar
o identificador da pagina e cola-lo neste campo de cadastro do Persona 3.
Token do Messenger:nas configuracdes do Faceb ook Messenger, ao selecionar a
pagina que sera utilizada com o Messenger, o Facebook fornece um token, que de-
ve ser copiado e colado neste campo de cadastro do Persona 3.
Chave do aplicativo: apés finalizar as configuracGes do Faceb ook Messenger, de-
ve-se copiaro campo Segredo da aplicacéo do Facebook e cola-lo neste campo de
cadastro do Persona 3.
Assistente de configuracdo - o Assistente de configuragédo (pagina 74) do Face-
book Messenger é um facilitador na configuragéo e integragéo de um rob 6 do Mes-
senger. Ele fornece um passo a passo para o preenchimento de todas as informa-
¢Oes necessarias no cadastro de um rob 6 do Facebook.
Ao selecionarotipo Instagram Messenger sédo exibidos os campos Chave desafio,
ID da pagina, Webhook do Instagram Messenger, Token do Messenger, Chave
do aplicativo e o botdo Assistente de configuracéao.
Chave desafio: nas configuragdes do Instagram Messenger, ao criar um WebHook,
é solicitado ao usuariouma chave de validagéo (no campo Verificar token). Deve-
se copiar o valor fornecido pelo Persona 3 no campo Chave desafio para utiliza-lo
no cadastro do token do Instagram Messenger.
ID da péagina: nas configuragdes do Instagram Messenger, o usuario seleciona a
pagina que sera associada ao Messenger. Apés concluir as configuracdes, o admi-
nistrador da conta devera copiar o identificador da pagina e cola-lo no campo ID da
agina.
\?Vegbhook do Instagram: informa a plataforma sobre novas chamadas de chatou
mensagens enviadas.
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17. Token do Messenger:nas configuragdes do Instagram Messenger, ao selecionar a
pagina que sera utilizada com o Messenger, o Instagram fornece um token, que de-
ve ser copiado e colado neste campo de cadastro do Persona 3.

18. Chavedo aplicativo: apés finalizar as configuracdes do Instagram Messenger, de-
ve-se copiaro campo Segredo da aplicacéo do Instagram e colé-lo neste campo de
cadastro do Persona 3.

19. Assistente de configuragédo - o Assistente de configuragao (pagina 74) do Face-
book Messenger é um facilitador na configuracéo e integragdo de um rob 6 do Mes-
senger. Ele fornece um passo a passo para o preenchimento de todas as informa-
¢cOes necessarias no cadastro de um robd do Instagram.

20. Ao selecionarotipo Telegram é exibido o campo Tokendo Telegram:

= Token do Telegram: utilizado parainseriro cédigo gerado pelo Telegram ao criar
um novo Bot. Para maisinformac¢6es de como criar um novo Bot, acesse
https://core.telegram.org/bots.

21. Ao selecionarotipo WhatsApp, por default, € exibido os campos Broker, Interlocu-
tor, URL Webhook, Token Digitro, Telefone, Conta, Usuario, Senha e URL Ba-
se.

= Broker: selecione umadasopg¢8es: Infobip, Zenvia, Cloud API ou Huggy.

NOTAS

O cliente precisa contratar o servi¢o de integragdo com o WhatsApp com uma
dessasempresas: Infobip, Zenvia, Cloud APl ou Huggy.

22. Ao selecionarInfobip sera exibido os campos:
= Broker: provedor paraintegracdo com a APl do WhatsApp.

= |nterlocutor: Nome, Telefone, Nome e telefone ou Telefone e nome do usuario na
conversa.

= URL Webhook: URL disponibilizada pelo cliente para o Broker se comunicarcom a
plataforma encaminhando as mensagens recebidas.
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Token Digitro: chave gerada paraintegracdes com esta submidia. Porexemplo:
parautilizara API de envio de mensagem HSMpara o WhastApp € necessario in-
formaresse token

Telefone: nimero do telefone utilizado no WhatsApp da conta criada na Infobip.
Este nUmero deveré estar no seguinte padréo: DDI + DDD + Numero. Ex.:
5548999999999.

Conta: chave informada quando o usuario acessa a sua conta Infobip.
Usuario: usuario utilizado paralogar na Infobip.
Senha: senha utilizada paralogar na Infobip.

URL Base: campo da URL especifico para cada usuario. Essa informacao pode ser
acessada através da URL https://dev.infobip.com/getting-started/base-url.

23. Ao selecionar Zenvia sera exibido os campos:

Interlocutor: Nome, Telefone, Nome e telefone ou Telefone e nome do usuario da
conversacao.

URL Webhook: URL disponibilizada pelo cliente para o Broker se comunicar com a
plataforma encaminhando as mensagens recebidas.

Token Digitro: token utilizado paraintegracdes com esta submidia. Porexemplo:
para utilizara API de envio de mensagem HSMpara o WhatsApp € necessario in-
formar esse token.

Telefone: numero de telefone utilizado no WhatsApp da conta criada na Zenvia.
Este nimero devera estar no seguinte padrao: DDI + DDD + NUmero. Ex.:
5548999999999.

Token Zenvia: token utilizado para enviar as mensagens ao Broker. Este token é
criado nas configuracdes da conta da Zenvia para utilizagéo da API.

24. Ao selecionar Cloud API sera exibido os campos:

INFORMAGAO PUBLICA

Broker: provedor paraintegracdo com a APl do WhatsApp.

Interlocutor: Nome, Telefone, Nome e telefone ou Telefone e nome do usuéario da
conversacao.
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URL Webhook: URL disponibilizada pelo cliente para o Broker se comunicarcom a
plataforma encaminhando as mensagens recebidas.

Token Digitro: chave gerada paraintegracoes com esta submidia. Porexemplo:
para utilizar a APl de envio de mensagem HSMpara o WhastApp € necessarioin-
formaresse token.

Telefone: nimero do associado a contada META. Este nUmero devera estar no
seguinte padrdo: DDI+ DDD + Numero. Ex.: 5548999999999.

Id. Telefone: identificacdo gerado no site da META para utilizacdo da API.
Token Permanente: token gerado no site da META para utilizagéo da API.

Aplicacdo: utilizado para a aplicagdo em que asubmidia sera utilizada. As op¢des
sdo Interact e Persona 3. Ao selecionaraaplicagdo Interacté exibido o campo Ser-
Vicos. Se a aplicacdo selecionada foi Persona 3, serdo exibidos os robds cadastra-
dos.

Ao selecionar Huggy seré exibido os campos:
Broker: provedor paraintegracdo com a APl do WhatsApp.
URL Webhook: URL disponibilizada pelo cliente para o Broker se comunicarcom a
plataforma encaminhando as mensagens recebidas.
Telefone: numero de telefone utilizado no WhatsApp da conta criada na Huggy.
Codigo da empresa: numero da empresa presente no sistema da Huggy.
Token — Webhook: informacéao utilizada para validar o Webhook que a Huggy efe-
tua em nosso sistema.
Token — Via API: token utilizado para enviar as mensagens ao Broker. Este token é
criado nas configuragdes da conta da Huggy.

Aplicacgao: utilizado para selecionar a aplicacdo em que a submidia seré utilizada.
As opcdes sdo Interacte Persona 3. Ao selecionar a aplicagdo Interacté exibido o
campo Servicos. Se a aplicacao selecionada for Persona 3, serdo exibidos osrob6s
cadastrados.

Servigos: utilizado para selecionar o servico do Interact que utilizara a submidia
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configurada.

= Rob0: utilizado para selecionar o servigo do Interact que utilizard a submidia confi-
gurada.

PROCEDIMENTO

Assistente de configuracédo

1.

| # bssistente de configuracio

O botdo exibe ainterface (passo 1 de 3) contendo os

pré-requisitos para sua configuracao.

Configurar integragdo com Facebook Messenger

Passo 1 de 3: Pré-requisitos

Esta integragao permite gue conversas de chat iniciadas a partir do Facebook Messenger sejam atendidas por um servigo.
Pré-requisitos para habilitar esta integragao:

* Um dominio valido na internet com WTTPS. O servidor que responde por este dominio redirecionara as requisigdes para a
plataforma Digitro;

« UUma conta valida no Facebook;
* Uma pagina do Facebook associada a conta;

* Um servigo com a midia de chat habilitada

Cancelar | | Avangar

Figura 47. Passo 1 de 3

Ao clicarem Avancar sera exibido o passo 2 de 3, onde serdo realizadas as confi-
guracdes gerais e 0 preenchimento dos campos necessarios para o cadastro de
uma submidia no Persona 3.
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Configurar integragdo com Facebook Messenger

Passo 2 de 3: Configuragdes Gerais iI

Atencao: A integragao com o Messenger depende de recursos gue sao configurados no Facebook Desta forma, os requisitos
e as configuragdes solicitadas podem sofrer alteragdes sem aviso prévio.

Para iniciar a integragao é necessario configurar um aplicativo (bot) do Facebook O aplicativo é quem encaminhara as chamadas de
chat do Messenger para a plataforma, permitindo que o atendimento seja efetuado.

A seguir, apresentamos as configuragdes minimas necessarias:

® Acesse o ambiente para desenvolvedores do Facebook: Facebook for Developers™.

Obs.: Ao efetuar o login pela primeira vez, € necessdrio cadastrar-se como desenvolvedor (botdo Gomecar da pagina inicial do ambiente para
desenvolvedores)

® Crie um aplicativo, fornecendo um nome para 0 mesma, conforme a figura abaixo:

Dbs.: Ao cadastrar-se como desenvolvedor, € possivel abrir a janela para a criagao de um aplicativo usando o botdo Crie um nimero de identificagao
do aplicativo.

Figura 48. Passo 2de 3

Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido automati-
camente no campo Chave do aplicativo nainterface do Persona 3.
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Configurar integragio com Facebook Messenger
Cole aqui a chave secreta do aplicativo informada pelo Facebook:
Obs.: esta chave sera utilizada no campo Chave do aplicativo.
* Acesse o menu Adicionar produto, procure o item Messenger e selecione Configurar, conforme a figura abaixo:

Figura 49. Passo 3de 3

Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido automati-
camente no campo Token do Messenger nainterface de cadastro de submidias do

Persona 3.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

LomaTCaw

Cole aqui o token gerado pelo Facebook:

YYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYYY

Obs.: este token sera utilizado no campo "Token do Messenger”.

o Webhooks: esta configuragao permite que o Facebook informe a plataforma sobre novas chamadas de chat ou mensagens
enviadas. Abra a configuracao do webhook do Facebook, conferme ilustrado na figura abaixo:

Configurar Webhooks

5. Este codigo é o mesmo que aparece no campo Chave desafio nainterface de ca-
dastro de submidias do Persona 3.
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=

Copie este codigo: debdfel0-51f1-11e7-a622-1f786af00164 e cole-o no campo verificar token, conforme

ilustrado na figura abaixo:
|
=

6. Ao preenchereste campo, ao final do passo 3, este valor serd preenchido automati-
camente no campo ID da pagina na interface de cadastro de submidias do Persona
3.
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Configurar integragio com Facebook Messenger
™ Namero de identificagio da Pagina
106491306123456
Cole aqui o numero de identificago da pagina informadoe pelo Facebook:
Obs.: o numero de identificagae da pagina sera utilizado no campo ID da pagina.
© Adicione o bot&o para envio de mensagem, conforme ilustrado na figura abaixo: |

Ao final do passo 2, apdsclicar em Avancar, serd exibido o passo 3 de 3 onde sera
realizada a publicacdo do aplicativo no ambiente para desenvolvedores do Facebo-

ok.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 3 de 3: Publicagao

Agora é necessario efetuar a publicagdo do aplicativo (bot) do Facebook. Este procedimento é efetuado no ambiente para
desenvolvedores Facebook for Developers™ .
» Edite as configuragdes do aplicativo, selecionando o item Configuragdes > Basico (conformeilustrado na figura abaixo).
Neste cadastro é necessario associar ao aplicativo: um icone, uma categoria e uma url com a politica de privacidade.

Configuragdes

Anterior ncluir

=

No passo 3, apos clicarem Concluir, os campos ID da pagina, Token do Messen-
ger e Chave do aplicativo serdo preenchidos automaticamente possibilitando o ca-
dastro da submidia do Facebook Messenger no Persona 3, como mostraafigura a

seguir.
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Nova submidia

[T Ativar submidia
* Nome MNome da submidia

Descrigao Descricdo da submidia

* Tipo “acebook Messenger o~
Chave desafio 1fc38650-9ffd-11e8-8d0b-17e858 7edeef
* 1D da pagina 0471551ZD7D
* Token do Messenger | 7ufNLRMfbh3ZBcZCUuIo0aQRFECIBQLa0LHijNBRssBtmpaSpuCiyz7GigZDZD

* Chave do aplicativo 0477d06a29f62d15516debb3edc4dses

# Assistente de configuracio

Aplicagdo ‘ada selecionado -

i 3

ATENCAO

Ao utilizar o Telegram® ou Facebook Messenger® deve ser respeitada a caracteris-
tica de cada midia social conforme descrito em seu respectivo manual de utilizagéo.
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PROCEDIMENTQ

Editar Submidia

1. Para editarumasubmidia clique no icone = e em seguida, no icone 'd da sub-
midia que deseja modificar.
2. E apresentadaafigura a seguir.

Editar submidia

¥ Ativar submidia

* Nome Weather

Descrigao Robo previsio tempo

* Tipo Telegram A

* Token do Telegram 754629206:AAHaabORKgbPnAMhS 4u 1wWa20Kz40K 7i+g

Aplcacio Sersona -

Destino neather -

——

Figura 50. Editar submidia
3. Edite os camposdessajanela conforme desejar, salvo o campo Tipo que ndo permi-
te edicao.
4. Clique sobre o botao Salvar paravalidar as alteragées.
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ATENCAO
e Naedigdode umasubmidiaocampo Tipo ndo pode ser editado.

e Os camposIDda pagina (Facebook Messenger),o campo Token do Te-
legram (Telegram) e o campo Broker (WhastApp) ficam desabilitados, ndo
sendo permitida sua edigéo.

e Os demaiscamposseguemas mesmasregras do cadastro de umanova
submidia.

PESSOAS

O cadastro de Pessoas permite consultar, cadastrar e editar os usuarios ou suas infor-
mac06es de acordo com o privilégio de acesso do usuério logado.

E apresentadaajanelaaseguir.
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Pessoas Pessoas
Pessoas [=I Fitros

Estruturs Organizacional
Perfil de Acesso
Exportag#io de Contatos
Importagéo de Cortatos

Token/Autenticagéio

Tipo de Pessoa
’V [¥ Usugrios Operadores de Interfaces W Usudrios Internos M Contetos

¥ Pestuisa nomes com prondncia semelharte (2)

Name: | @
Login: |
Telefones: I - Estrutura Organizaciona ————————————————
Perfis: | Todos ;' ’VI
Fittrar tens 11 a 14 de 14 ltens por Pagina: |10 »
B Movo Moo
Lista de Pessoas U Cortato
- Home Login  Perfis Telefones Em
TariFone Web Ldministradaor;, TariFone Web Consults; Administradar Voice Manager, Supervisor Voice Manager; Superviséo de
| @ @ testel3 teste03  Alarmes Consults; TariFone YWeh Relstorios Administrativos; TariFone Yeb Relstdrios para a Geréncis; TariFone VWeh Relatorios para o
Lisudrio
[ [&] [ testeod g1
| @ @ TST sem permissdo  tst
: 00022,
| @ L xcontsto02 002

Exxcluir

INFORMAGAO PUBLICA

Figura 51. Pessoas

NOTA

Para maisinformacdes, consulte o manual Cadastro de Pessoas.
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INTERFACE DE EDICAO DE
SERVICOS

Essainterface é acessada por meio do botéo <> Editar Servico, ao selecionaro servi-
¢o desejado,no menu Servicos. Para esta opgéo estar disponivel € necessario aquisi-
¢do delicenca adicional.

A interface de edicdo de servicos possuicinco partes principais: barra de botdes, painel
da arvore de diretérios e arquivos, editor de desenvolvimento, painel de debug e painel
console de eventos.
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dafaute_massages ua

o i Transfere (workair) |- ssssssdsssssmsssnaasanarnissssasnnsnsiaanaan & Dabug

indexlua

2 3
5 &
T 8 -
. o L

* 000/000

Feturn messages

Varivel Wador

Tierburm regatis sxortsdo

Figura 52. Interface de Edicao de Servigo

E possivel Expandir/Recolher o painel afim de dar maior visibilidade & area de desenvol-
vimento, através dos icones % Expandir/Recolher o painel a esquerda, # Expan-
dir/Recolher o painel a direitae # Expandir/Recolhe o painel inferior.

O recolhimento dos painéis melhora a visualiza¢éo do c6digo do servigo de URA, con-
forme mostraafiguraa seguir.
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Persona 3
Figura 53. Visualizacao de cédigo do servico URA
A barra de botdes é composta por nove botbes, conforme mostra a figura a seguir.
O & B @ E & / & @
Figura 54. Barra de Botdes
Novo arquivo ik
INFORMAGAO PUBLICA

87



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI -
TELECOM

Interface de Edicao de

Servigcos
CAPITULO 4

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

Possibilita, através dalista de selecéo, a criagdo de um novo arquivo dos tipos JSON,
TXT e LUA ou ainda a criagdo de um diretério. Existem algumas restricdes que devem
serlevadas em considera¢do do momento da criagdo do arquivo. S&o elas:

Um diretdrio pode ser criado somente dentro de outro diretdrio.
E possivel criar somente um subnivel de diretérios.

Um arquivo pode ser criado somente dentro de um diretdrio.
N&o sdo permitidos dois diretérios com 0 mesmo nome.

N&o sdo permitidos dois arquivos com mesmo home mesmo que em dire-
torios diferentes. O nome ndo depende da extens&o do arquivo.

Um arquivo obrigatoriamente precisa possuiruma extensédo e as exten-
sOes permitidas sao: JSON, TXT e.LUA.

Enviar arquivo ot
Possibilita o envio de arquivos para o projeto.

INFORMAGAO PUBLICA

As extensdes permitidas sdo mp3, WAV, JSON, TXT e LUA.

O nome dos arquivos de audio deverao estar no formado M_0xox.ext,
onde xox sdo digitos e ext a extensdo em maidsculo. Ex.:. M_01234.MP3.

Ao realizar o envio de um audio, este sera automaticamente convertido pa-
ra o formato aceito na reproducéo, sendo mantida a extens&o original. A
conversao podera alterar a qualidade do audio.

Formatos aceitos pela plataforma:
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WAV MP3
Taxa de bits 32kbps 8kbps
Taxa de amostragem 8kHz 8kHz
Quantidade de Canais 1(mono) 1(mono)
Formato de audio IMA ADPCM

Salvar =™

Possibilita, através dalista de sele¢éo, salvarum ou todos os arquivos abertos no editor.
=  Atalho no editor: Salvar (Ctrl +s).
=  Atalho no editor: Salvar todos (Ctrl + Shift + s).

Publicar reviséo G

Possibilita a publicacdo de umanova revisao do servico contendo as alteragdes realiza-
das e seus arquivos.

Apds a edicdo de um servigo € possivel fechar'umaversao com as alteracdes realiza-
das no projeto. Apds a publicagéo, ndo sera permitida a alteracéo destarevisdo.Casoo
desenwvolvedor queira fazer alguma alteragdo no projeto, devera realizar no workdir e pu-
blicarumanova reviséo.

O campo de descricao é de preenchimento obrigatorio e aceita caracteres alfanuméricos
exceto '<', >' e ' com quantidade de 1 a 150 caracteres.

Listar revisdes i=

Apresenta a listagem de revisdes publicadas e possibilita a exportacdo de uma ou mais
revisdes.
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Na listagem de revisdes é possivel exportar ou remover as revisdes selecionadas. Ao
exportar umarevisao é gerado um arquivo com extensao TGZ contendo todos os arqui-
vos de scripts, audios, etc, existentes no projeto. Nao é possivel realizar a exportacéo do
workdir. Ao clicar nesse botéo é apresentada afiguraaseguir.

iE Lista de revisdes

AgDEs Revisao Data Descrigao
@ 2 24/07/2019 09:35:23 versao 1
@ 3 24/07/2019 09:35:32 versao 2

@ 4 24/07/2019 09:35:37 versao 3

Figura 55. Lista de Revisdes

Debug L3

Apresenta o item Midia com as opc¢des Chat e Voz, que permitem, respectivamente, tes-
tar as chamadas de chate testaras scripts de URA e TTS das chamadasde voz.

Tela cheia
Expande a area do editor para melhorvisualizag&do do contetdo.

Configuragdes do editor &

Possibilita alterar algumas configuracdes do editor como tema, tamanho da fonte e que-
bra de linha, conforme mostra afiguraa seguir.
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#* Configuracdes do editor

Tema Eclipse -
Tamanha Fonte 12pe -

Cuebra de linha Desahilitada bl

Ajuda e

Figura 56. Configurac6es do editor

Apresenta um help online contendo exemplo de utilizacdo das func¢des da LPU, conforme

mostraafiguraa seguir.
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meszage

play

prorpk

wfer

drop

ams

zleep

trace

file receive

fila.zand

ansWwer

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

Figura 57. Ajuda
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ARVORE DE DIRETORIOS E ARQUIVOS

A arvore mantém todos os arquivos e diretérios do servico de URA.

&«
4 | Debug (workdir)

4  audios
. M_00004. WAV
4  scripts
index.lua

Figura 58. Arvore de diretorios e arquivos

Através do menu de contexto da arvore é possivel criar, editar, renomear e remover ar-
quivos e diretdrios, comparar arquivos LUA, TXT e JSON do workdir com outras revisdes
e, além disso, testar os audios existentes no servigo.

Os arquivos podem ser abertos pelo menu de contexto ou com um duplo clique. Para os

arquivos de audio, ao abri-los serdo reproduzidos automaticamente no player existente
no painel de debug.

ATENCAO

No navegador Internet Explorer néo € possivel a reproducéo de arquivos WAV devi-
do a sualimitagédo.
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~" _ Persona3

~ I EE A

&«

index.lua

a Transfere (workdir) 1| |- #mEms ¥
2 -
| default_messages.lua 3 |-- Tr
_||index.} 4 l-- : #
+ Novo 3 @ Arquivo Lua
@ Abrir @ Arquivo Tst i
T Remover (del) D Arguiva Jsan
# Renomear (£2) [@ Diretério 0
|
+* Comparar 11 sleep(5)
12 message{text="4 chamada de chat foi transferida. Obrigada!! :) "}
13 |end

14

15 = | finish = function()
16

17 |end

Figura 59. Menu

EDITOR

E no editor que sera desenvolvido todo fluxo do servico de URA. Para facilitar esse de-
senvolvimento existem algumas facilidades que auxiliam no trabalho como, porexemplo,
menu autocompletar, que é apresentado automaticamente ao digitar algo ou através das
teclas de atalho Ctrl + space. Além disso, 0 editortambém acusa erros de sintaxe infor-
mando alinha com problema e a suadescricao.

Outra funcionalidade disponivel é a reproducdo de audios em TTS. Para executar esta
funcéo basta selecionar o parAmetro tts junto com o texto e clicarno botdo de Play do
player de audio, localizado no painel de debug. Caso o conteddo do tts sejauma fungao,
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serad diwlgado o nome dafungdo com os parametros, ou seja, a funcéo ndo sera execu-

tada e o mesmo se aplicaauma variavel, o audio divulgado sera o nome da variavel.

ATENCAO

Para que esta agao esteja disponivel, & necessario que o usuario tenha adquirido
licencas de uso do servidor TTS da Digitro.
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index. teste.ua
1 | --] #HEEHRE TR

IFFETAIFFIEATE

2 ProfeT Ferrefenrt

3 |-- Descricao: Teste de Reguire

I REFHFRF IR R RS A R R S A e
5~ fefore—fomettomiS

[3 answer()

! lend

8

9| start = function ()

1@ local func = require ("teste.lua®}

11 play |[{tts="teste de Funcionamento do Load™}
12 play ITHT—m. T teste 30 'ﬁﬁl:"‘e")}
3 4

14
15 = finish = function()

- 1 checkpoint("Menu Vendas™)
'! me

i ert Menu_Vendas

module

__metatable

time

setmetatable

getmetatable
mode

remove

local =
keyword ?
keyword | =
keyword —
keyword
keyword
keyword
keyword ™

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

O botéo fechar em vermelho indica que o arguivo ndo esta salvo

Bot&o utilizado para recolher ou expandir uma fungéo

TTS selecionado para reproducéo no player

Indica um erro de sintaxe no codigo

Autocompletar exibe as varidvels e fungdes disponiveis

Figura 60. Editor

O editordispde de configura¢des que podem ser alteradas pelo usuariocomo tema, ta-
manho da fonte e quantidade de caracteres para quebrade linha.

Para isso, clique no botéo L , € apresentada a Figura 56:

INFORMAGAO PUBLICA
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= Os temas estdo divididosem Claros como Clouds e Eclipse e Escuros

como Chaos e Terminal.
= O tamanhodafonte é 10 a 24 pixels.

= Aquebrade linhatem os valores Desabilitado que ndorealiza a quebra,
40, 80 e 120 caracteres e Livre que utiliza toda area do editor antes de re-
alizar a quebra.

Estas configuragGes sao validas apenas para a area de edigdo da URA.

COMPARAR REVISOES

Para verificar a diferencga entre as revisdes, clique com o botéo direito do mouse sobre o
arquivo desejado e selecione aopcdo Comparar (Figura59). Serd apresentada alista

de revisdes existentes.

iE Lista de revisdes

Acdes Revisdo

= 1

n

2

Data

30/04/2018 15:52:07

22/05/2018 11:44:52

Descricao
Final

teste

INFORMAGAO PUBLICA

Figura 61. Comparar revisdes
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—
Ao clicarno botdo Comparar revisdes '~ da revisdo desejada, é abertauma nova ja-
nela permitindo a comparagéo dos arquivos.

emessages mensapen). file})

sessage ]}

senul)

Figura 62. Comparacéo de arquivos

E possivel comparar somente arquivos com a extens&o LUA, TXT, ou JSON.
A comparacdo de arquivos sempre sera realizada entre a vers&o do arquivo existente no
workdire o mesmo arquivo existente em uma revisao publicada.

DEBUG

Ainterface do Persona 3 permite ao usuario, com os privilégios especificos, realizar o
debug de um servico a suaescolha. Aopcao Debug, localizada na parte direita da inter-
face de edic¢éo, apresenta o item Midia com as opgdes Chate Voz
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3% Debug
Midia @ Chat

Voz

Gerar chamada de chat

* Host ost do Chatclient

* Usudrio Usugrio do chat
* Robd Mada selecionado -
Dados Dados associados & chamada

Figura 63. Opc¢ao Debug

A opc¢édo Chat permite testar chamadas de chatrealizando chamadas reais pormeio do
ChatClient.

Para gerara chamada de chat, preencha os campos obrigatérios, marcados com asteris-
co. No campo Host,informe o servidor onde o ChatClient estainstalado; no campo Usu-
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ario, o nome do usuario que sera exibido no chat; e no campo Robé, o robé configurado
em uma rota do Persona 3.

O campo Dados, de preenchimento opcional, permite associar dados a chamada.

A seguir, clique no botdo Gerar chamada “ parainiciaroteste.

NOTA

1) Outra formade testar umachamada de chat é por meio do menu Outros, locali-
zado na péagina principal do Persona 3, opcéo Testar chamada de chat.

2) O robd utilizado deve estar cadastrado em umarota do chat do Persona.

A opgéo Voz, porsuavez, permite testaras scripts de URA e TTS das chamadas de voz

O Debug é realizado em um PABX virtual e um ambiente independente do processamen-
to das scripts de URA, destaforma, esta funcionalidade nédo afeta o funcionamento das
URAs reais.

Este Debug pode serrealizado de duas maneiras distintas:
=  Debugdeum servico utilizando uma rota cadastrada no processo.
= Debugdeum servico sem a utilizagéo de rota.

Caso o usuario opte por utilizar a primeira opgéo, devera digitar no teclado virtual o nd-
mero do grupo de roteamento desejado e, caso necessario, preencher os campos de fil-
tro. Em seguida pressionar o botéo Iniciar debug. Sera feita uma verificacéo paraidenti-
ficar se o servico de onde foi realizada a chamada € o mesmo que estarealizando o
atendimento da rota utilizada para atendimento. Caso ndo seja, umamensagemde erro
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seraapresentada e a chamada finalizada. Quando estiver tudo certo com a rota e o ser-
vico utilizado para gerar o debug, a simulagao serd iniciada. Caso nédo exista nenhuma
rota cadastrada com as caracteristicas utilizadas, uma mensagem de erro sera apresen-
tada e a chamadafinalizada.

Caso o usuario opte por utilizar a segunda opgao, basta pressionar o botéo Iniciar de-
bug. Destaforma o debug serarealizado utilizando o servico de onde a simulag&o foi ini-
ciada e com o arquivo LUA aberto como principal.

Durante a simulacdo da chamada, em ambos 0s casos, as linhas que se encontram em
execucdo aparecerdao marcadas (highlight), para que o desenwvolvedor consiga identificar
em que parte da scripto debug se encontra. A navegacgao podera ser feita utilizando o
tecladovirtual e as mensagens serdo reproduzidas para o usuario utilizando o player
existente no painel de debug. As variaveis locais utilizadas no desenvolvimento da script
de URAsserdo apresentadas no canto inferior direito da tela, em umatabela que informa-
ra seunome e valor.

Apenas as variaveis declaradas como local serao apresentadas natabela de variaveis e
valores.As variaveis ndo declaradas, consideradas globaisno LUA, ndo sdo apresenta-
das.

Para evitar problemas de conflito, cada servico podera ser debugado por apenas um
usuario de cadavez. Casoum segundo usuario tente realizar o debug,umamensagem
serdapresentadanatelae seraoferecida a opgéo de finalizar o debug que se encontra
em execucao, ou simplesmente aguardar que seja finalizado.

Durante a execucao do debug, caso o usuario queirarealizaruma pausa para analisar
algum trecho da script, basta que ele pause amensagem que esta sendo reproduzida,
destaforma,a chamada ficara congelada até que o botéo de Play seja pressionado no-
vamente. Vale ressaltar que, caso o usuario realize alguma alteragéo na scriptenquanto
o debug estiver pausado, esta alteragdo ndo sera executada quando o Play for pressio-
nado, ela serdinterpretada apenas para a préxima chamada.
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Mensagens que utilizam o par@metro phrase, ou do tipo file hospedadas em um servidor
de HTTP, ndo serdo reproduzidas no simulador. Nestes casos a chamada ira prosseguir
comose o audio tivesse sido reproduzido, mas o usuario ndo ira ouvi-la.

ATENCAO

No InternetExplorer ndo é possivel a reproducgéo de arquivos WAV devidoaa limita-
¢do do navegador e a chamada ficara congelada no ponto da reproducéo. Por este
motivo, ndo recomendamos a utilizacdo desse navegador para simulagdo de cha-
madas.

O painel de debug possibilita simularuma chamada e navegar pelo servicode URAem
desenvolvimento.
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Filtros de origem e destino configurados

Bot3o configurar filtros

Display ohde sdo exibidas as cifras digitadas

1 2 npc 3 CEF

4 G 5 kL 6 1o i )
Teclado numérico de cifras

T poRs 8 T 9wz

Botdes iniciar e encerrar debug

Player de audio

Yariavel Yalor L .
Tabela com os valores das variaveis existentes na script

[+ 3

consuka &

resposta @

Euro &

Figura 64. Painel Debug

No painel de debug é possivel configurar um filtro de origem e destino e assim testaro

funcionamento de umarota antes de coloca-laem operacéo. Ao clicar no botéo
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(Configurar Filtros), é apresentada umajanelacom os campos Filtro de origem e Filtro
de destino, conforme mostra afiguraa seguir.

T Configurar filtros

2rigerm Filtro de origem

Desting Filtro de destino

Figura 65. Configurar filtros

Na tabela de variaveis sdo apresentados os valores atribuidos a determinada variavel no
decorrerda execucao do teste do servico. Quando a variavel recebe como valor um obje-
to, este é apresentado através de um popover com um clique no botéo Visualizar.
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. falvaro/CarcEsp.php Valor da varavel consulta

Variavel

method : GET
c tmeout : 9000
consulta -
resposta —M— Nome da varavel
Euro & ———— Botdo visualizar

Figura 66. Valores atribuidos a variavel
ATENCAO

Apenas as variaveis declaradas como local serdo exibidas natabela de variaveis e
valores. As variaveis nao declaradas, consideradas globais no lua, ndo sao exibidas.

Quando um debug estd em andamento o botéo Iniciar debug fica desabilitado e alinha

que esta sendo executada no momento recebe um highlight (selegdo na coramarela),

conforme mostra afiguraa seguir.
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index.lua i
130 Dlay . versd 1t}
.. Filtro Crigem Desting i]

play{tts="Consulta ndo funcionou"}

d
play {tts="Vai realizar consulta a um Webservice que retorna caracteres especiais.”}
7% consulta = {

url = recover("Ws"), 1
method = 'GET',
timeout = 9868, |= de »
. 7o 9
resposta = utilits.web(consulta)
~| if resposta and not resposta.error then * 0 ¥

4a | play [{tts=utilits,utf2iso(resposta.body)}|

play{tts="Consulta ndio funcionou"}
end

end
51 = | function ReternoChamada ()
checkpoint("Callback™) Varlavel Valor
play {tts="Teste de insercdo de chamadas no Callback. Digite 1 para inserir a chamada em um grupo especifico. Digite 2 para inserir a chamada em
local M = prompt {} c 3
55| menu.route (M, {
"1"] = RetornoEsp, consulta @
= RetornoMaq,
"] = Retorno,
= RetornoPeriodo, resposta @
*] = RetornoDados,
“default™] - Erro
1meaut'= = Erm: E| Euro @

« I »

Figura 67. Debug em andamento

Para iniciar o debug de um servigo € necessario que o arquivo que contém a fungéo
start esteja aberto.

Se outro debug estiverem andamento namesmarota, ao tentar iniciar o debug é apre-
sentada umamensagem informando o problema e permitindo que a outra execugéo seja
encerrada.

Caso aexecucao retorne algum erro, este serd apresentado em uma alerta no topo do
editor.
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CONSOLE

No console sdo apresentadostodos os eventos recebidos na execucéo de debug.

3
{"menu":"before","id":1, "time":"28/09/2015 13:22:54"}
{"action™:"answer","id":2,"trme":"28/09/2015 13:22:55"}
{"state":"answer","id":3, "tme":"28/09/2015 13:22:55"}
{"menu":"start","id":4, "time":"28/09/2015 13:22:55"}
{"checkpoint”:"Inicio","id": 18, "time":"28/09/2015 13:22:56"}
{"acton™:"play”,"params™: {"tts":"Bem vindos a URA de testes do Persona 3 transferéncia™},"id™: 19, "time":"28/09/2015 13:22:56"}

Figura 68. Console
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SUPERVISAO

O Persona 3 fornece duas formas diferentes de supervisdo: a supervisdo de chamadas
ativas e a supervisao das estatisticas das chamadas recebidas durante o dia. Estas op-
¢Oes podem seracessadas através do menu Superviséo.

Para acessarasupervisdo, o usuario deve possuir privilégios de supervisédo. Por padréo,
os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 jadpossuem este privilégio.

Supervisao
Chamadas
Grupos/Robos
Rotas

Servigos

Figura 69. Menu Supervisao
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SUPERVISAO DE CHAMADAS

A interface de supervisdo de chamadas possibilita 0o acompanhamento das 50 chamadas
mais antigas que foram atendidas pelo servico de URA. Caso existam licengas para mais

um tipo de midia (voz ¢ e chat I"-u--), serapossivel selecionaramidia que se deseja vi-
sualizar,ou ambas ao mesmo tempo. Serdo listadas as seguintes informagdes das cha-
madas:

Midia
Midia da chamada (Chat ¢ ou Voz t-).

Tipo
Indicase umachamada é Ativa ou Receptiva.

ID
Identificador da chamada.

Estado
Estado em que a chamada encontra-se no momento.

Origem
Numero que estarealizando achamada (nimero de A).
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Destino

NuUmero para o qual a chamada chegou na plataforma (DDR). Quando o Destino for um
robd, serd exibido,além donome, o icone do tipo de submidia deste (Telegram ou Fa-
cebook Messenger);

Grupo
Ponto de roteamento que estarealizando o atendimento no Persona 3.

Rota
Conjunto de configuragdes que determina o atendimento da chamada no servi¢o de
URA.

Servigo
Servico de URA que atendeu a chamada.

Revisao
Revisdo do servigo.

Menu
Funcéo que esta sendo executada dentro do servigo de URA.

Acéo

Método com interagdo com o usuario que atuam como fung¢des basicas utilizados no
scriptde URA.
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Duracgéo
Tempo em que a chamada esta ativa na plataforma.

Devido & quantidade de informag8es trafegadas, ainterface de supervisédo de chamadas
nao possuium refresh automatico e, porisso, possui o botao Recarregar@para exe-

cutar a atualizacdo da tabela. O botdo fornece a opgéao de ocultar qualquer coluna
da tabela diminuindo, desta forma, a quantidade de informacdes visiveis. O campo Pes-
quisar atua em todos os campos databela, inclusive os campos ocultos, facilitando a
busca porumachamada especifica.

No lado superiordireito dajanelahaoicone , que apresentaas informacdesase-
guir.

Lista de chamadas em andamento

& Ocultar dados sensiveis

Quando & opcdo Ocultar dados sensiveis esta
configurada todos os dados considerados
sensiveis 530 exibidos comp FFFeEEeEsSs
(asteriscos) de forma que ndo sejam
visualizados por usugrios ndo autorizados.

Esta configuracdo somente € alterada pelo SAC
da Digitro.

Figura 70. Ocultar dados sensiveis
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Quando a opcao Ocultar dados sensiveis estiver desabilitada, todas informacdes seréo
exibidas nainterface sem nenhumarestrigdo e é exibido um icone de cadeado aberto
com o texto Dados sensiveis visiveis.

A lista de chamadas possui ordenagdo em todas as colunas.

. Supervisio de chamadas

F ot F ez
&= Lista de chamadas ol
<=

Desting Corap Servagn Hemu Al ¢ Duragsa

Grorgia g £0:00:00

st i - - - 00:00:00

Figura 71. Supervisdo de Chamadas

Clicando em umadeterminada chamada databela, é possivel acompanhartodos os de-
talhes dela, desde sua entrada na plataforma, até sua finalizacéo. Ao clicarem uma
chamada é apresentada uma janela, conforme mostra a figura a seguir.
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# Hora

20/02/2020
14:22:57

20/02/2020
14:22:57

20/02/2020
14:22:57
20/02/2020
14:22:57
20/02/2020
14:22:58
20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58
20/02/2020
14:22:58

20/02/2020

12

& Dados sensiveis ocultados

¢ Call ID: a32aeb10-5405-11ea-a46f-4d0464d6fd89:0 (encerrada)

Estade Menu Acdo Dados

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

end

before answer

before -

start

start

start

start

start

start

start

finish

message text= teste

message text= teste222

sms trrrrrersrereraier
COROUTINE.RESUMED [message]:[false][/axs/bin/uraengine
exception /mod_session lua-955: attempt to call method 'sms’ (a nil

value)]

drop

Figura 72. Detalhamento da chamada

Os campos disponiveis sao:

Hora

Data e hora completa em que o evento ocorreu.
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Estado
Estado em que a chamada encontra-se no momento.

Menu

Funcéo que esta sendo executada dentro do servigco de URA.

Acéo

Métodos com interagdo com o usudrio que atuam como func¢des basicas utilizados na
especificacdo dos servicos de URA.

Dados
Parametros executados pelaacéo.

Os registros séo atualizados automaticamente a medida que vdo ocorrendo e, apés sua
finalizacdo, a chamada fica disponivel para consulta por mais 30 segundos. Apos este
periodo, os dados sdo descartados.

No detalhamento de uma chamada é possivel exportar todos os registros através do bo-
tao Exportar.
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(% Exportar = |

FOr
JSOM
XML
TXT
MS-Word

Ms-Excel

Figura 73. Botao Exportar

A exportacao dos registros pode serrealizada nos formatos PDF,JSON, XML, TXT, MS-
Word e MS-Excel.

SUPERVISAO DE ESTATISTICAS

A Supervisdo de Estatisticas € responsavel por mostrar as informacgdes recentes (do
préprio dia) das chamadas recebidas. Caso existam licengas para mais de um tipo de

midia (Chat ¢ e Voz t-), serapossivel selecionaramidia que se desejavisualizar, ou
ambas ao mesmo tempo. Ao selecionarambas as midias, serdo mostradas as informa-
¢Oes das midias de chate voz ao mesmo tempo, porém em contadores separados por
midia.

A Supervisdo é dividida em grupos/robds, rotas e servigos, e possibilitaoacompa-
nhamento dos dados de ocupagao de licencas de pontos de vista diferentes. Estas inter-
faces de supervisdo apresentam além das informacgdes especificas referentes a viséo
escolhida, as seguintesinformacdes: Historico de ocupacédo, Ocupacgao atual, Pico de
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ocupacado e Estatisticas de chamadas. Estas informagdes sdo globais, independente
da viséo escolhida.

Grafico de historico de ocupacéao

Apresenta os picos de ocupacgédo da plataforma referentes a data atual para cada midia
selecionada. Em todos os pontos do grafico é possivel saber o horario exato do picoe o
percentual ocupado. A atualizacao dos dados do gréafico ocorre a cada 5 minutos, sendo
registrada a hora exata quando ocorreu o pico de ocupacgdo dentro dos 5 minutos de
andlise.Deste modo, o intervalo entre dois pontos pode serde até 10 minutos. Como tra-
ta de informacéo historica, o Gltimo ponto plotado no grafico podera nao refletira ocupa-
¢do atual do sistema.

Barradeocupacéo atual

Apresenta o percentual de ocupacao do total de licengas em fungéo da quantidade de
chamadas em andamento.

Pico de ocupacao:

Apresenta o horério, quantidade de chamadas e percentual de ocupacéo do maior volu-
me de chamadas simultaneas ocorridas na plataforma.
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Estatisticas dechamadas

Mostra o total de chamadasrecebidas, tempo médio das chamadas e o percentual de
tempo ocupado. O tempo médio é contabilizado somente apds finalizagdo da chamada.

Este campo apresenta,também, as informacgdes de quantidade de chamadas néo aten-
didas porfalta de licenca ou por falta de rota cadastrada. As chamadas semrota sao
classificadas em: Rota Bloqueada, Limite de Trafego, Fora do Horario, Destino Invalido
(somente paramidia de voz), Origem Invalida (somente para midia de voz) e Erro de
Script. Estas informacdes sdo apresentadas nas estatisticas gerais, e também na super-
visdo de cadagrupo.

Umachamada seracontabilizada em Erro de Script apenas quando ocorrer um erro na
cargada scriptde URA, caso ocorraum erro em tempo de execucao, ou seja, durante a
navegacao de um usuario, elanédo sera contabilizada neste campo.

As chamadas contabilizadas no campo Sem rota também sao contabilizadas no conta-
dor geral de chamadas, visto que, no pequeno intervalo de tempo em que o Persona 3
analisase deve ou nao realizar o atendimento, umal licenca esta sendo consumida.
Chamadas contabilizadas no campo Sem licenca ndo sao contabilizadas no contador
geral de chamadas. Para mais detalhes posicione o mouse no valor correspondente,
conforme mostra afiguraa seguir.
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Motivo Quantidade
Estatisticas de chamadas ~ Ret@ Bloqueads 3
L Limite de Trafeqo 0
Midia: Chamadas: Semr ocupado:
L 17 g Fara do Horério o g
o 0 ae Deskino IryvAlido 0
Origem Invalida 0
Lista de grupos,/rohibs
Erra dz Script 0
Midia . GrunolRohd. A%
Figura 74. Detalhes Sem rota voz
Estatisticas de chamadas
Motivo Quantidade
hfidia: Chamadas: Semr ocupado:
L, 17 T b Rota Blogueada i] |
o 0 ob Limite de Trafego 0
Faora do Horario a
Lista de grupos/robis s SH: 0

Figura 75. Detalhes Sem rota chat
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Grafico de estatisticas

Apresenta o nome e percentual de ocupacéo de até 10 grupos/robés, rotas ou servigos
com maiorniimero de chamadas em atendimento naquele momento. No caso de servi-
¢os que fazem voz e chatao mesmo tempo, serdo contabilizadas ambas as midias

Além das informag6es globais, € apresentada uma listagem com o total de chamadas,
tempo médio, horario de pico, quantidade de chamadas no pico e ocupagéo atual de
acordo com a visdo escolhida: grupo/robés, rota ou servico. No caso de servico, se tiver
licencas para as midias de chate voz, as informacdes de ambas as midias seréo conta-
bilizadas junto, e se o usuario desejarvisualizar os contadores individualmente basta se-
lecionaramidia desejada.

As estatisticas apresentadas séo reiniciadas de acordo com a configuracéo de Horario
de Reinicio das Estatisticas, sendo por padrao as Oh. Através do botao Reiniciar, é pos-
sivel reiniciartodas ainformacdes da interface, exceto o grafico de histérico de ocupa-
¢cdo. Serdoreiniciadas as informacgdes de todas as midias.

NOTA

Chamadas encaminhadas para um ponto de roteamento supervisionada pelo Per-
sona 3, mas que ndo possuam uma rota valida para atendimento, serdo contabili-
zadasno total de chamadas e no total do grupo, mas nédo seréo utilizadas paraa
contabilizagéo do tempo médio de atendimento.

Nos casos de chamadas encaminhadas para um ponto de roteamento monitorado

pelo Persona 3, mas que ndo existam maislicengas para atendimento, ndo seréo
contabilizadas para as estatisticas.
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SUPERVISAO DE GRUPOS
A supervisao de grupos apresenta os dados de ocupacao dos Grupos configurados nas
rotas.
[ Supervisho di grupositobis C Reiniciar
F chat F vaz
Histdirien de ooupacio [@]  esratisticas de grupos; robés (@]
100
§ 75
2 u
£
g o | o7
o7 1 3 1 15 ) Eh
Tienpo (horas) W Voz- 1T0320NT
B Cha- 1 1maRM T
Estatistas de chanadas i e oo (@] oomagio aual (o]
Migia  Chamadar  Gamuta  Semlsesgr  Tempe mdss Midia  Meadne  Chamadas Drupagis Medla Gusshdsde: Passantuat
LN 9 2» ('] oozt L% [ A | 0.1% % 171000
o ['] o [i] . (=] - - - O o100
Lista de grupos/robds L))
Micka © Grupo/Robd © Total de chamadas Sem rota Tempo médso ° Hordrio pico * Ocupagdo de Pheo © Ocupagdo stual *
. 000 3 am o niw 1 a
. i ) or oA [Tk ] 1 1
LS o ] 0w ]
L=] BOThasteCharChent 0 o a
(=] conferencia [} ok 0
(=} Resteersond (] ar a
j=] ‘Watson lelegr e [ or a
= Arrad ] or o

Figura 76. Supervisao de Grupos/Robos
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Na tabela Lista de Grupos/Robds é possivel visualizar o detalhamento das falhas ocor-
ridas em determinado grupo. Paraisso posicione o cursordo mouse sobre o valor da co-

luna Sem rota.

Motivo
amadas  Rota Bloqueada
Limite de Trafego
Samr
g Fora do Horario
ok Destino Invalido
Crigern Irvalida

‘obbs
Erro de Scripk

2 fDnhs

Figura 77. Detalhamento das falhas

SUPERVISAO DE ROTAS

Quantidade

3

1]

A supervisao de rotas apresenta os dados de ocupacéo das Rotas configuradas no sis-

tema.
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| Suparvisho de rotas

¥ chat [ voz
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T =
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W Chat- 300472013
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Figura 78. Supervisédo de Rotas

SUPERVISAO DE SERVICOS

A supervisao de servicos apresenta os dados de ocupacgéo dos Servigos configurados no

sistema.
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Figura 79. Supervisédo de Servicos

INFORMAGAO PUBLICA 123



CONFIGURACOES

A interface de configuracdo possibilita gerenciar as configuracdes gerais da interface.

Sao necessarios privilégios especificos para acessar as interfaces de configuragéo. Os
idiomas disponiveis atualmente sao Portugués e Espanhol.

CONFIGURACOES GERAIS

No menu Configuracdes, selecione a opgao Configuragfes Gerais, é apresentada a
janelaaseguir.

Configuragdes gerais

* Reinicio das estatisticas Boo

Carnpios obrigatdrios Cancelar

Figura 80. Configuracdes Gerais
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RELATORIOS

O menu Relatérios seraapresentado apenas aos usuarios que possuirem permissao de
acessoaomaddulo de relatérios do Persona 3. Por padréo, os perfis Administrador
Persona 3 e Supervisor Persona 3 possuem este privilégio. Esse menu permite a
emissao de relatorios histdricos, utilizando modelos prontos e informacdes do banco de
dados relacional da plataforma.

Clicando no menu Relatérios é acessadaa Interface Web para Emissao de Relatorios
das plataformas Digitro, por meio da qual o usuério podera emitir relatérios imediatamen-
te ou agenda-los para emisséo posterior. Por serum médulo comum a outros aplicativos,
ele é descrito separadamente manual Interface Web para Emissao de Relatorios.

Para mais informag6es sobre os modelos de relatérios do Persona 3, consulte o Anexo

A — Emissao de Relatorios Persona 3.
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LOG DE OPERACOES

O menulLog de Operacgfes acessaainterface Log de Operacdes,na qual o usuario
podera pesquisar 0s seguintes registros de operagdes realizadas no sistema:

Login e logout.
Configuragéo de Alarmes, Dispositivos, URA.

Cadastro de Dominio, Usuéario, Time, Motivo de pausa, URADXML, Clas-
sificacdo de chamadas e Classificagao inicial.

Supervisdo das agdes sobre o usuario.
Relatérios de login, agendamento, emisséo e exclusao.

Por sercomum a outros aplicativos, esse modulo sera descrito separadamente no ma-
nual Log de Operacdes.

NOTA

A funcionalidade Log de Operacgdes é opcional e desabilitada por padrao. Para
habilitar/desabilitar essa funcdo, entre em contato com o Servi¢o de Suporte ao
Cliente da Digitro.
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O menuLog de OperacgOes acessaainterface Log de Operag8es, onde o usuario pode
pesquisarregistros de alteracdes e cadastros realizados na interface do Persona 3, ou
ainda, visualizar os registros das operag¢fes efetuadas em sistemas que contenham da-
dos sensiveis. Oregistro d deste tipo de informacéo visa adequar o produto a Lei Geral
de Prote¢do de Dados (LGPD).

Consalia s oparagin logsdas
Bl Pacbenetrn

Spmmsdn PERSGHA ~| Dperaio Toes Speragies -

Ensensgs @ Do Final 8
Fikros por Camparinker

Homa 25 campa | Hahum gt ant artrads - Valar do tangs

i L g

Apleagio Bals d cperagis Detalnes

oven 101047020 ([T T2} | o

Figura 81. Log de Operacdespara LGPD
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LICENCAS

No menu LICENGAS é possivel verificar as licengas do Persona 3 que estédo sendo utiliza-
das em determinado momento.
O acesso simultaneo a interface é limitado ao niumero de licencas adquirido. Alicenca é

automaticamente liberada quando o usuario sair da aplicagdo através do menu do usua-
rio. Se o usuéario fecharaaplicacdo sem utilizar o menu Sair, a licenga ficara ativa por 15
minutos, para entdo serliberada pelo sistema.

® Licengas
I Lista de brengan em o

Home

ot

rrrrEel
Eidi

Endereca ©

19219219218

19, 19219219219

LR

[ERERU-AE]

Figura 82
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SR W00

.Licencas

el
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A interface de licencas apresenta alistagem das licencas ocupadas atualmente. Na lis-
tagem séo apresentados: nome do usuario, endereco IP, data de login etempo em que o

usuario estainativo na aplicacao.

Para acessar, o usuario precisa ter privilégios de consulta de licengas. Por padrao, os
perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 jApossuem estes privilégios.

SOBRE

Apresentainformacdes do pacote e release do Persona 3 instalado.

Sobre o Persona 3

Versdo release

1.58.107

Versdo pacote
Uralgc.CentQ:551.10z.0177.553939BF

axs. BinUraEngine_Cent0S7-
54.0287.0070A0F8

axs BinUraManager_Cent0S7-
64.0215.D2690B7F

axs. BinUraProvider_Cent0OS7-
64.0103.7CC63E2C

www.digitro.com.br

Figura 83

Persona 3

digitro.
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TESTAR CHAMADA DE CHAT

No menu Outros > TESTAR CHAMADA DE CHAT é possivel gerarumachamada de chatatra-
vés do ChatClient.

Testar chamada de chat

* Host
* Usugrio
* Robd Mada selecionado -

Dados

Figura 84. Testar chamada de chat

PROCEDIMENTO

Testar chamada de chat pelo menu Outros
1. NapaginainicialdoPersona 3, acesse o menu Outros > Testar chamada de chat.

Sera abertaapagina Testar chamada de chat (Figura 84).
2. Preenchaos camposobrigatérios, marcados com asterisco.
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No campo Host, insira o servidoronde o ChatClient esta instalado.
No campo Usuério, insira o nome de usuario exibido no chat.
No campo Rob 6, indique o robd configurado em uma rota.

O campo Dados, de preenchimento opcional, permite associar dados a chamada de

chat.

Cligue nobotao Iniciar chat, paraabrirainterface do ChatClient, onde a chamada

sera testada.

NOTA
O rob 6 utilizado deve estar cadastrado em umarota do chat do Persona.
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LINGUAGEM DE PROGRAMA-
CAO DE URA

A LPU (Linguagem de Programacédo de URA) consiste de uma DSL (Domain-Specific
Language) baseada nalinguagem LUAe voltada ao desenvolvimento de servigos de
URA.

Embora utilize o interpretador LUA, parte das bibliotecas nativas da linguagemnao esta
disponivel. Em contrapartida, foi adicionada uma biblioteca que disponibiliza o acesso
aos recursos da plataforma Telecom, constituindo seu dominio e sendo, portanto, refe-
renciada como biblioteca de dominio.

Em termos de sintaxe, trata-se de LUA, mas seu dominio descaracteriza-a como lingua-
gem de proposito geral,induzindo a uma filosofia de programagéo em menus, pertinente

ao dominio de servico de URA.

A LPU esté estruturada em trés pilares fundamentais:
e Linguagem LUA;
e Programacédode menus;
e Bibliotecade dominio.
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Os pilares da LPU sédo descritos a seguir.

LINGUAGEM DE LUA

Algumas bibliotecas/fun¢des nativas estéo disponiveis no contexto de execucgédo da LPU.
Sao elas:string, table,tonumber, tostring, date, time, ipairs, pairs, next e type.

Em adigdo, a LPU disponibiliza sobre alinguagem LUAdois importantes conceitos:

= Abstracédo de contexto: faz com que operagfes assincronas (ndo atomi-
cas) parecam sincronas.

= Abstracédo de instancia: esconde do desenvolvedor o problema de multi-
plas chamadas.

Em resumo, a LPU programa simplesmente alégica do dialogo. Cada chamada executa
uma instancia de codigo independente e algumas operagfes de duragdo nédo instantanea
(como reproducdes de audio) comportam-se como instantaneas do ponto de vista da
programacao.

ATENCAO

Este manual ndo descreve a linguagem LUA. Para que a linguagem de URA descri-
ta no manual seja plenamente compreendida, o desenvolvedor deve ter o conheci-
mento prévio dalinguagem LUA. O manual em portugués desta linguagem pode ser
encontrado em http:/mww.lua.org/manual/5.1/ptmanual.html
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PROGRAMACAO DE MENUS

Menus sao blocos de didlogo implementados como fungées LUA. Tais fun¢bes néo re-
cebem parametros nem retornam valores. Também n&o podem chamar diretamente ou-
tras funcdes (menus). Paraisto, ha diretivas de navegacao.

BIBLIOTECA DE DOMINIO

E o conjunto de funcionalidades disponiveis na LPU através da API de dominio.
Dividem-se em trés grupos:

= Métodos diretos.

=  Auxiliares de navegacéo.

= Utlidades gerais.

- Métodos Especiais.

- Funcoes Uteis.

MENU

Existem trés fungdes pré-definidas as quais o engine de URAUtiliza como baliza durante
a execucao da script.

Estas fungbes séo: before, start e finish.

A funcéo before é executada antes do atendimento da chamada, promovendo a escolha
do usuério pararealizaraacéo de atendimento ou desligamento da chamada mediante
um tratamento definido pelo desenvolvedor.
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Apds o atendimento da chamada a fungéo start passa a serexecutada. Estafungéo é a
Gnica obrigatéria numa scriptde URA e tem 0 seu escopo completo com as primitivas de
URA, diferente das fungBes before e finish que possuem escopos reduzidos.

Ao desligarumachamada a funcgao finish é executada permitindo ao desenvolvedor rea-
lizar alguma tratativa mesmo ap6s o desligamento, tal como, escrever o tempo da cha-
madada URA em um banco.

Além destas fun¢Bes de URA, a script pode conter outras fung8es criadas pelo proprio
usuario, que trata o plano do negdcio do cliente, como por exemplo: verifica um nimero
digitado, trata um retorno de consultaaum web service. Estas fun¢ées podem ser cria-
das sem problemas, a diferenca é de como é realizado o acesso.

Buscando um maior controle e mapeamento por parte do engine de URA, foi criado o
container de fungBes menu. Estes sdo utilizados para acessar as fungées criadas pelo
usuario. Vide mais detalhes no item Menu da API.

API

S&o as primitivas utilizadas no desenvolvimento das scripts de URA, as quais abstraem
todo o contexto de telefonia envolvida.

Elas podem ser classificadas em métodos diretos, auxiliar de navegacéo e utilits.

METODOS DIRETOS

Sao os métodos com interagdo com o usudrio e atuam como fungdes basicas utilizados
na especificagdo dos servicos de URA.

Estes bloqueiam a execucao do script até que a agdo em andamento termine de proces-
sar.
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Message

Funcéao utilizada parareproduzir os tipo de audio no dialogo em chamadas de voz, ou
enviar mensagens de texto em chamadas de chat. A parametrizacédo de cadatipo de au-
dio é descrito a seguir.
= profile:
- file - reproducédo de arquivos pré-gravados e armazenados localmente ou
remotamente parachamadas de voz. As mensagens WAV/MP3/DAT, neste

profile file, quando reproduzidas pela LPU devem seguirum padréo de no-
me M_XXXXX.ext onde X € o nUmero e ext € umadas extensdes compati-

veis.
Exemplo:
message{file="/axs/msgs/M_00004.WAV"}
message{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00123.WAV"}

- text—envio de mensagemde chat, para chamadas de chat, e reproducéo
Dinamica via tecnologia Text-to-Speech para chamadas de voz, quando ndo
for passado nenhum valor para o campo tts, file ou phrase.

Exemplo:
message{text="Bem vindo ao atendimento automatico de chat"}
message{text="Ovalor do seusaldo é de "..saldo}
- menu - este parametro é utilizado para apresentar as op¢cdesde menu de
forma mais amigavel em URAs de atendimento de chat. Ao utiliza-lo, as op-

¢Oes de menu podem serapresentadas em formas de botdes ou de listas.
Quando o usuario seleciona uma dessas opgoes texto do botdo/lista é envi-

adopara a URA.

Observacao: a exibicao pode variar conforme a aplicacéo utilizada peloin-
terlocutor. Além disso, podem ser configuradas outras duas funcionalidades
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paraos bot6es.Umacomo um atalho para o envio do nimero de contato.
Este parametro sera utilizado apenas nas chamadas de chat.

Quando o interlocutor for WhatsApp
- Se 0 modo de exibicao escolhido for botao:
- Onome de cada menu deve ter no maximo 20 caracteres ;
- Sdo aceitos nomaximo 3 itens.
- Se 0 modo de exibi¢do escolhido for lista:
- O titulo deve ter no maximo 20 caracteres;
- O nomede cadamenudeve ter no maximo 24 caracteres;
- Sd0 aceitos nomaximo 10 itens.
- O modo de exibigdo é configurado no parametro menu_settings.

Caso as limitag6es ndo sejam respeitadas, 0 envio damensagemndo sera
aceito.

Exemplo:

Message {text='"Para compras, digite 1. Para vendas, digite 2. Para RH, di-
gite 3.", menu={1', '2', '3}
message {text='"Para compras, digite 1. Para vendas, digite 2. Para RH, di-
gite 3. Para outros, digite 4', menu = {{'1', 2}, {'3', '4}} }
message {text="Por favor, informe a sualocalizacdo ou o nimero do seu
contato', menu = {{text="localizacao’, request_location =true},
{text="Contato’, request_contact=true}} }
menu_settings — este parametro né utilizado para configuraro modo de
exibicdo do menu no WhatsApp, podendo ser configurado como: lista ou bo-
tdo. Caso este parametro ndo sejainformado, o formato sera ajustado au-
tomaticamente conforme a quantidade de itens do menu: até 3 itens seréo
exibidos como botdo e acimadisso serdo exibidos como lista. Quando o
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modo de exibicao for configurado como lista é possivel configurar o tipo de
lista.

Exemplo:

message {text="Para compras, digite 1.

Para vendas, digite 2. Para RH, digite 3.", menu = {'1', 2, '3'}}, me-
nu_settings ={type='list, titte="Op¢des'}

message {text="Para compras, digite 1.

Para vendas, digite 2. Para RH, digite 3.", menu={'1', '2', '3'}}, me-
nu_settings ={type="button' }

tts — reproducéo Dindmica via tecnologia Text-to-Speech.
Exemplo:

message{tts="Teste de URA"}

message{tts="O valor do seu saldo é de "..saldo}

N&o é permitido o uso de quebra de linhas neste profile do message.

speaker - Este parametro devera ser utilizado junto ao TTS dinamico. Nele
é possivel selecionar qual voz sera utilizada para sintetizar o audio. Atual-
mente possuimos duas vozes, 0 Marcos e a Ana Paula. Para que seja pos-
sivel utilizar esta funcionalidade é necessario que o servidor que sintetiza as
mensagens possua as duas vozes. Caso este parametro ndo sejainforma-
do, sera utilizado por padréo a voz Ana Paula.

Exemplo:

message {text="Bem Vindo a esta URA!", speaker="marcos"}
message {text="Bem Vindo a esta URA!", speaker="anapaula"}
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- phrase —reproducdo de mensagens pré-gravadas pela Digitro. Para estas
mensagens existe anecessidade de algumas parametriza¢gfes, conforme
descrito a seguir:

Exemplo:

message{phrase="DASHHMM=09:30|/ASHHMM=19:30"} - Diwlgacéao
"Das nove horas e trinta minutos as dezenove horas e trinta minutos".
DATE -01/01,0101,01/01/2015,01012015, TODAY - Diwlgacéo "Primeiro
de Janeiro"ou "Primeiro de Janeiro de dois mil e quinze" ou "<data atual do
sistema DD/MWAAAAS".

DDMM - 01/01, 0101, TODAY - Diwlgacao "Primeiro de Janeiro"ou "<data
atual do sistema DD/MM>".

DDMMAAAA - 01/01/2015,01012015, TODAY - Diwulgacgao "Primeiro de
Janeiro de dois mil e quinze" ou "<data atual do sistema DD/MM/AAAA>",

HOUR -01:01,0101,01:01:01, 010101, NOW - Diwlgacédo "umahorae um
minuto"ou "umahora e um minuto e um segundo” ou "<hora atual do sis-
tema HH/MM/SS>"

HHMM -01:01, 0101, NOW - Diwlgacédo "umahorae um minuto"ou "<ho-
ra atual do sistema HH/MM>"

HHMMSS - 01:01:01,010101, NOW - Diwlgacéo "umahorae um minuto e
um segundo”ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>".

ASHHMM - 01:01,0101, NOW - Diwulgagéo "a umahora e um minuto"ou
"<hora atual do sistema HH/MM>".

ASHHMMSS - 01:01:01,010101,NOW - Diwlgacéo "a umahorae um mi-
nuto e um segundo" ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>".

DASHHMM -01:01, 0101, NOW - Diwlgacéo "da umahorae um minuto"
ou "<hora atual do sistema HH/MM>".

DASHHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Diwlgacéo "daumahorae um
minuto e um segundo”ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>".
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$-12,32 0u12.32 - Divulgagéo "doze reais e trinta de dois centavos”.

NUMBER - 123 456 789 méaximo de 11 ndmeros. - Diwlgacéo "cento e vin-
te trés milhdes, quatrocentos e cinquenta e seis mil, setecentos e oitenta e

nove".
ONEBYONE -1234567890 maximo de 20 nimeros. - Divulgagéo "um,
dois, trés, quatro, cinco, seis, sete, oito, nove, zero".

MSG - 4 ou 4,4 - Diwulgagéo "Digitro tecnologia" - "Digitro tecnologia, digitro
tecnologia".

CPF - 123.345.567-43 0u 12.345.678/9301-23 - Divulgacao "um dois trés,
trés quatro cinco, cinco seis sete, quatro trés"e "um dois, trés quatro cinco,
seis sete o0ito, nove trés zero um, dois trés".

params — este parametro é utilizado em conjunto com frase e serve para
diwulgar mensagens pré-gravadas com parametros.

Exemplo:

message{phrase="5051", params="NUMBER=345|$=20"} Divulgacao "Seu
pedido gerado possui o nimero trezentos e quarenta e cinco com o valor
total de vinte reais.”

cutthrough ou cut — divulgacéo é finalizada quando usuario digitar qual-
quercifra. Paraisso o parametro deve ser atribuido com true.

Exemplo:

play{file="http:/192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124.WAV" cut="true"}
continuos - Este pardmetro € utilizado pararealizar umareproducéo conti-
nua, ndo blocante.isto permite que a divulgagdo de uma mensagem duran-
te algum processamento da URA, porexemplo uma consultaweb que de-
more pararesponder. Areproduc¢éo € automaticamente cancelada no pro-
ximo play. Seu valor padréo é false.

Exemplo:
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play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124.WAV" continu-
os="true"}

- type - Este parametro é utilizado para definirse as mensagensde chatde-
vem também serencaminhadas como arquivo de audio. Paraisso,amen-
sagem € enviada parao servidorde TTS (Text to Speach)da Digitro onde é

convertido para audio. Este audio € encaminhado para que o usuario ndo
precise ler os textos.

Este campo pode serpreenchido com dois valores:
- audio: com este valor setado serdo encaminhados apenas os arqui-
vos de audio e ndo as mensagens de texto.

- both: com este valor setado serdo encaminhadas tanto as mensa-
gens de texto quanto as de audios.

Para enviar apenas o texto basta omitir este parametro.
Exemplo:

message {text="Esta € a mensagem 1", type="audio"}

message {text="Como posso ajuda-lo?", menu =recover("menu"), speaker
="marcos", type="both"}

Message ndo possuiretorno.
N&o pode ser utilizado dentro das fungbes pré-definidas b efore e finish.

hsm.getFidelization

Funcéo utilizada para obter uma lista de contatos ou os detalhes de um contato fideliza-
do emumamensagemHSM.

= Profile:
- tokenapi - Chave de acesso a API gerada no cadastro da submidia.
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=  Opcionais:
- destination - Utilizado parafiltrar por um niumero de telefone especifico, ou
a parte de um namero utilizando asterisco. Ao utilizar um nimero exato séo

retornados os detalhes do niumero fidelizado e ao utilizar partes de um nu-
mero é retornada alista de telefones fidelizados.

Exemplo:

local resp = hsm.getFidelization({
tokenapi ="YMI3NZEA7LzyINOAsn4Pwv’,
destination =“5548999999999"})

Quando nenhum filtro é utilizado ou é realizada filtragem por partes de um nimero, o re-
torno é umatable contendo a lista de telefones fidelizados. Quando a consulta é filtrada
por um nimero especifico, o retorno € uma table contendo os campos associated_data,
destination, fidelization, application e user.

hsm.getMessages

Funcéo utilizada para obter umalista de templates HSMcadastrados no broker.
= Profile:
- tokenapi - Chave de acessoa APl gerada no cadastro da submidia.
= Opcionais:
- status: situacdo em que se encontra o template apds o envio para analise
do WhatsApp. Os estados podem serapproved, rejected, pending e review.

- id — Hashidentificador do template.

INFORMAGAO PUBLICA 142



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI -
TELECOM

Linguagem de Programa-

¢cao URA
CAPITULO 10

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

Exemplo:

local resp = hsm.getMessages({

tokenapi = "YMI3NZEA7LzyINOAsSn4Pwv’,
status = “approved”})

O retorno é umatable contendo a lista de templates cadastrados no broker com os cam-
pos locale,name,id, text, text_params e status, além dalista de aplicacdes disponiveis
parafidelizacéo.

hsm.sendMessage

Funcéo utilizada pra enviar um template HSM para um contato do WhatsApp.

Profile:
tokenapi - Chave de acesso a APl gerada no cadastro da submidia.
destination - Numero de telefone do usuario que receberd a mensagem.
id - Hashidentificador do template.

params - Lista com os parametros damensagem, ou sejaas strings que
serao substituidas no texto template (obrigatdrio caso o template possua pa-
rametros).

Opcionais:
name - Nome do template informado no momento do cadastro.
locale - Idiomadotemplate.

contact - Dados para fidelizagdo do contato que podem ser utilizados na
resposta do usuario.

data - Dados associados a fidelizag&do do contato
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fidelization - Dados dafidelizacdo do contato contendo a aplicacéo e o lo-
gin.

application - Nome da aplicacdo onde sera efetuado o atendimento da
chamada, sao aceitos os valores UNAou Interact.

service - Nome do servigo que atendera a chamada quando o usuario do
whatsapp responderamensagem.

user - Login do usuério na aplicagédo escolhida que ird atenderachamada
quando o usuario do whatsapp responder a mensagem.

expire - Tempo de validade da fidelizagdo, em minutos, para o usuario res-
ponder. Padréo e valor maximo de 1440 minutos.

Exemplo:
localresp = hsm.sendMessage({
tokenapi = “"YMI3NZEA7LzyINOAsn4Pw’,
id = “4e56-8a40-581c2998f3f7”
destination =“5548999999999",
params ={
name = “Joao”,
productName ="“Interact”
}
)

O retorno € umatable contendo os campos command, destination e status. Em caso de
erro o retorno € umatable com os campos code e message.
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Play

Funcéo utilizada parareproduzir todos os tipos de audios no dialogo. A parametrizacéo
de cadatipo de audio é descrito a seguir.
= profile:
- file - reproducédo de arquivos pré-gravados e armazenados localmente ou
remotamente.

OBSERVACAO

As mensagens WAV/MP3/DAT, neste profile file, quando reproduzidas pela LPU
devem seguirum padrdo de nome M_0XXXX.ext onde X € o nUmero e ext € uma
das extensdes compativeis.

Exemplo: play{file="M_00004.WAV"}
play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00123.WAV'}

- tts - reproducao Dindmica viatecnologia Text-to-Speech

Exemplo: play{tts="Teste de URA"}
play{tts="0O valor do seusaldo é de "..saldo}

N&o é permitido o uso de quebra de linhas neste profile do play.
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- phrase - reprodugdo de mensagens dinamicas pré-gravadas pela Digitro.
Para estas mensagens existe a necessidade de algumas parametrizacdes,
conforme é descrito a seguir.

Exemplo: play{phrase="DASHHMM=09:30|ASHHMM=19:30"} - Diwlgag¢éo

"Das nove horas e trinta minutos as dezenove horas e trinta minutos"
DATE -01/01,0101,01/01/2015,01012015, TODAY - Diwlgacéo
"Primeiro de Janeiro" ou "Primeiro de Janeiro de dois mil e quinze"
ou "<data atual do sistema DD/MM/AAAA>"
DDMM - 01/01, 0101, TODAY - Diwlgacao "Primeiro de Janeiro"
ou "<data atual do sistema DD/MM>"
DMMAAAA -01/01/2015,01012015, TODAY - Diwlgacgédo "Primei-
ro de Janeiro de dois mil e quinze" ou "<data atual do sistema
DD/MM/AAAA>"
HOUR -01:01,0101,01:01:01,010101,NOW - Diwulgacao "uma
hora e um minuto"ou "umahora e um minuto e um segundo”ou
"<hora atual do sistema HH/MM/SS>"
HHMM - 01:01, 0101, NOW - Diwlgac¢éo "umahora e um minuto”
ou "<hora atual do sistema HH/MM>"
HHMMSS - 01:01:01,010101, NOW - Diwlgacéo "umahorae um
minuto e um segundo”ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>"
ASHHMM - 01:01,0101, NOW - Diwlgacédo "a umahorae um mi-
nuto” ou "<hora atual do sistema HH/MM>"
ASHHMMSS - 01:01:01,010101,NOW - Diwlgacgédo "a umahorae
um minuto e um segundo” ou "<hora atual do sistema
HH/MM/SS>"
DASHHMM - 01:01,0101,NOW - Diwlgagédo "da umahorae um
minuto" ou "<hora atual do sistema HH/MM>"
DASHHMMSS -01:01:01, 010101, NOW - Diwlgacéao "daumaho-
ra e um minuto e um segundo" ou "<hora atual do sistema
HH/MM/SS>"
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$-12,32 0u12.32 - Diwulgacgéo "doze reais e trinta de dois centa-
vos"

NUMBER - 123 456 789 (maximo de 11 numeros). - Divulgagao
"cento e vinte trés milh8es, quatrocentos e cinquenta e seis mil, se-
tecentos e oitenta e nove"

ONEBYONE -1234567890 (méaximo de 20 nimeros). - Divulgagao
"um, dois, trés, quatro, cinco, seis, sete, oito, nove, zero"

MSG - 4 ou 4,4 - Diwulgagao "Digitro tecnologia" - "Digitro tecnolo-
gia, Digitro tecnologia"

CPF - 123.345.567-43 0u12.345.678/9301-23 - Diwulgacao "um
dois trés, trés quatro cinco, cinco seis sete, quatro trés"e "um dois,
trés quatro cinco, seis sete oito, nove trés zero um, dois trés"

params - este parametro € utilizado em conjunto com frase e serve para
diwulgarmensagens pré-gravadas com parametros.

Exemplo: play{phrase="5051", params="NUMBER=345|$=20"} Divulgacao
"Seu pedido gerado possui o nimero trezentos e quarenta e cincocom o
valor total de vinte reais."

cutthrough ou cut — a diwulgacao é finalizada quando usuério digitar qual-
quer cifra. Paraisso o parametro deve seratribuido com true.

Exemplo: play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124.WAV"
cut="true"}

continuos - este par@metro é utilizado para realizar uma reprodugéo conti-
nua, ndo bloqueante. Permite divulgar uma mensagem durante algum pro-
cessamento da URA, porexemplo, umaconsultaweb que demore parares-
ponder. A reproducéo € automaticamente cancelada no proximo play. Seu
valor padréo é false.

Exemplo: play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124.WAV"
continuos="true"}
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Play n&do possuiretorno.
N&o pode ser utilizado dentro das fun¢8es pré-definidas before e finish.

Prompt

Funcéo de interagdo com o usuario da URA que permite receber cifras digitadas e voz.

= profile:

- timeout - tempoem segundos para aguardar o recebimento de uma infor-
macao do usuario. Valor padrao é cinco segundose o maximo € 99 segun-
dos.

Exemplo: ¢ = prompt{timeout=1}

- chat_timeout —tempo em segundos para aguardar o recebimento de uma
informacao do usuario parachamadas de chat. O maximo é de 900 segun-
dos.Caso este profile ndo seja setado, sera utilizado o profile timeout.

Exemplo: ¢ = prompt{chat_timeout=1}

- stop_digit - Cifra que determina a parada do recebimento de informacdes
do usuério.

Exemplo: ¢ = prompt{stop_digit="#"}

- accumulate - Quantidade de cifras a serem acumuladas pela fungao. Valor
padrdo é um e o maximo é 99 cifras.

Exemplo: ¢ = prompt{accumulate=7}
- verbose - Ecoacifras digitadas pelo usuario.
Exemplo: ¢ = prompt{verbose="true"}

- recognize - Utilizado para reconhecimento de voz. Atualmente ela apre-
senta as tecnologias STT (Speech To Text) e KWS. Depende mais de uma
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boa URA de reconhecimento de voz e um processamento na LPU para que
se tenhaum bom aproveitamento deste recurso. O mesmo promptnao fara
o reconhecimento de cifras e voz em conjunto. Valor padréo é false.
Exemplo: x = prompt{recognize=true}
config - Devera ser utilizado quando o recognize for configurado como
true. Neste par@metro serdo enviadas as informacdes como tipo de servidor
de reconhecimento que sera utilizado, em qual contexto o audio serareco-
nhecido quando necessario e o tempo maximo de siléncio para que o reco-
nhecimento seja encerrado.
kind - este campo deve ser utilizado parainformar o tipo de reconheci-
mento de voz que sera utilizado, STT.
- vadsilence - neste campo devera serinformado o tempo,em mi-
lissegundos, que o usudrio podera ficar em siléncio antes que o reco-
nhecimento de voz. O valor minimo deste parametro € 500,e 0 maximo
5000. Caso sejainserido um valor fora destes limites, serd setado 500
como padréao.
Exemplo 1: local file = prompt{recognize=true, timeout=40, con-
fig={kind="KWS", context="lojas", vadsilence=1000}}

Exemplo 2: local file = prompt{recognize=true, timeout=40, con-
fig={kind="STT", vadsilence=1000}}

accept_file - quando este campo for configurado com o valor true, é possi-
vel encaminhar para estaagao um arquivo ou um texto qualquer. Quando
for enviado um arquivo, seraretornado um objeto contendo a URL do arqui-
vo no file_service bem como as outras informacgdes.

Exemplo: ¢ = prompt{chat_timeout=90, accept_file="true”}
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Promptpossuiretorno com as informagdes recebidas do usuério, no caso de cifras sera
o conjunto de cifras digitadas, no caso de voz seraa URL do arquivo com as informa-
¢Bes reconhecidas. Pararealizar o tratamento desta URL, veja em sttparse.

N&o pode ser utilizado dentro das fun¢bes pré-definidas before e finish.

Typing

Primitiva utilizada para enviar o comando de inicio e finalizacédo da identificacédo de digi-
tacdo, quando o chatbot é acessado por meio do Chatclient da Digitro. Para que o texto
"digitando" seja exibido ao usuario, basta chamar a primitiva conforme o exemplo abaixo:
Ex: typing.start()

Esta primitivafaz com que o simbolo seja exibido ao usuario até que a scriptexecute o
comando parafinalizar o modo digitando, ou até que a scriptexecute uma primitiva pro-
mpt.

Para deixar de exibir o texto "digitando", basta chamar a primitiva conforme o exemplo
abaixo:

Ex: typing.stop()

NOTA

Esta primitiva somente funcionara para chamadas de chatacessadas pelo
ChatClient.
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File.receive

Funcgéo de interacdo com o usuario da URA para recebimento de arquivos em chamadas
de chat.

= profile:

timeout —tempo em segundos para aguardar o recebimento do arquivo.
Valor padrdo é 5 e o maximo é 900 segundos.

Exemplo:
c = file{timeout=60}

Arquivos enviados fora deste periodo ndo serédo coletados pelo Persona 3,e a mensa-
gem "Arquivo recusado” sera encaminhada para o usudrio.

File.send

Funcéo utilizada para que a URA encaminhe um arquivo para o usuario.
= profile:

name - nome do arquivo que sera encaminhado.

uuid — codigo identificador do arquivo. Este codigo é recebido pela URA ao
utilizar a fungéo file receive ou utilits.sendFileToFileService.
Exemplo:

file.send {name ="M_00012.MP3", uuid="f6d5e350-b55c-11e6-9ef4-
25e80a022cf6"}
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Xfer

Fungéo utilizada para encaminhara chamada para um nimero interno ou externo.
= profile:
- destiny - nUmero paraonde sera encaminhada a chamada.
Exemplo: e = xfer{destiny=2009}
- chat_destiny — nome do servigo que receberd atransferéncia da chamada
de chat.
Exemplo: e = xfer{chat_destiny="servicol”,application = “interact"}

- application —identificagdo do processo que recebera atransferéncia da
chamadade chat.

Exemplo: e = xfer{chatdestiny="servicol”,application =“interact"}

- route - rota a ser utilizada para geragédo de chamadas externas. Arota de-
ve sercriadavia interface do Exploradordo PABX.
Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0}

- account - contaa ser utilizada para geragdo de chamadas externas. A con-
ta deve sercriadavia interface do Exploradordo PABX.

- password- senhadacontaa serutilizada para geragdo de chamadas ex-
ternas. A senhadeve sercriadavia interface do Exploradordo PABX.

Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, account=2000, password=4567}

- identity - nUmero que sera encaminhado ao destino como originador da
chamada. Valido somente para chamadas externas.

Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, account=2000, password=4567,
identity="08001234578"}

- cpd - indicase havera detec¢do de voz humana nachamada externa, para
encaminhar somente chamadas que uma pessoa realizou o atendimento.
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Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0, cpd="true"}

- data - campo parainserirdados achamada encaminhada.
Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0, da-
ta="CHAMADA JA VALIDA URA" }

- priority - Prioridade da chamada quando encaminhada internamente.
Exemplo: e = xfer{destiny=2009 priority=5}

O xfer possuiretorno quando ocorrer erro no encaminhamento da chamada. Com isso a
LPU pode realizar o tratamento deste erro e tentar encaminhar uma chamada novamen-
te.

Retornos OPERACAO_NAO_PERMITIDA OPERACAO_NAO_OK RAMAL_INVALIDO
CONTA_INVALIDA SENHA_INVALIDA NUMERO_DISCADO_INCOMPLETO PREFI-
XO_BLOQUEADO FALHA DISCAGEM RAMAL_DISCADO NULO ROTA INVALIDA
NUMERO_CHAMADO_INVALIDO DESTINO_OCUPADO RECUR-
SO_NAO_DISPONIVEL PARAMETROS_INCOMPLETOS SENHA CONTA_INVALIDA
CHAMADA NAO_ATENDIDA NAO_DETECTOU_VOZ HUMANA CPD=$ (2- Secretaria
eletrbnica, 3- Fax, 4- Sem licenga, 5- Nao realizou deteccéo, 6- Secretaria)

N&o pode ser utilizado dentro das fung6es pré-definidas before e finish.
Drop
Funcéo para desligarachamada.

= profile:

- Na&opossui.
Exemplo: drop()
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E possivel mandar desligar achamada sem o envio de mensagem de finalizacdo, basta
utilizar drop({sendMessage =false})

O drop néo possuiretorno.

Dialer.getinfo

Funcéo utilizada parareunirmais informag¢8es de um contato de uma chamada gerada
pelo discadordo Interact

= profile:

- callid — ID da chamada, gerada pelo discador e que se encontraem anda-
mento, da qual se deseja as informacdes

local resposta =dialer.getinfo {callid=recover(“callid")}

Comoresposta, o sistemareceberd um JSON contendo as informacgdes do contato, se-
melhante a:

{
"response": {
"resource": "dialer",
"command":"get_info",
"status": "ok",
"id": 9,
"service_name": "teste141",
"contact™ "Carlos",
"complement":"CPF",
"phonel": "5000"
}
}
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Dialer.setContactState

Funcéo utilizada para alterar as configuragdes de um contato do discador do Interact.
= profile:

- callid - ID dachamada, gerada pelo discador e que se encontraem anda-
mento,da qual se deseja as informacdes.

- action - Estado paraqual se deseja configurar o contato: reschedule (rea-
gendamento) ou end (Atedimento finalizado na URA).

- contact - Nome do contato.

- complement - Complemento dachamada. Pode serqualquertipo dein-
formacao que o supervisor do discador ache importante enviar ao agente
via dados associados.

- phone_list - Listade telefones na qual é possivel se comunicarcom o con-
tato.

- schedule - Faixa de horario na qual o discador pode efetuara chamada
para o contato.
local schedule ={}
schedule.day="10"
schedule.month ="10"
schedule.year="2019"
schedule.start={}
schedule.start.hour="11"
schedule.start.min ="00"
schedule.finish ={}
schedule finish.nhour="11"
schedule.finish.min ="00"
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local teste2 = dialer.setContactState{callid=recover("callid"), ac-
tion="reschedule", schedule=schedule}

Comoresposta, 0o sistemareceberd um JSON contendo as informacgdes do contato, se-
melhante a:

"result™: {

"body": {
"response™:{
"resource": "dialer",
"command": "set_contact_state",
"status":"ok"

}
}

b
"id": "3"

Sleep

Funcédo para LPU parar o seu processamento durante um determinado tempo.
= profile:
- Na&opossui,basta passarotempo em segundos na funcéo.
Exemplo: sleep(5)

O sleep nédo possuiretorno.
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Trace

Funcéo para adicionarlog a chamada, auxiliando o debug.

= profile:
- Na&opossui,basta passarotexto a serregistrado.
Exemplo: trace("Chamada passou poraqui®)

Sms

Funcgédo para enviar uma mensagem de texto via SMS.

= profile:

- destiny - NUumero paraonde seraencaminhado o SMS.

- data- Texto enviadono SMS.

Exemplo: t= sms{destiny=88880000, data="CREDITO APROVADQO"}

- account - Contaa ser utilizada para envio do SMS.

- password- Senhadaconta a ser utilizada para envio do SMS.

Exemplo: t = sms{destiny=88880000, data="LIGUE PARA 0800 3456788

e participe do sorteio de 3 casas"”, account=2000, password=4567}

O sms retornara o resultado somente em caso de ERROno envio, do contrario seranil.
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Answer

Funcéo utilizada para atender a chamada dentro da funcéo nativa before.

= profile:
- Na&opossui.
Exemplo:answer().
O answer ndo possuiretorno.
N&o pode ser utilizado dentro das fungdes pré-definidas starte finish.

AUXILIAR DE NAVEGACAO

Atuam na navegacdo do usuério da URA.

Menu

Containerde funcdes utilizadas para navegar entre as funcdes criadas pelo desenvolve-
dor dascript de URA. Atua como facilitadora desta navegacéo e realiza o mapeamento
das func¢fes ja navegadas.

= profile:

- route - funcionacomo uma instrugdo switch/case que a partirdo tratamento
de um argumento de entrada encaminha para diferentes saidas. Sendo que
todas estas saidas sdo fun¢fes definidas pelo desenvolvedor da URA.

INFORMAGAO PUBLICA 158



DIGITRO: INTELIGENCIA—TI - MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
TELECOM

Linguagem de Programa-

¢cao URA
CAPITULO 10

Exemplo: menu.route(c, {
["1"] = menuAdm,
['2"] = menuRH,
['3"] = menuCompras,
['4"] = menuVendas,
['6"] = menuSuporte,
['default"] = tratamentoDefault,
['timeout"] = timeout,

- previous - Volta a execucgdo da funcdo indicada a partir de uma navegacgao
ja realizada. Seu parametro € o nimero de saltos paratras que se deseja

realizar.
Exemplo: menu.previous(2) - volta para a penultima fungéo executada.

- setmain - Redefine afungéo onde estainstrugdo é executada como a prin-
cipal da script. Casoisso ndo seja feito, a funcao start € considerada como

principal.
Exemplo: menu.setmain()
- main - Direcionaaexecugdo para o fungdo principal. Esta pode sera fun-
¢do start ou a funcéo redefinida via setmain.
Exemplo: menu.main()
- restart- Executa novamente a fungéo.
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Exemplo: menu.restart()

O menunéo possuiretorno.
N&o pode ser utilizado dentro das fungGes pré-definidas before e finish.

UTILIDADES GERAIS

Métodos especiais

Sao funcdes que dependem de mdédulos adicionais de software ou hardware

Callback

Funcéo para inserirum contato nas ferramentas de Callback EasyCall e Interact.
= profile:
- number - Nimero ao qual achamada seraretornada pelo Callback. Valor
padrdo é o numero originador.
Exemplo: ¢ = callback{number=32817000}

- group - Numero do grupo onde sera armazenado o contato. Valor padréo é
o grupo do qual estachamada foi transbordada.
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OBSERVACAO
Esta informacé&o néo é recuperada em estruturas multi-site.

Exemplo: c = callback{group=2020}

- data - Dados aserem inseridos no registro do Callback.
Exemplo: c = callback{dados="PENDENCIA_FINANCEIRA"}

- site - host onde devera serregistrado o Callback quando em estrutura mul-
ti-site. E opcional. Quando nao informado, é considerado local.

Exemplo: c = callback{site="ecgsp"}

- aplication - informa qual a aplicacdo sera utilizada: interactou easycall.
Casonao sejainformada, seraidentificado em tempo de execugao.

Exemplo: c = callback{aplication="easycall"}
Exemplo: ¢ = callback{aplication="interact"}

Parametros especificos por aplicacao:

=  EasyCall:

- period - Faixa de horario para o retorno da chamada pelo callback, no for-
mato 'HH:MM-HH:MM'.  E opcional.

Exemplo: ¢ = callback{period="08:00-10:00"}
= Interact:

- name - nome do cliente/usuario que aparecera para o agente. Caso nao
sejainformado, sera configurado o proprio niimero de origem da chamada.
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start - Opcional. Data/horainicial para o periodo no qual é permitidaa ge-
racdo da chamada, noformato DD/MM HH:MM.

stop - Opcional. Data/horafinal para o periodo de geracao dachamada, no
formato DD/MM HH:MM.

O Callbackretornara o resultado somente em caso de ERROno registro, do contrario se-
ra nil.

Report

Funcéo para inseririnformacdes nos relatérios de URAdo tipo atributo valor. Este tipo
possibilita o envio de informacdes dindmicas da LPU para os relatorios, tais como CPF,
Caodigos Digitados, Pesquisa de Satisfacéo e Classificagdo da Chamada.

= profile:

N&o possui,mas existe anecessidade de preencher trés campos (<nome>,
<valor>, <tipo>).

- nome - Nome do atributo

- valor - Valor do atributo

tipo: informa qual o tipo de varidvel sera enviada: 0 Geral, 1 Classifica-
cao/Filtro, 2 Pesquisa de Satisfacdo.

Geral, deve serutilizado para envio de informacdes granulares, tais como
CPF, Cadigos digitados na URA. Visualizagdo nos modelos 30604 e 30609.

Exemplo: report("ID", recover(“callid"), 0)
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Classificagaoffiltro,como o proprio nome ja diz é utilizado para classificacdo ou filtro das
chamadas. Ou seja, propicia que as chamadas sejam filtradas porum resultado do atri-
buto. Classificagdo: Modelos 30601,30602,30604,30605,30606. Visualiza¢cdo: Modelo
30608.

Exemplo: report("Tipo_Cliente", "Vip", 1)

Pesquisa, neste tipo o desenvolvedor pode criar suas proprias Pesquisas de Satisfagéo.
Ele funciona de maneira simples, as perguntas sdo 0os nomes das variaveis e os valores
sdo as respostas. Visualizagdo: Modelo 30607.

Exemplo: report("Qualidade Atendimento","1", 2)

O reportndo possuiretorno.

Checkpoint

Funcéo para inserir pontos de verificagdo. Quando uma chamada passar por este ponto
serdo geradas informag0es estatisticas para o relatorio. Os modelos dos relatérios que
utilizam estas informag6es sdo: 30601,30602 e 30604.

= profile:

- Na&opossui,mas existe anecessidade de preencheronome do ponto de
verificacao.
Exemplo: checkpoint("Menu_Vendas")
O checkpointndo possuiretorno.
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sendAlarm

Funcéo utilizada para gerarum alarme. Quando uma chamada passar por este ponto se-
ra gerado um alarme que serd exibido na Supervisdo de Alarmes.

= profile:
Exemplo: sendAlarm("Texto do alarme gerado pela scriptde URA")
O sendAlarm ndo possuiretorno.

nip.dialogflow

Funcéo utilizada para comunicacdo com a plataforma de linguagem natural Dialogflow.
= profile:

- N&opossui,mas existe anecessidade de enviar os pardmetros de consulta
a plataforma.

- url —URLda API;

- text(query) —texto utilizado para processaralinguagem natural;

- autorization — cabecalhoHTTP com o token de acesso a API;

- sessionld —identificador Unico da conversa (méaximo de 36 caracteres).
= opcionais:

- lang (defaultpt-BR)

- timezone (default Aerica/Sao_Paulo)

Em redes que utilizam proxy é necessario o envio do parametro proxy na mesma estru-
tura da consulta.

Exemplo:
proxy = 'http://RUSUARIO>:<SENHA>@<IP_PROXY><PORTA_PROXY>'

INFORMAGAO PUBLICA 164



DIGITRO: INTELIGENCIA—TI - MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
TELECOM

Linguagem de Programa-

¢cao URA
CAPITULO 10

O retorno é umatable contendo os campos id, timestamp, lang, result, status e sessi-
onld.

nlp.watson

Funcéo utilizada paracomunicacao com a plataforma de linguagem natural Watson.
= profile:

- Na&opossui,mas existe anecessidade de enviar os parametros de consulta
a plataforma.

- username - Nome de usuario do servigo

- password- Senhado servico

- url - URL do workspace

- text - Texto utilizado para processaralinguagem natural
- conversation_id - Identificador Unico da conversa

Em redes que utilizam proxy é necessario o envio do pardmetro proxy ha mesma estru-
tura da consulta.

Exemplo:
proxy = 'http://RUSUARIO>:<SENHA>@<IP_PROXY><PORTA_PROXY>'

O retorno € umatable contendo os campos intents, entities, input, output e context.
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record.start

Funcdo utilizada parainiciara gravagéo de chamada na URA. Quando umachamada
passar por este ponto € enviado um comando ao gravador solicitando o inicio da grava-

céo.
= profile:
- operador - login do operadorassociado a programacao de gravagao no
Record
= opcional:

- description — descricdo que seraassociada a gravagao.

Em caso de falta de parametros, parametros incorretos ou erro na comunicagdo com o
gravador a chamadaseraderrubada.

Exemplo: local resposta =record.start{operator = "persona“}

O retorno € umatable contendo os campos recordld, dateTime e file.

record.stop

Funcéo utilizada parafinalizar a gravacdo de chamada na URA. Quando uma chamada
passar por este ponto € enviado um comando ao gravador solicitando o fim da gravagao
atual.

= profile:
- Na&opossui.
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Casonao existaumagravacdo em andamento ou ocorra erro na comunicagao com o
gravador a chamada sera derrubada.

Exemplo: record.stop ()

O record.stop ndo possuiretorno.

contact.insert

Funcéo contact.insertutilizada parainserirum contato no banco de dados da aplicacéo.
Campos:

= id_bot- Identificador do robd utilizado no chat.

= id_tipo_submidia - Tipo da submidia vinculada ao robho.

= identificacao - Identificador enviado pela submidia utilizada pelo rob6.

= id_chat- Identificadordo chat fornecido pela submidia utilizada pelo robé.

= complemento - Informacdes complementares adicionadas ao cadastro do con-
tato.

Pode ser utilizado nenhum ou mais parametros no insert,0s parametros nao utilizados
serao preenchidos com os valores padrao fornecidos pelo chat.

Exemplo:
contactinsert{complemento ="CPF 000.000.000-00"}

O contact.insertnao possuiretorno
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contact.get

Funcéo contact.get utilizada pararecuperarum contato cadastrado na aplicacéo.
Campos:
= id_chat- Identificadordo chat fornecido pela submidia utilizada pelo rob6.
= id_bot- Identificador do robd utilizado no chat.

Exemplo:
local chatData = recover ("bot_data")
contact.get {id_chat= chatData.id_chat,id_bot= chatData.id_bot}

O retorno é um objeto contendo o campo rows que contém um ou mais objetos com 0s
campos identificacao, id_chat,id_tipo_submidia, id_bote complemento quando este
possuirvalor cadastrado no banco de dados

contact.remove

Funcéo utilizada pararemoverum contato do banco de dados da aplicacéo.
Campos:
= id_chat- Identificador do chat fornecido pela submidia utilizada pelo rob6
= id_bot- Identificadordo robé utilizado no chat

Casoos identificadores do chate robd néo forem especificados, seraremovido o proprio
contato que esta na conversa.
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contactremove {}

O contact.remove ndo possuiretorno

VARIAVEIS DE AMBIENTE

Variaveis setadas noinicio da chamada.

associated_data- dadoassociado a chamada.
to - nimero para qual achamada foi originalmente realizada.

start message - recuperaaprimeiramensagem digitada pelo usuério no
primeiro atendimento realizado na plataforma ao acessara solucgdo via
chat.

form — Array de informag6es que serdo enviadas natransferénciada mi-
dia chat para o agente Interact. Esta variavel poderavir preenchidaem
chamadas do ChatClientonde podera serrecuperada e alterada na URA.
Em chamadas originadas de outras midias como: WhastApp, Telegram,
etc., ndo tera contetdo, mas podera ser preenchida para envio ao agente.

Exemplos: [{cpf="000.000.000-00"}, {navegacaoU-
RA="Abertura;Suporte;Atendimento"}, {FILE=[{name="file_5.jpg",
path="http://url_do_arquivo"}]}

from - nimero do originador da chamada.
callid - id da chamada.
group - grupoda URA que estarealizando o atendimento da chamada.
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= |astgroup — Gltimo grupo por onde a chamada passou antes de serenca-
minhada paraa URA.

= media_type - tipo de midia que esta navegando na URA (chat ou voice).

= messageType - parautilizar o mesmo tipo de envio em todas as mensa-
gens de chat basta setarum dos valores a seguir:

audio: com este valor setado serdo encaminhados apenas os arquivos de au-
dio e ndo as mensagens de texto.

both: com este valor setado seréo encaminhados tanto as mensagens de texto
quanto as de audios.

Para setaressesvalores deve-se utilizar a funcéo store.

Para utilizar estas varidveis na LPU, basta utilizar as fun¢des store ou recover.
Exemplo: dado_associado =recover("associated_data”)
store (“messageType”, “audio”)

=  speaker - parautilizar o mesmo locutor em todas as diwulga¢gbesde TTS
sem setar o parametro speaker de cada mensagem basta configurar o
nome do locutor neste campo (marcos, anapaula).

FUNCOES UTEIS

Funcdes que simplificam o processamento de informacdes na LPU.

Calendar

Funcéo para utilizar os calendarios de atendimento.
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= profile:
- N&opossui,basta passaros nomesdos calendarios separados por virgula.
Exemplo: t= calendar("CAL_DIAFERIADOS")

O calendar retornaratrue caso dentro do horario ou o calendario néo existir, fora do ho-
rario retornara false. Os calendarios deverdo estar previamente cadastrados no sistema.
Casoocalendério ndo exista, a fungao retornara true.

Store
Funcéo utilizada para atribuiruma variavel dentro da LPU. A varidvel permanecera aces-
sivel até o final da execucao da script de URA.

= profile:

- N&opossui,mas existe anecessidade de preencher dois campos (<no-
me>, <valor>)

nome - Nome do variavel
valor - Valor do variavel

Exemplo: store(“cifra", c)

O store ndo possuiretorno.

Recover

Funcdéo utilizada pararecuperarumainformacgao de uma variavel da LPU.
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= profile:
- Na&opossui,mas existe anecessidade de preencher um campo (<nome>).

nome - Nome da variavel
Exemplo: local codigo = recover("cifra")

O recover retorna o valor da variavel a partirdo seunome.

Format

Funcéo para facilitar formatagdo de informacdes.

= profile:
- currency - formata um determinado valor monetario.

Exemplo: local cotacao = format.currency(dolar_comercial)

O format retorna o valor da variavel formatado de acordo com o profile solicitado.

Funcbes do LuaexportadasparaalLPU

= funcdes:
- string - funcdo de manipulagédo de strings.
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table - funcdo de manipulacao detables.

tonumber - converte contetdo da variavel paraum nimero.

tostring - converte conteddo da variavel parauma string.

date - retorna uma cadeia ou umatabela contendo data e hora.

time - retorna o tempo corrente quando chamada sem argumentos ou um
tempo representando a data e a hora especificados pelatabela fornecida.
ipairs - retornatrés valores: umafuncéo iteradora, a tabelat e 0, de modo
que a construgdo iraiterar sobre os pares (1,{1]), (2,{[2]), -+, até a primeira
chave inteira ausente da tabela.

pairs - retorna trés valores:a fungéo next, a tabelat e nil, de modoque a
construgdo irditerar sobre todos os pares chave.valor databelat.

next - permite a um programa percorrertodos os campos de uma tabela.

Seu primeiro argumento € umatabela e seu segundo argumento é um indi-
ce nestatabela.

type - retorna o tipo de seu Unico argumento, codificado como uma cadeia
de caracteres. Os resultados possiveis desta funcao sao "nil" (uma cadeia
de caracteres, ndo o valor nil), "number", "string", "boolean", "table", "func-
tion", "thread" e "userdata".

Containerde funcdes utilizadas para validacdes de cartdes, acessos externos, banco de

funcbes:
web - Utilizado para comunicacdo com webservicesviaHTTP e HTTPS
nos métodos GET e POST. Esta fungéo prevé a formatagdo de todo conte-
Udo do request. O argumento obrigatdrio € a URL ou URI, o restante é opci-
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onal, mas podemos citar algumas opgdes: gs, useQuerystring, method, he-
aders, body, form, formData, multipart, auth, json, jsonReviver, preamble-
CRLF, fallowRedirect, maxRedirects, encoding, pool, timeout, proxy, oauth,
hawk, strictSSL, agentOptions, time, jar, was, httpsSignature, localAddress,
gzip, tunnel, proxyHeaderWhiteList, proxyHeaderExclusiveList,removeRefe-
rerHeader, rejectUnauthorized entre outros.

Exemplo: local consulta={

url =
‘hitp:/vww.webservicex.net/CurrencyConvertor.asmx/ConversionRate?FromCurrency=B
RL&ToCurrency=USD',

method ='GET’,
}

resposta = utilits.web(consulta)

retorno é umatable contendo headers, body, statusCode e error.

decodeXML - |& o contetido XML e transformaem umatable. E possivel entrar
somente com o XML para sertratado, ou passarumatable. Quando passado table, é
possivelinformar no segundo parametro a partir de qual tag deseja-se realizar o trata-

mento. Quando existirem atributos e contelidos parauma mesmatag, o conteddo sera
armazenado como content.

Exemplo 1:
local xml = "<body><result><name>Jose</name><id>12345</id></result></body>"

local resultado = utilits.decode XML (res posta.body)
play{"tts:Ola "..resultado.body.result.name}
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Exemplo 2:
local xm| = "<body><resultname=Jose id=12345/></body>"

local resultado = utilits.decodeXML{resposta.body}
play{"tts:Ola "..resultado.body.result.name}

Exemplo 3:
local xml = "<body><resultname=Jose id=12345/></body>"

local resultado = utilits.decodeXML{resposta.body, "result"}
play{"tts:Ola "..resultado.name}

Exemplo 4:
local xml = "<body><resultname=Jose id=12345>Bem vindo Jose.</result></body>

local resultado = utilits.decode XML{resposta.body, "result"}
play{"tts:"..resultado.content}

O retorno é umatable com o contetldo do XML.
decodeJSON - |é o contetdo no formato JSON e transformaem umatable.

Exemplo: local resultado = utilits.decodeJSON(resposta)

O retorno é umatable com o contetldo do JSON.

encodeJSON - |é o contelido de umatable e transforma no formato JSON.

Exemplo: local payload = utilits.encodeJSON(conteudo)
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O retorno é um contetdo no formato JSON.

sendFleToFleService - utilizado para enviar arquivos para o processo de gerenciamen-
to e envio de arquivos paramidias de chat. Esta acdo pode ser utilizada para enviar ar-
quivos de URLs ou arquivos presentes no projeto da URA.

url - utilizado para baixar um arquivo de um servidor externo e envia-lo para o gerencia-
dor de arquivos das conversas de chat

Exemplo:

utilits.sendFileToFileService({url="https://intranet.digitro.com.br/daf/manuais/
EasyCall_Persona_3-1.28-v1.pdf})

file - Utilizado para enviar um arquivo, presente no projeto da URA, para o gerenciador
de arquivos das conversas de chat

Exemplo:
utilits.sendFileToFileService({file="M_00012.MP3')

Comoretorno, esta fungéo devolvera um objeto contendo dois parametros. O primeiro,
name, possuiraonome do arquivo, e o segundo, uuid, contera o ID do arquivo necessa-
rio para utilizacéo da funcéo file.send.

sendFleToSTT - utilizado para enviar um arquivo de audio para o servidor de reconhe-
cimentodevoz STT (Speach to Text). Esta primitiva retornara apenas o texto que foi re-
conhecido no audio, ou entdo um objeto, contendo o erro ocorrido durante acomunica-
¢do com o servidor.
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Os formatos de audio suportados sao OGG, MP3 e WAV.

= file —arquivorecebido através da primitiva prompt.

Exemplo:
local resposta = utilits.sendFileToSTT {"file = teste™, timeout= 120}

= timeout —tempomaximo,em segundos, que 0 processo esperara por
umarespostado STT..

Exemplo:
local resposta = utilits.sendFileToSTT {file = teste, "timeout= 120"}

A assertividade do texto reconhecido é diretamente proporcional a qualidade do audio
enviado ao STT. O Messenger do Facebook envia audios com muito ruido, dificultando o
reconhecimento.

Comoretorno esta fungéo retornard apenas o texto que foi reconhecido no 4udio, ou en-
tdo um objeto, contendo o erro ocorrido durante a comunicagéo com o servidor.

SQL

Utilizado para comunicagéo com Banco de Dados. Atualmente possuimos acessos aos
bancos:Oracle, MS SQL Server e Postgres. Paraacessar estes bancos basta utilizar al-
guns parametros definidos dentro da propria LPU. A primitiva sql deve serchamadain-
formando-se uma configuragéo contendo:
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=  type -tipo de conexdo (mssql, oracle, postgres,jdbc).
= statementType - tipo de comando SQL (‘query).
= query - consulta SQL.

= url - configuracao paraacesso ao banco de dados (pode variar conforme o
banco de dados).

= server- IP damaquina.

= port - porta tcp.

= database- nome do database ou SID.
= user -nome dousuario.

= password- senhado usuario.

= options - opgOes especificas.

= timeout — define o tempo maximo da conexdo e execugdo do comando
SQL no banco de dados (tempo em ms). Valor default 10000 ms (10 s).

= |imit — define a quantidade maxima de registros que serao retornados na
resposta. Valor default:100.

Oracle
var oraclecfg = { user= "uraip’,
password ='uraip’,
server="'192.168.167.208',
port=1521,
database ='sid'};

var query = {
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type ='oracle’,

url = oraclecfg,

query ="'SELECT valor FROM salario_minimo where ano =1999',
statementType : 'query

h

Exemplo: resp = utilits.sql(mssql)

MS SQL Server
var mssqlcfg ={ user="uraip’,
password="uraip’,
server ='192.168.167.197/,
port= 1433,
database ='uraip’,
options ={ connectTimeout=10000, tdsVersion="7_1'} ;
var mssql ={
type ='mssql’,
url = mssqlcfg,
query = 'SELECT valor FROM salario_minimo where ano =1999',
statementType = 'query
h
Exemplo: resp = utilits.sql(query)

PostgreSQL
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var pgconf={ server='192.168.167.208', port= 5432, database ='uraip’,
user='uraip', password ="uraip'}

var pgquery= {
type ='postgres’,
url = pgconf,
query ="'SELECT valor FROM salario_minimo where ano =1999',
statementType ='query
%

Exemplo: resp = utilits.sql(pgquery)

Retorno:
= error:indicaque umafalhaocorreu.

= rows:retornaas linhas e colunas da consultaem umatable.
Se ocorreralguma falha na execugéo, retorna o atributo I.
Se a operagéo retornar algum registro, retornaumatable com as linhas e

colunas no atributo rows.
Se a operagédo nao retornar nenhum registro ou foruma operacao que nao
retorna dados (INSERT, UPDATE, DELETE) e n&o ocorrer erro, ndo retorna

nenhum atributo.

Exemplo:
resp = utilits.sql(pgquery)
if notresp or resp.errorthen
play { tts = "Falha na consulta ao banco de dados!"}
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elseifresp.rowsthen
util.listResp(resp.rows)
for k,v in ipairs(resp.rows) do
if vvalor ~= nil then

end
else

-- ndo retornou dados
end

Socket

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

Funcéo utilizada para conectar a um determinado servidor externo e enviar um dado. Pa-
ra preenchimento dos parametros basta seguir o modelo:

var dados_socket={

host="127.0.0.1",

port="1234",
timeout="5",

data="SEND_DATA=123456789",

}

Exemplo: resp = utilits.socket(dados_socket)

INFORMAGAO PUBLICA
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Retorno do socketé umatable contendo o campo errorsomente em caso de ERROno
envio, do contrario sera nile no campo contentuma string retornada pelo servidor caso
houver esse retorno.

valida_cpf

Validador de CPF basta passaronumero do CPF.
Exemplo: local res = utilits.valida_cpf(c)

Retorno do valida_cpfé true se o CPF for valido e false em caso de falha na validagéo
valida_cnpj

Validador de CNPJbasta passaronimerodo CNPJ.

Exemplo: local res = utilits.valida_cnpj(c)

Retorno do valida_cnpj é true se o CNPJ for valido e false em caso de falha na validacéao

readfile

Lé arquivo local a partir do path informado.

Exemplo: locallines = utilits.reafile("lista_vip")
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Retorno é um array de linhas lidas no arquivo.

file2string

Lé arquivo local a partir do path informado.

Exemplo: local lista_t9 = utilits .file2string("lista_telefonica.cfg")
Retorno é umastring com todo conteddo do arquivo lido.

damm_generate

Gerador de digito verificador.
Exemplo: local digit= utilits.damm_generate(47135336)

Retorno é o digito verificador, no exemplo acima o resultado € 2.

damm_validate

Validador de digito verificador.

Exemplo: local valid = utilits.damm_validate(471353362)
Retorno é true se o digito € valido e false seinvalido
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luhn_generate

Gerador de digito verificador para cartdo de crédito.

Exemplo: local number =utilits.luhn_generate(545762389823411)
Retorno é o digito verificador, no exemplo acima o resultado é 3.
luhn_validate
Validador de cartdo de crédito.

Exemplo: local result= utilits.luhn_validate(5457623898234113)
Retorno é true se o digito é valido e false seinvalido.
utf2iso
Converte o contetido UTF-8 em ISO

Exemplo: local txt_iso = utilits.utf2iso(txt_utf8)

Retorno é o contetido convertido no formato ISO.
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iso2utf

Converte o contelldo ISO em UTF-8
Exemplo: local txt_utf8 = utilits.iso2utf(txt_iso)

Retorno é o contetido convertido no formato UTF-8.

string2table

Transformaumastringem umatable a partirde um pattern.

Exemplo: local agenda = utilits .file2string("listatelefonica.cfg")

local content = utilits.string2table( { string=agenda, pat-
tern="(%d+)=(["T): (1) ()M} )
Retorna a table contendo as informacdes passadas na string, se houver um cabecalho
na string a formatacdo seguira esse cabecalho. Ex "NOME, TELEFONE, Joao luiz,

32817000, Tiago Pedro, 88880000"sera igual atable = { NOME=Joao Luiz, TELEFO-
NE=32817000, NOME=Tiago Pedro, TELEFONE=88880000 }

filter

Utilizado para localizar um contetido dentro de umatable. Passando como entrada a ta-
bela a serpesquisada, a(s) coluna(s) onde serédo pesquisadas, podendo ser o nUmero ou
nome dacolunae o pattern para pesquisa.

Exemplo: local newDic = utilits filter({list=dic, columns="2", pattern=regex})

185



DIGITRO: INTELIGENCIA -TI -
TELECOM

Linguagem de Programa-

¢cao URA
CAPITULO 10

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

Retorna a table com as linhas que bateram com o filtro.

sttparse

Funcéo utilizada para especializar o reconhecimento de voz do tipo STT. Para o uso bas-
ta passaro parametrolink.link é a URL gerada a partir do reconhecimento de voz retor-
nado do prompt.

Exemplo: localj = utilits.sttparse{link=file}
O retorno serdumatable contendo todas as frases reconhecidas naquela agdo.Caso o

usuéario fale com algumas pausas, as frases poderéo vir separadas, em posi¢oes diferen-
tes do vetor, ou entdo virem juntas em umamesma posicao.

A seguirum exemplo contendo o padréo do retorno.

['Comovocé o chama”,“Pode serde Carlos”]

EXEMPLO DE SCRIPT DE URA

start = function ()
store ("URLFrase", "http://192.168.0.1/msgs/M_04000.WAV")
store ("Calendario”, "Cliente")
store ("Arquivo”, "ArquivosLeitura/texto.txt")
store ("Arquivo2", "ArquivosLeitura/texto2.txt")
store ("WS", "http://192.168.0.1/teste/CarcEsp.php")
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store ("Mensagem","Teste de SMS.")
store ("MaqCallback","192.168.0.1")
store ("Periodo", "08:00-10:00")

store ("DadoCallback", "Teste URA")

checkpoint("Inicio")
play {tts="Bem vindos a URA de testes do Persona 3"}
menu.next(menuPrincipal)
end
function menuPrincipal ()
checkpoint("Menu Principal)
menu.setmain ()

play {tts="Digite 1 parateste de frases. Digite 2 para consulta a banco de dados. Digite
3 para consultaaum webservice. Digite 4 para registrar callback. Digite 5 para transfe-
réncia de chamada. Digite 6 para enviar um SMS. Digite 7 para teste de calendario. Digi-
te 8 para testes de fungfes internas.", cut = "true"}

local ¢ = prompt()

menu.route (c, {
['1"] = Frases,
['2"] = BancoDados,
['3"] = Webservice,
['4"] = RetornoChamada,
['5"] = Transferencia,
['6"] = MensagemTexto,
["7"] = Calendario,
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['8"] = Funcoeslnternas,
['default"] = Erro,
['timeout"] = Erro,

}

end

function Erro ()
checkpoint("Erro")
play{file="http://192.168.0.1/msgs/M_04000.WAV", cut="true"}
menu.previous(1)

end

function Frases()
checkpoint("Diwlga Frases")
local URL =recover ("URLFrase")
play {tts="Frase 1."}
play{file=URL, cut="true"}
play {tts="Frase 2."}
play{phrase="DATE=TODAY"}
play {tts="Frase 3."}
play{phrase="DDMM=TODAY"}
play {tts="Frase 4."}
play{phrase="DDMMAAAA=TODAY"}
play {tts="Frase 5."}
play{phrase="HOUR=NOW"}
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play {tts="Frase 6."}
playphrase="HHMM=NOW"}
play {tts="Frase 7."}
playphrase="HHMMSS=NOW"}
play {tts="Frase 8."}
play{phrase="ASHHMM=NOW'"}
play {tts="Frase 9."}
playphrase="ASHHMMSS=NOW"}
play {tts="Frase 10."}
play{phrase="DASHHMM=NOW"}
play {tts="Frase 11."}
play{phrase="DASHHMMSS=NOW"}
play {tts="Frase 12."}
play{phrase="$=10,20"}
play{tts="Frase 13."}
play{phrase="NUMBER=123456789"}
play {tts="Frase 14."}
play{phrase="ONEBYONE=123456789"}
play {tts="Frase 15."}
play{phrase="MSG=4"}
play {tts="Frase 16."}
play{phrase="CPF=08229964998"}
menu.main()

end
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function BancoDados ()
checkpoint("Consulta Banco de Dados")
play {tts="Teste de consulta a banco de dados Postgres"}
local serverBD = {
server="'192.168.0.1',
port = 5432,
database ='data’,
user='user,
password ='senha’,
}
local consulta={
tipo = 'postgres’,
url= serverBD,
bd = 'POSTGRES,
}

local Pedido = "select* from consulta_cliente where dt_inicial ='2014-08-05 14:12:14.0'
LIMIT 3"

local resposta = utilits.sql({ type = consulta.tipo, url = consulta.url, query = Pedido, sta-
tementType = "query"})

play {tts="Consulta Realizada."}

play{tts="0 valor da identificacdo 1 é " .. resposta.rows[1].identificacao}
play{tts="0 valor da identificagdo 2 é " .. resposta.rows[2].identificacao}
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play {tts="0 valor da identificacdo 3 é " .. resposta.rows[3].identificacao}
play {tts="teste de execucéo de procedure"}
Pedido = "selectget_municipio(41,'32349453',null)"

resposta = utilits.sql({ type = consulta.tipo, url = consulta.url, query = Pedido, state-
mentType ="query"})

play{tts="0 valor do retorno da procedure é " .. resposta.rows[1].get_municipio}
menu.previous (1)
end

function Webservice ()
checkpoint("Consulta Webservice")
local consulta={
url = 'http://wvww.webservicex.net/CurrencyConvertor.asmx,
method ='POST’,
proxy = 'http://luser:senha@192.168.0.1:3333/,

body ="'<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?><soap:Envelope
xmlIns:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xmlIns:xsd="http:/iwww.w3.0rg/2001/XMLSchema”
xmlIns:soap="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/'> <soap:Body> <Conver-
sionRate xmIns="http://www.webserviceXNET/">  <FromCurren-
cy>EUR</FromCurrency> <ToCurrency>BRL</ToCurrency> </ConversionRate>
</soap:Body></soap:Envelope>",

timeout= 5000,
}

play {tts="Vai realizar a consultaa um Webservice SOAP"}
local resposta = utilits.web(consulta)
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if resposta and notresposta.errorthen
play {tts="Um Euro vale "}

local Euro = utilits.decode XML (resposta.body, "ConversionRateResponse")

play{tts=Euro.ConversionRateResult}
else
play{tts="Consulta ndo funcionou"}
end

play {tts="Vali realizar consulta a um Webservice que retorna caracteres especiais."}

consulta={
url = recover("WSs"),
method ='GET,
timeout= 5000,
}
resposta = utilits.web(consulta)
if resposta and notresposta.errorthen
play {tts=utilits .utf2iso(resposta.body)}
else
play{tts="Consulta ndo funcionou"}
end
menu.previous(l)
end

function RetornoChamada ()
checkpoint("Callback")
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play {tts="Teste de insercdo de chamadas no Callback. Digite 1 parainserirachamada
em um grupo especifico. Digite 2 parainserira chamada em um grupo especifico de ou-
tra maquina. Digite 3 parainserirchamada no grupo transbordado, Digite 4 para inserir
chamada com um periodo especifico. Digite 5 para inserir chamada com dados associa-
dos.", cut="true"}

localM = prompt{}

menu.route (M, {
['1"] = RetornoEsp,
['2"] = RetornoMagq,
['3"] = Retorno,
['4"] = RetornoPeriodo,
['5"] = RetornoDados,
['default"] = Erro,
['timeout"] = Erro,

}

end

function RetornoEsp ()
checkpoint("Callback Especifico")
play{tts="Digite o nimero do grupo onde o callback devera serregistrado.", cut="true"}
local grupo = prompt{accumulate=4}
local result= callback { number=32812003, group=grupo}
if notresultthen
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
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else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end

function RetornoMagq ()
checkpoint("Callback outra maquina”)
local Mag = recover("MaqCallback")
play {tts="Digite o nUmero do grupo onde o callback devera serregistrado.", cut="true"}
local grupo = prompt{accumulate=4}
local result= callback {number=32812006, group=grupo, site=Maq}
if not resultthen
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end

function Retorno ()
checkpoint("Callback simples")
play {tts="Digite o nUmero do grupo onde o callback devera serregistrado.", cut="true"}
local grupo = prompt{accumulate=4}
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local result= callback {number=32812003}
if notresultthen
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end
function RetornoPeriodo ()
checkpoint("Callback com periodo")
local Maqg = recover("MagCallback")
local periodo =recover ("Periodo")

play {tts="Digite o nimero do grupo onde o callback devera serregistrado, com perio-
do.", cut="true"}

local grupo = prompt{accumulate=4}
local result= callback {number=32812676, site=Maq, group=grupo, period=periodo}
if not resultthen
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end
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function RetornoDados ()
checkpoint("Callback com dados")
local Maqg = recover("MagCallback")
--local periodo =recover ("Periodo")
local dadosAss =recover ("DadoCallback")

play {tts="Digite 0o nimero do grupo onde o callback devera serregistrado,com dados
associados.", cut="true"}

local grupo = prompt{accumulate=4}
local result= callback {number=32812668, site=Maq, group=grupo, data=dadosAss}
if not resultthen
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end
function Transferencia()
checkpoint("Transferencia")

play {tts="Digite 1 paratransferéncianormal, 2 paratransferéncia com rota 0, 3 para
transferéncia com conta e senha. Ou 4 para transferéncia com CPD.", cut = "true"}

local M = prompt{accumulate=1, timeout=5}
menu.route (M, {

['1"] = transfNormal,
['2"] = transfRota,
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['3"] = transfConta,
['4"] = transfCPD,
['default”] = Erro,
['timeout"] = Erro,

}

end

function transfNormal()
checkpoint("Transferencia normal®)
play {tts="Digite 0 nUmero para gera¢do de chamada.", cut="true"}
local ramal = prompt{accumulate=4}
if ramalthen
xfer{destiny=ramal}
else
menu.next(Erro)
end
end

function transfRota ()
checkpoint("Transferencia por rota zero")
play {tts="Digite o numero para geracao da chamada via rota 0", cut="true"}
localramal =prompt{accumulate=4}
iframal then
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xfer{destiny=ramal, route=0}
else
menu.next(Erro)
end
end

function transfConta ()
checkpoint("Transferencia conta e senha")
play {tts="Digite o nUmero para gera¢gédo da chamada por conta e senha", cut="true"}
local ramal = prompt{accumulate=4}
play {tts="Digite 0 nUmero da conta."}
local conta = prompt{accumulate=4}
play {tts="Digite a senha."}
local senha =prompt{accumulate=4}
iframal and contaand senhathen
xfer {destiny=ramal, account=conta, password=senha}
else
menu.next(Erro)
end
end

function transfCPD ()

checkpoint("Transferenciacom CPD")
play {tts="Digite 0 nUmero para gera¢édo de chamada viarota O com CPD", cut="true"}
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local ramal =prompt{accumulate=4}
if ramal then
xfer{destiny=ramal, route=0, cpd="true"}
else
menu.next(Erro)
end
end

function MensagemTexto ()
checkpoint("Envia SMS")
play {tts="Digite 0 nimero paraonde a mensagem sera enviada.", cut="true"}
local ramal = prompt{accumulate=4}
if not sms{destiny=ramal, data=recover("Mensagem")} then
play {tts="Mensagem enviada'}
else
play {tts="Falha no envio damensagem"}
end
menu.previous(1)
end

function Calendario ()
checkpoint("Verifica Horario de Atendimento")
local Calendario =recover ("Calendario"”)
play {tts="Verifica¢do do calendario" .. Calendario}
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if calendar(Calendario)=="true"then
play {tts="Dentro do horario de atendimento, ou calendario ndo existe."}

else
play {tts="Fora do horéario de atendimento"}
end
menu.main ()
end

function Funcoesinternas ()
checkpoint("Funcoes internas")

play {tts="Teste das Func¢8es internas do Persona 3. Digite 1, para valida¢cdes em geral.
Digite 2 paraler um arquivo e mandar reproduziruma linah. Digite 3 para ler um arquivo
e reproduzirtodo o conteudo.", cut="true"}

local M = prompt{}
menu.route (M, {
['1"] = Validacoes,
['2"] = LerLinha,
['3"] = LerArquivo,
['default"] = Erro,
['timeout"] = Erro,

}

end

function Validacoes ()
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checkpoint("Validacoes, CPF, CNPJ, cartao de credito")

play {tts="Teste 1. Verifica¢do da validade de um CPF. Digite o numero do CPF.",
cut="true"}

local CPF = prompt{accumulate=11}
if utilits.valida_cpf(CPF) == true then
play {tts="CPF valido."}
else
play {tts="CPF invalido."}
end

play {tts="Teste 2. Verficacdo de validade de um CNPJ. Digite p nimero do CNPJ.",
cut="true"}

local CNPJ = prompt{accumulate=14}
if utilits.valida_cnpj (CNPJ) ==true then
play {tts="cnpj valido."}
else
play {tts="cnpjinvalido."}
end
play {tts="Teste 3. Digite os 15 primeiros digitos de seu cartdo de crédito.", cut="true"}
local Cartaol = prompt{accumulate=15}
play {tts="0 ultimo digito do seu cartédo é " .. utilits.luhn_generate(Cartaol)}
play {tts="Teste 4. Digite os 16 digitos do seu cartdo de crédito.", cut="true"}
local Cartao2 = prompt{accumulate=16}
if utilits.luhn_validate (Cartao2) ==true then
play {tts="Cartédo valido."}
else
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play {tts="Cartao invalido."}
end

play {tts="Teste 5. Gerador de digito DAMM. Digite um niimero com no maximo 19 ca-
racteres.", cut="true"}

local Numero =prompt{accumulate=19}
play {tts="0 digito verificador é " .. utilits.damm_generate (Numero)}

play {tts="Tete 6. Verificador por digito DAMM. Digite um nimero com no maximo 20
caracteres.", cut="true"}

local Numero2 = prompt{accumulate=20}
if utilits.damm_validate (Numero2) ==true then
play {tts="Cdodigo correto."}

else
play {tts="Cddigo incorreto."}
end
play {tts="Sua chamada serafinalizada."}
end

function LerArquivo ()
checkpoint("Ler Arquivo")
local arquivo = recover ("Arquivo2")
local texto = utilits.file2string(arquivo)
play {tts=texto}
menu.previous(1)

end

function LerLinha()

INFORMAGAO PUBLICA 202



DIGITRO: INTELIGENCIA—TI - MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
TELECOM

Linguagem de Programa-

¢cao URA
CAPITULO 10

checkpoint("Ler Linha")
local arquivo = recover ("Arquivo™)
local texto = utilits.readfile (arquivo)
for k,v inipairs (texto) do
play {tts=v}
end
menu.previous(1l)
end
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ANEXO A — EMISSAO DE RE-
LATORIOS PERSONA 3

Os relatérios do Persona 3 sdo emitidos com base em parametros de pesquisa configu-
rados pelo usuario.

Cada parametro corresponde a dados especificos armazenados no sistema, e o resulta-
do da pesquisa esta condicionado a existéncia desses dados.
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A aba Parametros apresenta opgdes de pesquisado Persona 3. A seguirsédo apresen-

tados os parametros, em ordem alfabética, referentes aessaaba.

Agrupar
Este parametro permite configurar se as chamadas virdo em uma listagem ou se serao
agrupadas.
Agrupar
() Sim @ Nao
Figura 85. Parametro Agrupar por Grupo
Atributo

Este parametro permite selecionar quais atributos devem ser exibidos no relatorio.
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[C] atributo

[] 1-cPF

|:| 2 - Estado da chamada

[] 5 - Sua salictacdo foi stendida?

Figura 86. Parametro Atributo

Classificacao

Este parametro permite selecionar a classificagdo que sera exibida no relatorio.

O Classificagdo

5 - Tipo_Teste

Figura 87. Parametro Classificacao

Classificado Como

Este parametro permite selecionar os valores possiveis para uma determinada classifi-
cacdo, selecionada anteriormente no parametro Classificacdo. Paraisso, basta marcar
a caixa de selecdo aolado de “Classificado Como” para habilitar o pardmetro e selecio-
nar os valores possiveis nalista que é apresentada.
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B O clansificade Come
£2 - Chamada Tranyferds
£% - Chamada Fnakzads
B4 « Chamada abardonsss

Figura 88. Parametro Classificado Como

Colunas deresultado de envio de mensagens HSM —

Exportacao
Neste parametro,

E+ Colunas de resultado de envio de mensagens H3M - exportacio (=]
|:| Data envio D Com fidelizacdo
|:| Data recebimento |:| Aplicacdo fidelizada
|:| Data leitura |:| Semvico fidelizado
[ Estade [ Usuario fidelizado
|:| Origem |:| Dados associados
|:| Desting
|:| Template utilizado
[] Parimetros

Figura 89. Colunasderesultado de envio de mensagens HSM - Exportacédo
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Contabilizarapenas altimo ponto de verificacao

Neste parametro, obrigatoriamente devera serindicado se sera contabilizado apenas o
Gltimo ponto de verificacéo. Caso seja selecionada a opgédo Nao, todos os pontos de ve-
rificacdo serdo exibidos no relatério.

* Contabilizar apenas o (ltimo ponto de verificagio

' Sim ¥ Mo

Figura 90. Parametro Contabilizar apenas ultimo ponto de verificagédo

Detalhes daexportacdo CSV

Inclui os parametros utilizados.

(=1 ] petalhes da ex portagdo CSV

Incluir oz parametros ufilizados

Figura 91. Detalhes da exportagcao CSV

Detalhes daexportacdo XLS

Paradmetro opcional que permite que o usuario realize algumas customiza¢bes nos rela-
torios gerados no formato .XLS:
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& [ petalhes da ex portagio XL 5

Exibe capa com os parametros ufilizados
Exibe cabecalho no inicio de cada planilha
Gerar compativel com Excel 85 (limite de linhas por planilha)

Figura 92. Detalhes da exportacao XLS

Exibicdo dorelatério

Permite definir se deve serexibido somente o grafico, somente alistagem ou ambos no
relatorio.

* Exibigio do Relatdrio

V¥ Grafico [ Listagem

Figura 93. Parametro Exibig¢édo do relatério

Exibir Somente

Este parametro permite configurar o relatério para exibir somente a listagem das chama-
das ou o grafico das chamadas.

3 Exibir Somente

{” Somente Listagem ' Somente Grafico

Figura 94. Parametro Exibir Somente
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Gerar totalizador de chamadas por ponto de verifica-
cao

Este parametro permite definir se o relatorio exibira um totalizador de chamadas por pon-
to de verificacdo ou néo.

* Gerar totalizador de chamadas por ponto de verificagio

" Sim ¥ N

Figura 95. Parametro Gerar totalizador de chamadas por ponto de verificacao

Grupos

Este parametro permite selecionar os grupos responsaveis por realizar atendimento das
chamadas de URA, que serao exibidos no relatorio.

* Grupos

[] 2105 - Persona [] 2107 - Persona_DLR
[] 2106 - Personab

Figura 96. Parametro Grupos

Intervalo

Este parAmetro permite selecionar o intervalo em minutos, hora ou dia para divis&o da
analise das submidias a serem listadas no relatério.
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=) Intervalo
O S minutos O 30 minutos
O 10 minutos O Hora
() 15 minutos (_) Dia

Figura 97. Parametro Intervalo

Informagdes adicionais

Este parAmetro permite incluirinformacg@es adicionais caso o servico de URA sejasele-
cionado.

NOTA
O parametro Informagdes adicionais s6 apresentara opgdes se o servico URA ou
chatbotdo Personagd for utilizada a primitiva report'com o tipo 0 (geral).

Exemplo:report ("CPF", "00000000000", 0). Neste caso serd apresentada a opgao
CPF como opgédo do parametro na emisséao do relatorio.

2 [ informagées adicionais

CPF
RG

Figura 98. Informacdes adicionais

INFORMAGAO PUBLICA 211



DIGITRO: INTELIGENCIA—TI - MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
TELECOM

Emissédo de Relatérios
ANEXO A

Origem

Este parametro permite informar a origem das chamadas a serem listadas no relatério.

v Origem

Figura 99. Parametro Origem

Resultado do Atendimento no Grupo

Este pardmetro permite selecionar os resultados de atendimentos que serdo exibidos no

relatorio.
D Resultado do Atendimento no Grupo
Atendimenta narmal Fora do Horario
Sem licenga De=sting Invalicdo
Rota Blogueada Qrigem Invalics
Limtte de Trafego Etro de Script

Figura 100. Parametro Resultado do Atendimento no Grupo

Robobs

Este pardmetro permite filtrar as chamadas de chatpelos rob6s desejados.
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[ robas

TestePBO teste(1230

Figura 101. Parametro Robos

Separador de Campos paraArquivo CSV

Este parametro permite definiro tipo de separador que devera ser utilizado entre as co-
lunas do relatério gerado no formato .CSV.

== Separador de campos para arquive C5Y

% Ponto-e-virguls [ ) = wirgula £, i Pipe(])

Figura 102. Separador de Campos para Arquivo .CSV

Servico de URA

Este parametro permite definir qual servico de URA sera exibido no relatdrio.

* Servigo de URA

{~ Rapido
™ wweh2

Figura 103. Parametro Servigo de URA
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Submidia

Este pardmetro permite selecionar a submidia para a visualiza¢éo dos dados referentes
as submidias de chat.

=1 [ submidia

Figura 104. Parametro Submidia

SubmidiaWhatsApp

Este pardmetro permite selecionaruma ou mais submidias para a visualiza¢éo dos da-
dos referentes as submidias de chat.

= ® submidia WhatsApp (&)

[ Infobip Oficial Digitro
|:| whatsapp oficial
|:| Zenvia oficial

Figura 105. Submidia WhatsApp

Telefone

Este parametro permite adicionar somente digitos.
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= Telefone

(l )

Figura 106. Telefone

Template HSM

Este parAmetro permite selecionar os templates.

=1 B Template H5M [£]

[] bem_vindo {2} [ infarmative noves produtos {2} [ tes
|:| ura_ativa_whats_ssc {2} D Digitro versdo de produto desatualizada {2} D fes
[ hello_werid {2} [] Pesquisa de satisfacdo {2} [ tes
|:| enviando_boleto {2} D feste_dev_hsm_header_video {2} D h=n
|:| Digitro informative alerta {2} D feste_dev_hsm_header_fexi_sem_paramefros {2} D sat
D mandanda_imagem_no_cabealho {2} |:| feste_dev_hsm_header_text_com_parametro {2} |:| h=n
4 3

Figura 107. Template HSM

Tipo de Midia

Este parametro permite definir quais chamadas serdo apresentadas no relatério em fun-
¢ao dotipo de midia:voz, chat ou ambos.
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Tipo de Midia

Voz [ chat

Figura 108. Parametro Tipo de Midia

Tipode Chamadade Chat

Este parAmetro permite filtrar as chamadas de chatpor Recebidas e Geradas.

= Tipo de chamada Chat

@ Recebidaz Cl Geradas

Figura 109. Parametro Tipo de chamada Chat

Tipode Submidia

Este parametro permite selecionar o tipo de submidia.

2+ Tipo de Submidia

O Facebook Messenger O Telegram
(") Instagram Messanger () Whatsapp

Figura 110. Parametro Tipo de Submidia
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MODULO PERSONA 3

Este modulo compreende os modelos de relatérios relativos a Midias Sociais e ao siste-
made URA ou URA VXML, e permitem aandlise de dados dos servicos de URA/NVXML
ativados na plataforma e das chamadas que passaram por esses Servi¢os.

Modelo | Titulo Utilizacéo
7000 Integracao Midias Sociais - Estatisticas de Mensagens
7001 Integracao Midias Sociais - Resultado do envio de mensagens Analjsg
das Midias
HSM L
Sociais da
7501 Integracao Midias Sociais - Resultado do envio de mensagens plataforma.

HSM - Exportacao

Modelo | Titulo Utilizacao

30601 URA — Chamadas, Totalizador de Acessos por Ponto de Verifi-
cacao

30602 URA — Exportacao da Listagem dos Pontos de Verificagdo

30603 URA — Chamadas, Totalizador de Chamadas no Grupo por

Servigo dggéﬂi;ig
30604 URA — Chamadas, Informag¢6es da Chamada no Servigo da plata-
30605 URA — Chamadas, Gréafico das Chamadas por Hora forma.
30606 URA - Chamadas, Grafico das Chamadas por Dia
30607 URA — Agentes, Relatério de Pesquisa de Satisfacao
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30608 URA — Chamadas, Totalizadores por Classifica¢cdo da Chamada

30609 URA — Chamadas, Totalizadas por atributos valores do servigo

30610 URA — Lista Chamadas do Grupo com resultado

Modelo 7000- Integracdo Midias Sociais - Estatisti-
cas de Mensagens

Parametros de emisséao: na aba Emisséo/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Intervalo, Tipos de Submidia, Submidia e o Telefone.

Relatério emitido: exibe as seguintes informacdes:
= Horario.
= Mensagens enviadas.
= Mensagens recebidas.
=  Arquivos enviados.
=  Arquivos recebidos.
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P Digitro Tecnologia
/nlgm». hmmm-mmr
ﬂ' mm L “" poson

7000 Midias Socials de

Padade: 10020 0000 a8 110572072 Tash Irmarvale: Hom
Tipo de Subridic Whaiop

Subenidls: ~iobl Ofc el gk

Hordrlo Warzagers srvisday
- wm

Hes.am E]

B . ]

Total L

ale oo
ole v w
ole v w

[ Diiro. e o

Figura 111. Modelo de Relatério 7000
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Modelo 7001 - Integracdo Midias Sociais - Resultado

do envio de mensagens HSM

Parametros de emissao: na aba Emissao/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina a Orientacao da pagina paraimpresséo, Colunas de resultado
de envio de mensagens HSM, Submidia Whats App, Telefone e o Template HSM.

Relatério emitido: exibe as seguintes informacdes:

Data de envio.

Data de recebimento.
Data leitura.

Estado.

Origem: é o numero de telefone da submidia whatsapp que enviou a men-
sagem.

Destino da mensagem: numero do telefone.

Template utilizado: id do template utilizado.

Paradmetros enviados: string com os parémetros do template.
Com fidelizacéo.

Aplicacéo fidelizada: texto (String).

Servico fidelizado: texto (String).

Usuario fidelizado: texto (String).
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Digitre Tecnclogia

PR
(p H
""gm P Pt Sorw Quince Souzy, 167
85C 0300 788 £111
7001 - Integragsio Midlas . doenviode HSM

Talefone:
Submidis: Tedoa(se)

Tampiata H8W: bam_vindo, Digitr iformathe alarta , Dighta varsic da produto desetuslizada , cigtn_hiomatvo_da_susltmeso,
botan_rcabisents fatun

Carn ApRachc el Lo

Gma ami etn mestimarty Date ltrm Enmso origem Desna Terpiats ulanco ertma o skl Ketmds  Adtmo ko
OOUNTOI IS OMOSGCII 1EITAS  CORSACIISALY wess  COVBRMEITT ooy o ek i
TOUNN WSS WONIOSD O DRSICIIIOH Swesse  ONHET oaonmr  agve maio_de suskecss  [TjsheehanEINED] o Wit ¥ rearar
10023 113 Fane  SHERNEIT o mcomanns o, n it
WOFII NI WOSTCR LIS IORSRIINI0E Guemmse RN coisgoscoon ber ey L Wit LoRacen
T Fare  SSOMET BRSO i e (Dl ey,
WUNIEI IS WSGCEI LS IRSUTIIIISTAR Seeese TN s ool fecstienis b L TPO TRt einUmmont  am Wl Lemwtacap
WOEEI IEBN WONICEN 1T IGRSIORIIEITN wmes OB oo o, e E Wisrsct  LsMsFocep
ORI R IONICII 1EOE  ICRSACIIIGIIA Bewwss  UPRMEITT oigocacion  agh iomaiho_fesbetssoss T T} Hio

Figura 112. Modelo de Relatério 7001

Modelo 7501 - Integracdo Midias Sociais - Resultado
do envio de mensagens HSM — Exportacao

Parametros de emissao: na aba Emisséao/Programacao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina Colunas de resultado de envio de mensagens HSM- exporta-
¢ao, Submidia WhatsApp, Telefone, Detalhes da exportacdo XLS, Separadorde campos
paraarquivo CSV, Detalhes da exportagcdo CSV e o Template HSM.

Relatério emitido: exibe as seguintes informacdes:
= Data de envio.
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= Data derecebimento.
= Data leitura.
= Estado.

= QOrigem:é o numero de telefone da submidia whatsapp que enviou amen-
sagem.

= Destinodamensagem:nimero do telefone.

=  Template utilizado:id do template utilizado.

=  Parametros enviados: string com os parametros do template.
= Com fidelizag&o.

=  Aplicagéo fidelizada: texto (String).

= Senvigo fidelizado: texto (String).

= Usuériofidelizado: texto (String).

i A £ = | o E 2 @ | M | | 1 | (3 | { G
iuuamwmle Data latura Estads  Ungem Desting Tempiate whzado Parsmerros Com hidelizagdo Aplicacde hoelzada Serngo hielizade  Usuano bdel
S 20230508 153735 2030508 15:3745 0230508 154011 Sucesso | SSASP0GMETTT SEABDBA2030TT bem_vindo Nio

{73 [0raes 101130790 Fakra SEABDOSIAETT]. SEASUOBDOUES bam_uindo Sim Ingaage

{4 20730610 113000 20230510 11:30°15 20730510 113205 Sucssso | SSASDOSMETTY, SEASRUOS00G34 bem_vinda Sim Intarace Lagsilacen

i |P0705-10 135810 FOZME10 135014 FOE-0510 191348 Sucessa | SGABURGIIGTT,  SSANRSR0SE bem_vindo sm Ipgaract Lafskecen

5
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Figura 113. Modelo de Relatério 7501

Modelo 30601 —URA — Chamadas, Totalizador de
Acessos por Ponto de Verificagédo

Parametros de emissao: na aba Emissao/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se devera serlistado apenas os
Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, definauma Classi-
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ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode serVoz ou Chat. Ao escolherapenasaopcao Chat,abre-se o parametro Tipo de
Chamadade Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatério emitido: exibe, para cada Servico e Ponto de Verificagdo (cédigo e descrigao),
as seguintes informacoes:

=  Ponto de verificagdo*:
- Descricdo:nome atribuido ao ponto de verificagao.

= Acessos:quantidade de acessos ao ponto de verificagdo e percentual em
relacdo ao total de acessos ao Servigo.

= Chamadas:quantidade de chamadas que passaram pelo ponto de verifi-
cacao e percentual em relacdo ao total de chamadas.

= Tempos:

- Médio: tempo médio de duragdo das chamadas no ponto de verificagéo.

- Maximo: tempo méaximo de duragdo das chamadas no ponto de verificagéo.
= Total de acessosao senvico.

= Total de chamadasao servigo.
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Figura 114. Modelo de Relat6rio 30601
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Modelo 30602 — URA — Chamadas, Exportacaodalis-
tagemdos Pontos de Verificacéo

Parametros de emisséao: na aba Emisséo/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se deveréa serlistado apenas os
Ultimos Pontos de Verificagdo* acessados pela chamada. Se preferir, definauma Classi-
ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenasaopcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas. Informa-
¢Oes adicionais, que permite incluirinformacdes adicionais, caso o servico de URAseja
selecionado.

Relatério emitido: séo exibidas as chamadas recebidas pelo servico de URA e os pon-
tos de verificagdo poronde elas passaram. Nalistagem, séo apresentadas as seguintes
informacdes:

= Data: data de entrada da chamada na plataforma
= Telefone:nimero de origem da chamada

= Data derecebimento no servi¢co: data em que a chamada entrou no servi-
¢co de URA.

= Desligamento apds:tempo da chamada em segundos.

=  Por: quem desligoua chamada (A* ou B*).

= Data fim na plataforma.

= Data fim no servico de URA.

=  Ponto de verificagdo: codigo e descri¢do do ponto de verificagéo.

= Data derecebimento no ponto: data/hora em que o ponto de verificag&o foi
acessado.

=  Midia: midiadachamada (Voz ou Chat).
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O totalizador geral exibe, para cada ponto de verificagdo, o total de chamadas que o
acessaram.

) 21530602 - Rloco de mota.
Arqunnftar_Poematar Epibe  Ajuda

Data Fim no Servico;Ponto de verificacao;Data de Recebimento no Fonto;Midia;cre: .
131 - INICIO;03,/06,/2019 15:41:36;Chat; RT044432711;

Data; Telefone; Data de Recebimento no Servi
03,/08,/2010 15:41:36; Tedla;03,/09/2008 15:41:

EESATRAD;
§ TBA8432005654;

a

Figura 115. Modelo de Relatério 30602

Modelo 30603 —URA — Chamadas, Totalizadorde
Chamadas no Grupo por Servico

Parametros de emisséo: na aba Emissédo/Programacéo, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, os Servigos pelos quais as chamadas passaram, os Tipos de Midias
desejados o qual pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenasaopcéao Chat,abre-se o
parametro Tipo de Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou

geradas.

Relatério emitido: exibe um totalizador das chamadas recebidas pelo(s) Servigo(s) de
URA selecionado(s) e os seguintes dados:

= Chamadasrecebidas: contabiliza chamadas reentrantes. Porexemplo, a
chamada foi atendida pelo Servico A, transferida para o B e novamente
transferida para A (reentrante em A).

= Chamadasexternas recebidas pelo servico.
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Chamadas saintes transferidas para o servigo.

Chamadasinternas.

Chamadas atendidas.

Tempo médio de atendimento.
Chamadas transferidas pelo servico.
Chamadas abandonadas.
Chamadasbloqueadas.
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Figura 116. Modelo Relat6rio 30603
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Modelo 30604 — URA — Chamadas, Informacdes da
Chamadano Servic¢o,Ponto de Verificacéo

Parametros de emisséao: na aba Emisséo/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se deveréa serlistado apenas os
Ultimos Pontos de Verificagdo* acessados pela chamada. Se preferir, definauma Classi-
ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenasaopcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: apresentainformacdes detalhadas das chamadas recebidas pelo
servico de URA, conforme descrito a seguir:

= Informacgdes apresentadas no relatério para cada chamada:

- Datainicialdachamada.

- Midia: midiada chamada (Voz ou Chat).

- Tipo: Entrante, Sainte ou Interna.

- Origem:ndmero de origem da chamada.

- Juntor*: nimero do juntor alocado paraa chamada.

- Ocupacédo:tempo de ocupacado dachamada.

- Destino:nimero de destino da chamada.

- Servigo original: cifra de origem da chamada.

- DDD.

- Desligado por*: quem desligou a chamada.

= Informacgdes apresentadas no relatério para cada servigo:

- Data derecebimento: dataem que a chamada entrou no servico de URA.
- Tempototal: tempo em que a chamada ficou no servico de URA.
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- Resultado atendimento URA: indica o resultado do atendimento da chama-
da pelaURA. Pode ou ndo identificaro nimero que originou (#A) e o nime-
ro que recebeu (#B) a chamada, dependendo da disponibilidade dos mes-
mos a partir da central.

= Informac¢Bes apresentadas no relatério para cada ponto de verificacéo:
- Descrigéo.

- Datadeacesso.

- Tempoem que a chamada permaneceu no ponto de verificacéo.

=  Apresentatambém os atributos e valores associados a chamada.
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Digitro Tecnologia [EEE

Digitro. e 0
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Clama i cacho. A Tige_ Civerts.
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Figura 117. Modelo Relatorio 30604
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Modelo 30605 — URA — Chamadas, Grafico das Cha-
madas por Hora

Parametros de emisséao: na aba Emisséao/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se deveréa serlistado apenas os
Ultimos Pontos de Verificagdo* acessados pela chamada. Se preferir, definauma Classi-
ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenasaopcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: apresentaum grafico de linha com as seguintesinformacdes agrupa-
das porintervalo de tempo:

=  Quantidade de chamadas recebidas.

= Quantidade de chamadas atendidas.

= Quantidade de chamadas transferidas.

= Quantidade de chamadas abandonadas.

Apresentatambém umalistagem com as informagdes abaixo, agrupadas de acordo com
0 parametro "Intervalo”.

= Quantidade de chamadas recebidas.

= Quantidade de chamadas atendidas e a porcentagem dessas em relacao
as chamadas recebidas.

= TMA: Tempo Médio de Atendimento*.

= Quantidade de chamadas abandonadas e a porcentagem dessas em rela-
¢do as chamadasrecebidas.

232



DIGITRO: INTELIGENCIA—TI - MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
TELECOM

Emissédo de Relatérios
ANEXO A

= Quantidade de chamadas transferidas e a porcentagem dessas em rela-
¢do as chamadasrecebidas.
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Figura 118. Modelo de Relat6rio 30605
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Modelo 30606 — URA — Chamadas, Grafico das Cha-
madas por Dia

Parametros de emissao: na aba Emisséao/Programacéao, defina o Intervalo de Anélise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se deveréa serlistado apenas os
Ultimos Pontos de Verificagdo* acessados pela chamada. Se preferir, definauma Classi-
ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenasaopcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: exibe um grafico agrupando as informac¢8es abaixo por dia.
= Quantidade de chamadas recebidas.
= Quantidade de chamadas atendidas.
= Quantidade de chamadas abandonadas.
= Quantidade de chamadas transferidas.
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Figura 119. Modelo de Relatério 30606
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Modelo 30607 — URA — Agentes, Relatorio de Pesqui-
sade Satisfacéao

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Pardmetros, os servigos pelos quais as chamadas passaram.

Relatorio emitido: apresentainformacdes referentes a pesquisa de satisfagéo.

Inicialmente, séo exibidos graficos de pizza que consolidam as respostas dadas para ca-
da pergunta. Esses graficos contabilizam todas as perguntas referentes aos agentes que
sdo exibidos no relatério.

Posteriormente, é exibido um totalizador para cada pergunta realizada para cada agente.
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Figura 120. Modelo de Relatério 30607 1
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Sua solicitacao foi atendida?

1033

2167%)

@ rac @ Sim
Desempenho por agente
4515 - 4515
Descrigho Chamadas %
Sim 2 6,7 %
Nao 1 333%
Total agente: 3
Emitsdo om 017102013 100007 Pagna 2 de 2

Figura 121. Modelo de Relat6rio 30607 - 2
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Modelo 30608 — URA — Chamadas, Totalizadores por
Classificacao da Chamada

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os Tipos de Midia e os Servi¢os pelos quais as chamadas passaram
o Numero de origem desejado e, se preferir, selecione uma Classificacdo e, paraessa,
0s possiveis valores no parametro Classificado Como. Se preferir, defina uma Classifica-
¢ao, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual po-
de serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenas aopgéo Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamadade Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatério emitido: exibe as informagdes abaixo agrupadas por Servigo e Classificagéo:

INFORMAGAO PUBLICA

DDD da chamada.

Data inicial e horario da chamada.
Origem da chamada.

Destino dachamada.

Tempo de duragado da Chamada.
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Figura 122. Modelo de Relatério 30608
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Modelo 30609 — URA — Chamadas, Totalizadas por
atributos valores do servico

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os Tipos de Midias e os Servicos pelos quais as chamadas passa-
ram,o Numero de origem desejado e, se preferir, filire as informagdes por Atributo e o
Tipo de Midia, o qual pode serVoz e/ou Chat. Ao escolherapenas aopc¢ao Chat, abre-
se o parametro Tipo de Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas

ou geradas.

Relatorio emitido: exibe as informacdes abaixo agrupadas por atributo:
= Valor.
= Quantidade.
=  Porcentagem em relacdo ao atributo.
=  Porcentagem em relacdo ao total de atributos.
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Figura 123. Modelo de Relatério 30609
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Modelo 30610 —URA —Lista Chamadas com Resulta-

do

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, o Tipo de Midia desejado. Paramidia de Voz, defina os Grupos res-
ponsaveis pelo atendimento das chamadas de URA. Para midia de Chat, definao Tipo
de Chamadade Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas e os ro-
bds responsaveis. Permite agrupar as chamadas por Grupo (midia de Voz) ou Rob6 (mi-
dia de Chat), definir quais resultados de atendimento serao exibidos no relatorio.

Relatorio emitido: séo exibidas as chamadas recebidas pelo servico de URA com seus
resultados. Nalistagem sdo apresentadas as seguintesinformagdes:

Data Inicial: data de entrada da chamada na plataforma.
Origem: nimero de origem da chamada.
Destino: numero de destino dachamada.

Grupo: gruporesponsavel pelo atendimento das chamadas de URA
(quando midia de Voz).

Robd: robd responséavel pelo atendimento das chamadas de URA(quando
midia de Chat).

Resultado do Atendimento no Grupo: indicaoresultado do atendimento
no grupo.Caso o Persona 3 encontre umarota para atendimento este
campo sera preenchido com Atendimento normal e, caso contrario, sera
preenchido com os seguintes valores:

Sem licenca.
Rota Bloqueada.
Limite de Trafego.
Fora do Horario.
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- Destinolnvalido (somente em midia de Voz).
- Origem Invalida (somente em midia de Voz).
- Erro de Script.

. . Medsia 20810
p: . Digitro Tecnologia -
Jlgm Rua Profsscra Sof a Quint o Scuza, %57
Flonanopcls - 52— Brasd CEP S0iS.0a)
S50 0300 786 611
30610 - URA - Lista Ch las com Resultad
Periodo de: 01/04/201%9 D0:00 ate 07042019 23.59
Tipo de Midia: Chat
Robo: wheather
Agrupar: Sim
Resultado Atendimento:
Tipo de chamaga Chat;  Garadas
wheather : previsaoTempo
Data Inicial Origem Destino Robd Resultado do Atendimento
0110472019 089:1 258 Alvaro Schmin wheather wheathar Atendiments normal
01/0472019 08:1350 Ahvaro Schmit wheather wheather Atendimenta normal
010472015 09:14:40 Alvare Szhmiit wheather wheather Atendiments normal
01/04/2019 09.20.00 Alvaro Schmit wheathes wheather Atendimento normal
010472019 09:20:51 Alvaro Szhmit wheather wheathar Atendemento normal
01/0472018 08:47 00 Ahvaro Schmit wheather wheather Atendimento normal
o1 4750 Alvarg Schmiit wiheather wheather Atendimenta normal
o 5969 Al hmit wheather wheathar Atendimenta normal
010472019 10:00:48 Abvarg Szhmit wheather wheathar Atendiments normal
01/04/2019 10:00:50 Abvaro Schmit wheather wheather Atendimento normal
01/0472018 10:0258 Alvaro Schmit wiheather wheathar Atendimenta normal
01/04/2019 10:03:39 Ahvaro Schmift wheather wheather Atendimenta normal
010472019 10:21:58 Alvare Szhmiit wheather wheather Atendiments normal
01/04/2019 10:2238 Alvaro Schmit wheathes wheather Atendimento normal
0110472019 10:29:58 Alvaro Szhmit wheather wheathar Atendemento normal
01/04/2019 10:3047 Ahvaro Schmit wheather wheather Atendimento normal
010472018 10:30:48 Alvarg Schmiit wiheather wheather Atendimenta normal
01042018 10:5700 Alvaro Schmit wheathes wheather Atendiments normal
010472018 10:5750 Abvarg Szhmit wheather wheathar Atendiments normal
L e 11 15 77 O Faging 1 el

Figura 124. Modelo de Relatério 30610 — Lista Chamadas com Resultado— Midia Chat
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010452013 1005751 Awaro Schmitt wheather wheather

#tendimerto nom al

Quantidade
20

Resultado do Atendimento no Robd

Mtendimento normal

Quantidade
20

Total

Resultado do Atendimento Geral
Atendimente normal

20

Total

_.D:'gi.‘re Emitido =m 10/042019 152208

Pigina 242

Figura 125. Modelo de Relatério 30610 — Lista Chamadas com Resultado —Midia Voz
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Palavra

Descricéo

Acessos

Numero de vezes em que o valor relacionado foi selecionado
dentre todos os valores do atributo relacionado.

Atributo

E 0 nome do atributo associado & chamada.

Por exemplo,uma URA pode definir que suas chamadas teréo
o atributo 'CPF', o qual podera assumirvalores diferentes a
cadachamada.

Chamadas aban-
donadas

Chamadas abandonadas pelo cliente antes do atendimento pelo
agente, ou nos primeiros segundos de atendimento. Pode ser de
trés tipos:

= Abandonadas antes da fila:chamadas abandonadas pelo
cliente antes de serem distribuidas pelo DAC (geralmente
durante a mensagem de abertura).

= Abandonadas nafila: chamadas abandonadas pelo cliente
durante aguardo de recurso para atendimento.

= Abandonadas no Ramal (tempo minimo de abandono confi-
gurado no EasyCall Visor): chamadas abandonadas nos
primeiros segundos de atendimento.

INFORMAGAO PUBLICA
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NOTA

Hé outra situacdo em que a chamada pode ser classifica-
da pelo sistemacomo Abandonada noramal, conforme
segue:

- Quando a chamada for desligada pela origem enquanto
estiver tocando noramal do agente (PA). Isto pode ocorrer
guando o agente esta operando com ramal “No gancho”
ou “Fora do gancho manual”.

= Abandonadas portransferéncia: ver o item Abandono por
transferéncia.

Chamadas atendi- Chamadas que séo efetivamente atendidas por agentes ou

das dispositivos/servigos especificos. As chamadas abandonadas no
ramal ndo séo contabilizadas como chamadas atendidas.

Chamadas atendi- Indica o nUmero de chamadas que foram atendidas em até N

das em até N se- segundos, onde N é o parametro “Tempo médio de espera para

gundos calculo de nivel de servigo” definido pelo usudrio na configura-

¢do do Dispositivo pelo EasyCall Visor.

Chamadas bloque- | Umachamada que ndo foicompletada. O usuério escutaum

adas sinal de ocupado, indicando que todas as linhas estdo ocupa-
das.

Chamadas com S&o chamadas que néo ficam em filade espera antes de serem

atendimento imedi- | atendidas.

ato

Chamadas Nao Sao chamadas que foram geradas/recebidas e que ndo passa-

DAC ram por nenhum dispositivo DAC, por exemplo:chamadas feitas
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entre agentes ou chamadas externas recebidas diretamente no
ramal. Quando ocorre a transferéncia de uma chamada entre os
agentes, para o agente que recebeu a chamada transferida
também sera contabilizado o recebimento de uma chamada néo

DAC.
Chamadas Recebi- | Numero total de chamadasrecebidas pelo dispositivo, incluindo
das chamadas bloqueadas, abandonadas, atendidas e transborda-

das. Sao as chamadasdotipo entrante (recebida externa), in-
ternas (recebidas) e também as chamadas saintes transferidas
para o dispositivo.

Chamadas Trans- Indica o total de chamadas que foram repassadas de um servico
bordadas paraoutro devido a exce¢bes como, por exemplo, ultrapassar o
tempo maximo em filaou quando nédo ha agente "logado".

Condicao Término Condicado dachamadaaofinalizar seu tratamento pelo servi-
¢co/dispositivo. Possiveis condi¢fes de término:

= Chamadanormal.
= Chamadaderrubada—servico fora do horario.
= Chamadaderrubada—servigo inexistente ou inativo.

= Chamadaderrubada—PA, GRUPO ou OPERADOR indis-
ponivel.

= Chamadatransferida para RAMAL/SERVICO - situac¢éo fora
do horéario.

= Chamadatransferida para RAMAL/SERVICO - situacao fila.

= Chamadatransferida para RAMAL/SERVICO - situagéo
PA/GRUPO/OPERADOR indisponivel.
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= Chamadaderrubada—excedeu maximo de instancias para
este servigo.

= Chamada Transferida para SERVICO — situacéo geral.
= Chamada Derrubada no Pré-Atendimento.

= Chamada Derrubada— Bloqueio p/celular ativo.

= Chamada Derrubada—Bloqueio p/ TP ativo.

= Chamada Derrubada—Bloqueio DDC (a cobrar) ativo.
= Falhana transferéncia entre servigos.

= Falhana operacdo derecursos.

= Erro de processamento.

= Falhana geracdodachamada.

Data Inicial Data e horario em que a chamada entrou na plataforma Digitro.

DDD Apresenta o cédigo de Discagem Direta a Distancia utilizado
pararealizar a chamada ou da origem da chamada recebida.
Casos especiais:

= 00 = Chamadasinternacionais.

= 0300,0500, 0800 e 0900 = correspondem respectivamente
aos servicos do tipo 0300, 0500,0800 e 0900.

= Desconhecido =quando achamada é feita ou recebida por
ramal remoto/VolIP ou ainda quando a Central Telefénica
nao fornece a informacao.

Desligamento apés | Consulte Duragdo ou Tempo de Ocupacao.
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Desligado por

Informa o tipo de desligamento da chamada:

A = chamada desligada por quem aoriginou,

B = chamada desligada por quem a atendeu;

F =falhana identificacao;

| = ndo pbde serdeterminado quem desligou a chamada;

0 = EasyCall Memory liberou achamada sem receber informa-
¢do daliberacdo da chamada pela switch.

Destino

Identidade de quem recebe a chamada discada pelo chamador.

Juntor

Numero fisico do juntor utilizado para atender ou realizar a cha-
mada. Quando se tratar de uma chamada feitade ramal ara-
mal, o juntor é informado como "interno".

Origem

Identidade de quem realizou a chamada. Estaidentidade pode
apresentartambémo DDD e CSP utilizado pelo numero chama-
dor.

Pontos de Verifica-
céo

Registros especiais, inseridos no fluxo da URA, que permitem o
armazenamento de informacgdes especificas sobre determinados
trechos do servico. Sua funcao principal é registrar pontos do
fluxo poronde a chamada passou.

Resultado

Apresenta os resultados de atendimento ou realizacéo da cha-
mada peloramal.

Servigo original

Cifras de roteamento da chamada antes desta seratendida.

Tempo de fila (por
servigo/dispositivo)

Tempo (hh:mm:ss) decorrido do momento de recebimento da
chamada pelo servico/dispositivo ao momento do primeiro aten-
dimento peloramal ou PA.
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Tempo Méaximo de
Espera (TME) ou de
Fla

Tempomaximo de espera nafilaantes do atendimento por
agente do Call Center (estao contabilizadas nesse tempo as
chamadas abandonadas nafila). Para este calculo s6 estasen-
do contabilizado o tempo de fila.

Tempo Médio de
Abandono na fila
(TMAD)

E o resultado da divisdo da soma de todos os tempos de aban-
dono das chamadas abandonadas nafila pela quantidade des-
tas chamadas.

Tempo Médio de
Atendimento (TMA)

Tempo (hh:mm:ss) total de atendimento das chamadas atendi-
das dividido pela quantidade destas chamadas.

Tempo Médio de
Espera ou de Fla

E o tempo médio de espera nafila antes do primeiro atendimen-
to por agente do Call Center. E calculado pelasoma dos tempos
de esperanafiladas chamadas recebidas porum dispositivo
DAC dividido pela quantidade de chamadas que aguardaram na
fila.

Tipo da chamada

Informa o tipo da chamada gerada (ou recebida):

= Entrante: gerada porum nimero externo e recebida porum
servico/ dispositivo da plataforma.

= Sainte: gerada porum servigo/ dispositivo da plataforma e
recebida porum ndmero externo.

= |nterna: gerada porum servigo/ dispositivo e recebida por
outro servico/ dispositivo da plataforma.
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