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INFORMACAO PUBLICA

SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

Bem-vindo ao manual do EasyCall Memory D-Connect, elaborado para descrever, de
forma simples e com o auxilio de alguns exemplos, as informag6es geradas pela solugéo
EasyCall Memory e armazenadas em banco de dados externo a plataforma telefénica
Digitro.
O médulo EasyCall Memory D-Connect concede ao usuario a permissao para acessar
esse banco de dados, cujas informacdes podem ser utilizadas por administradores e/ou
analistas de sistemas e programadores na geragdo de relatérios ou alimentacéo dos
sistemas utilizados pelo cliente.
O acesso ao banco de dados podera ser realizado através de:
=  Linguagem de programacdo, utilizando drivers nativos, ODBC (Open Data
Base Connectivity) ou JDBC (Java Database Connectivity);
=  Ferramentas proprias para montagem de relatérios como o Crystal Reports®
(n&o fornecido pela Digitro).
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MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

ATENGAO

Para o uso otimizado do EasyCall Memory D-Connect € necessario que o Usuario

possua os seguintes conhecimentos antes de trabalhar com as informacdes contidas
neste manual:

#  Conceitos comumente utilizados em Call Centers, sobre a estrutura de
funcionamento de plataformas PABX e sobre bancos de dados relacional;

= Conceitos de modelagem de dados, principalmente do modelo Entidade-
Relacionamento;

#  Linguagem SQL (Structured Query Language), principalmente do comando de
busca (SELECT).

O médulo EasyCall Memory D-Connect é componente integrante da solucéo EasyCall
Memory, a qual possui outros componentes. Dessa forma, o presente manual é parte
integrante do conjunto de manuais dessa solucéo.

Para facilitar a compreensé@o de um ou mais termos constantes neste manual, consulte o
glosséario do manual de configuracao e operacao do EasyCall Visor e o manual
Modelos de Relatérios do EasyCall.

NOTA

A disponibilidade de alguns dados descritos neste manual depende da release de
software instalada na plataforma do cliente.

INFORMACAO PUBLICA
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OBSERVACOES IMPORTANTES

1.

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

Servicos solicitados pelo cliente, que impliquem em alteragdes de caracteristicas
especificas, fungdes adicionais ou outros itens nédo especificados, serdo
considerados como adicionais, e serdo efetuados conforme cronograma de
execucgdao e alocacao de recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente,
através de proposta comercial.

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

A Digitro, como qualquer empresa desenvolvedora, ndo pode garantir que softwares
ndo contenham erros ou que o cliente seja capaz de opera-los sem problemas ou
interrupcdes, por isso, ndo assume eventuais prejuizos financeiros decorrentes
dessas falhas ou de problemas de responsabilidade de terceiros.

Devido ao desenvolvimento continuo de técnicas de invaséo e ataques a rede, ndo é
possivel garantir que o equipamento (hardware e software) esteja livre da
vulnerabilidade da invaséo/agdo externa.

ApoOs o aceite ou a entrada em operacao do sistema, se ocorrerem erros ou falhas,
estes somente serdo avaliados e/ou corrigidas mediante contrato de suporte ou
autorizacdo para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de pregos vigente
na data da solicitacao.

A Digitro néo atualizara este produto em fungéo de novas versdes, sendo
necessaria, para isso, negociagdo comercial.

As informagdes preenchidas nos campos das janelas exibidas e descritas nesse
manual séo apenas para ilustracao.

A configuracéo do aplicativo depende dos itens adquiridos pelo cliente. O manual
descreve a versdo mais atual do aplicativo. Assim, poderao existir versdes de
aplicativos diferentes da versao descrita nesse manual.
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10.

11.

12.

13.

14.

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

O JAVATM 2 Runtime Environment (J2RE), de distribuicdo gratuita através da
Internet, esta disponivel no site da Sun MicroSystems, e possui um acordo com suas
normas de utilizagdo. Custos referentes a alteragdes nas normas de utilizagéo do
aplicativo J2RE (ou substituto) ndo serdo em hip6tese alguma repassados a Digitro,
ficando a cargo do cliente a aceitacdo ou ndo do novo acordo de utilizac&o.

A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informagdes, devido a ndo
observacdo, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que,
regularmente, armazene os dados também em midia eletronica (CD, DVD etc.) de
forma a possuir contingéncia externa.

As senhas de acesso sdo estabelecidas pelo administrador e de sua inteira e
exclusiva responsabilidade.

A Digitro ndo assume qualquer responsabilidade por altera¢cdes promovidas por
terceiros, autorizados pelo administrador ou néo, por falta de cuidado na selecéo
dos procedimentos de seguranca, por vazamento de senhas ou de qualquer outro
procedimento operacional do administrador.

A Digitro mantém um processo de ciclo de vida de seus produtos devido a inovagdes
tecnologicas, necessidade de mercado ou outro motivo. Para mais informagdes,
acesse 0 ambiente exclusivo para clientes em www.digitro.com.br.

ORGANIZACAO

Capitulo 1 Apresenta informagdes sobre este manual: a quem se destina,
informag6es importantes, organizagdo, simbolos e convencgdes
utilizadas.

Capitulo 2 Descreve as caracteristicas das chamadas e do
armazenamento de dados.

Capitulo 3 Apresenta o EasyCall Memory D-Connect.

Capitulo 4 Descreve a modelagem de dados utilizada pela Digitro para o

10
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TELECOM
Sobre este documento
CAPITULO 1
armazenamento das informacdes das plataformas.
Capitulo 5 Descreve as tabelas do Grupo Chamadas.
Anexo A Apresenta exemplos de comandos SQL.
Anexo B Apresenta os diagramas das tabelas.
Glossério Apresenta um glossario de termos utilizados no manual.

CONVENCOES

Botdes e Itens

Quando no meio do texto, os nomes dos
botdes e dos itens de uma janela ou tela
serao grafados em negrito.

JANELAS E MENUS

Os nomes das janelas e dos menus,
guando aparecerem no meio do texto,
serdo grafados em CAIXA ALTA.

Campos

As iniciais mailsculas identificam nome de
Campos no meio do texto.

Palavras de Origem Estrangeira

As palavras de origem estrangeira estardo
grafadas em italico.

Palavras de destaque

As palavras que necessitarem de destaque
em um determinado contexto, serao
sublinhadas.

INFORMACAO PUBLICA
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CARACTERISTICAS DAS
CHAMADAS E DO
ARMAZENAMENTO DOS
DADOS

Para um Call Center, as chamadas séo as solicitagBes de contato originadas pelo cliente
ou originadas para contactar o cliente, visando a obtencéo de informacdes, de servigos e
de préaticas comerciais. Cada chamada representa uma oportunidade Unica de detectar
falhas, reparar erros, fidelizar clientes ou conquistar novos clientes. Assim, a Digitro
procura disponibilizar o maior nimero possivel de dados sobre as chamadas, permitindo
a geragdo de um grande nimero de relatérios, visando melhorar a produtividade do Call
Center.

Além do algoritmo de atendimento de chamadas e transferéncia para os agentes,
conhecido como Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC*), a Digitro integra em sua
plataforma outros servi¢os/dispositivos, como 0s servigos/dispositivos de URA*, ou

12
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servigos/dispositivos para atender solugdes especificas. Por isso, as estruturas que
armazenam as informacdes das chamadas s&o genéricas.

No modelo de dados descrito neste manual estardo representadas as chamadas
recebidas pela plataforma Digitro (através de servigos/dispositivos configurados no
EasyCall Visor) e as chamadas geradas pelo Call Center (através do EasyCall Dialer*
ou diretamente pelos agentes através dos seus ramais). Todos os eventos das
chamadas estardo representados nas tabelas através de algum dado. Exemplo: a data
de recebimento da chamada estara representada pelo campo dt_inicial da tabela
cham_chamada.

Para exemplificar os eventos, a seguir pode ser observado o fluxo de uma chamada
recebida pela plataforma Digitro. Foram mapeados somente alguns eventos para facilitar
o0 entendimento.

13
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o Rede
Pablica

o Flataforma Digitro
v
‘ Plataforma recebe chamada ‘
o | Qo
‘ Servico recebe chamada ‘ e L . .
o . BD
‘ Atendimento da chamada ‘ o
° > Armazenamento
¥ \__/
‘ Fim do atendimento ‘ EC Memary

Figura 1. Exemplo de chamada tratada pelo DAC e enviada ao agente para atendimento

As circunferéncias de 1 a 6 da Figura 1 exibem as etapas da trajetéria do exemplo de
chamada entrante, a partir do momento em que o assinante A faz a ligacdo. As
circunferéncias A, B e C representam os momentos de envio de informacdes importantes
ao EasyCall Memory e, posteriormente, a circunferéncia D exibe o momento de envio
de todas as informagfes EasyCall Memory para o Banco de Dados (BD).

14
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Acompanhando ainda o esquema da Figura 1:

1.
2.
3.

O assinante A faz uma chamada utilizando o STFC.
O STFC comuta a chamada para a plataforma.
A plataforma recebe a chamada.

a. Comutacao da chamada para servigo/dispositivo e envio de registros ao
EasyCall Memory.

Servigo/dispositivo recebe chamada.

b. Comutacdo de chamada para atendimento e envio de registros ao
EasyCall Memory.

Atendimento da chamada.

c. Comutacao de chamada para finalizacéo de atendimento e envio de
registros ao EasyCall Memory.

d. Envio das informagdes do EasyCall Memory para o Banco de Dados (BD).

15
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Na Figura 2 podem ser observados alguns eventos gerados por uma chamada sainte:

Plataforma Digito

G
ol i
b \_/ AFrmazenamento

e— EC Mermory

Fim do
atendimento

v

Figura 2. Exemplo de chamada > PA disca — Servigo/dispositivo gera chamada — Assinante B
atende

As circunferéncias de 1 a 3 da Figura 2 exibem as etapas da trajetéria do exemplo de
chamada sainte, a partir do momento em que o agente faz o login e realiza discagem da
ligacdo para o assinante B. As circunferéncias A, B, C e D representam os momentos de

INFORMACAO PUBLICA 16
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envio de informacdes importantes ao EasyCall Memory e, posteriormente, a
circunferéncia E exibe o momento de envio de todas as informagdes do EasyCall
Memory para o Banco de Dados (BD).

Acompanhe o esquema da Figura 2:

1. Login do agente para liberacéo de discagem;
a. Envio dos registros de login do agente ao EasyCall Memory.

2. EasyCall Dialer realiza a discagem para o assinante B e quando B atende, a
chamada é desviada para o agente logado.

b. Envio de informag0es estatisticas através do protocolo de comunicagéo do
EasyCall Dialer para o EasyCall Memory.

3. Assinante B atende a chamada;

c. Envio dos registros da ligacéo e do término desta para o EasyCall
Memory ap0s assinante B desligar.

d. Apo6s término da chamada, envio dos registros armazenados no EasyCall
Memory para o Banco de Dados da plataforma.

Dentro da plataforma a chamada é tratada por diversas camadas de software, que
utilizam um ID* para identifica-la. A modelagem das tabelas do banco de dados foi
realizada visando atender também a esta estrutura de software.

17
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EASYCALL MEMORY D-
CONNECT

Através do EasyCall Memory D-Connect é habilitada uma licenga de acesso a base de
dados, para que o cliente possa extrair as informacdes dos servigcos/dispositivos
(armazenadas em banco de dados externo pelo EasyCall Memory) utilizando
ferramentas para extracao de relatérios de mercado como o Crystal Reports® ou Quick
Report®, bem como aplicativos desenvolvidos pelo préprio cliente.

O EasyCall Memory é o sistema de informagdes das plataformas Digitro responsavel
por captar todo e qualquer evento proveniente da plataforma telefénica Digitro e tratar
essas informacdes, disponibilizando-as através de protocolos aos processos de
supervisdo ou armazenando-as no Banco de Dados.

DICA

Para mais informacdes sobre a solugdo EasyCall Memory, consulte o0 manual
Modelos de Relatérios do EasyCall.

18
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Quando o cliente adquire o EasyCall Memory D-Connect, esta adquirindo a habilitacéo
de licenca de acesso, o fornecimento da documentagdo contendo o dicionario de dados
€ 0 suporte técnico.

Opcionalmente, é oferecido um treinamento especifico do produto, contemplando os
conhecimentos relacionados a estrutura do banco de dados, caso o cliente ndo sinta
seguranga para manipular as informacdes da base de dados.

CARACTERISTICAS

= O EasyCall Memory D-Connect s6 podera ser utilizado quando o Banco de
Dados (BD) estiver localizado em servidor externo a plataforma Digitro;

= O servidor podera ser fornecido pela Digitro ou adquirido pelo cliente, desde
gue as especificagdes minimas de hardware para a solugéo sejam respeitadas.
Se adquirido pelo cliente, deveréa ser enviado para instalagcdo em fabrica, sendo
o custo decorrente deste translado por conta do cliente;

= O servidor podera ser administrado pelo cliente ou pela Digitro, neste Gltimo
caso, serd necessario contrato de manutengéo especifico;

= O servidor devera ser de uso exclusivo da solucéo Digitro, ndo sendo permitido
utiliza-lo para outros propdsitos;

=  Atualmente os SGBDs* suportados sdo PostgreSQL*, ORACLE* e DB2*:
- PostgreSQL podera ser utilizado em solugdes de pequeno e médio porte e

ndo necessite de alta disponibiliadade. O PostgreSQL é gratuito e open-
source.

- O ORACLE e DB2 sdo recomendados para solu¢des de grande porte, sao
comercializados por revendedores autorizados e deverdo ser adquiridos
pelo cliente, que devera licencia-los apropriadamente, de acordo com 0 uso

19
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do BD. Estes bancos possuem solugdes de alta disponiblidade. Existe a
versao gratuita do banco DB2 que pode também ser utilizada na solucéo.

Em um mesmo servidor poderdo ser armazenados dados de diferentes
plataformas Digitro, em uma mesma base de dados ou em bases de dados
distintas;

Dependendo do trafego, havera intensa troca de informacdes entre a(s)
plataforma(s) Digitro e o(s) servidores. O dimensionamento e a implantagdo da
rede ficardo a critério do cliente;

O EasyCall Memory D-Connect prevé dois tipos de suporte que poderéo ser
adquiridos mediante contrato:

- Auxilio na Geragao de Relatérios: XX horas/més para auxilio na montagem
de scripts* SQL e esclarecimento de davidas em relacdo aos dados
armazenados;

- Administracdo do BD: consiste nas atividades necessarias para garantir o
bom desempenho do banco de dados.

Auxilio na montagem de scripts SQL para extragéo de dados para clientes sem
contrato de suporte poderdo ser fornecidos pela Digitro mediante contratacéo
de consultoria especifica.

A criacdo de scripts ou relatérios pela Digitro para fins de auditoria ou outros
fins, sera considerada consultoria especifica e ndo esta incluida em contrato de
suporte.

ARMAZENAMENTO DAS INFORMACOES

O EasyCall Memory armazenara no BD os dados das chamadas recebidas ou geradas
pelos dispositivos que estiverem configurados, de acordo com a soluc¢do adquirida pelo

20
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Cada chamada recebe uma identifica¢@o Unica (Call ID*), composta por 4 campos:
= Data e Hora.
=  Cadigo da Plataforma.
= Cddigo do Processo.

= |dentificacdo da Instancia do Processo. E através dessa identificacéo que os
dados s&o associados a chamada.

As informacdes relativas aos agentes também seréo registradas no BD pelo EasyCall
Memory. As informagdes sdo sobre:

= Logins*.
= Pausas.

= Eventos de monitoragdo e pds-atendimento.
=  Configuragdo de dispositivos.

Ha algumas tabelas no BD cujo contelido é fornecido pela Digitro, pois sao populadas de
acordo com normas de telefonia ou de configuracdes da(s) plataforma(s) Digitro.

Os cadastros de usuarios, contas e motivos de pausa, serdo manipulados pelo cliente
através de interfaces Digitro (EasyCall Visor) ou interfaces proprias, que séo
independentes da plataforma.

O cadastro de usuarios foi criado com dupla finalidade: identificar os usuarios das
interfaces Digitro para controle de acesso e associar um nome as contas.

INFORMACAO PUBLICA 21
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NOTA
Conta € a identificacdo de um usuario na plataforma e € um campo numérico.

ATENCAO

Registrar uma conta na plataforma néo implica em associa-la a um nome cadastrado
no BD. Se o cliente desejar associar um nome a conta, devera fazé-lo através do
EasyCall Visor ou interface prépria do cliente.

O cadastro de motivos de pausa possibilita a associagdo de uma descri¢cao ao cédigo
informado pelo agente ao efetuar a pausa. Também deve ser registrado através do
EasyCall Visor ou interface prépria do cliente.

Os drivers para conexdo com o banco de dados podem ser obtidos nas paginas dos
fabricantes:

=  ORACLE: http://www.oracle.com/technology/software/index.html
=  DB2: http://www.ibm.com/developerworks/db2/downloads/downloads.html
= PostgreSQL: http://www.postgresql.org/
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MODELOS DE DADOS

A modelagem de dados utilizada pela Digitro para o armazenamento das informacdes

da(s) plataforma(s) PABX foi dividida neste manual em Chamadas, Agentes e

Configuracéo, EasyCall Dialer e Persona para facilitar a busca e compreenséo de

informacdes.

Para cada grupo serdo apresentadas as tabelas que os compdem e, para cada tabela,
uma pequena descri¢ao e a listagem de seus indices e relacionamentos, conforme as
seguintes estruturas de visualizagdo adotadas para este manual:

Exemplo de tabela:

Atrilnnt o

Tipo

Descrigao

Mot Null

% id_platafonma_seq

intecer

Identificagao da platafamma que
derod a chamada. Mo caso de
platafonma tipo BXSI20E as duas

Sim

L1

mmaguinas tern o mesmo id. E
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Modelos de Dados
CAPITULO 4

1 - Informa se a coluna é ou ndo uma Chave Primaria (PK).

2 — Relagédo das colunas que compdem a tabela.

3 —Tipo de coluna.

4 — Informagdes adicionais sobre a coluna.

5 —Informa se a coluna é ou ndo uma Chave Estrangeira (FK).

NOTA

Nas tabelas que serdo descritas a seguir, 0s campos do tipo data dependem do
banco de dados utilizado:

- ORACLE: date;
- POSTGRESQL: timestamp year to second without timezone;
- Banco DB2: timestamp.

Exemplo de indice:

Mome do indice: XPKCHAM_AC AO
Chave Unica: Sim o |Ti|m: Pk
Atrilmntos

id_cham_acao

id_platafonna_seq
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Modelos de Dados
CAPITULO 4

1 - Nome do indice.
2 —Informa se o indice é Gnico ou néo.
3 — Relagédo de colunas que compdem o indice.

Exemplo de relacionamento:

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

Nome do Indice: XIF139CHAM_AC AQ

Chave Unica: Mao a |Ti|:n:u: IE2 e

Atrilmnto

id_result_servica

1 - Nome do relacionamento.

2 —Informa se o indice é Gnico ou néo.

3 —Tipo de relacionamento.

4 — Atributos que compdem o relacionamento.

INFORMACAO PUBLICA
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GRUPO CHAMADAS

As informagdes referentes as chamadas sdo armazenadas nos campos das tabelas
cham_chamada, cham_servico, cham_ramal e cham_dados, e séo fornecidas

conforme o envio de informacdes pelo sistema da plataforma PABX para o banco de
dados externo.

As tabelas tipo_categoria, tipo_resultcham e tipo_operacao também pertencem ao
grupo Chamadas e o contetido de seus campos ja sai populado de fabrica conforme as
especificacdes fornecidas pela Digitro.

A tabela servico também pertence ao grupo Chamadas e o contetido de seus campos é

populado conforme as informacgdes de dispositivos/servigcos fornecidas pela plataforma
PABX.

ENTIDADES

Entidade: CHAM_ACAO
indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM_CHAMADA
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indices
Relacionamentos
Entidade: CHAM_ CLASSIFICACAO

indices

Relacionamentos
Entidade: CHAM_DADOS

indices

Relacionamentos
Entidade: CHAM_OPCAO

indices

Relacionamentos
Entidade: CHAM_RAMAL

indices

Relacionamentos
Entidade: CHAM_SERVICO

indices

Relacionamentos
Entidade: CHAM_TARIFACAOQO

indices

Relacionamentos
Entidade: CONDICAO_TERMINO

indices

Relacionamentos
Entidade: MOTIVO_BLOQUEIO

indices
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Grupo Chamadas
CAPITULO 5

Entidade: PERSONA_OCUP_CANAIS _URA
indices

Entidade: RESULTADO_SERVICO
indices

Entidade: RESULT_SERVICOD
indices

Entidade: SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: SITE_BXS
indices
Relacionamentos

Entidade: STATUS _GRAVACAQO
indices

Entidade: TIPO_CHAMADA
indices

Entidade; TIPO_CLASSCHAM
indices
Relacionamentos

Entidade: TIPO _RESULT VXML
indices
Relacionamentos

Entidade: TIPO_TRANSBORDO
indices
Relacionamentos
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Entidade: TIPO OPERACAO
indices

Entidade: TIPO RESULTCHAM
indices

Entidade: SITE_ PREPAGO
indices
Relacionamentos

MODELO ER

Link para o Modelo ER

ENTIDADE 1: CHAM_ACAO

Contém as acdes executadas na URA. Ac¢des sdo 0s componentes basicos utilizados
para construir um fluxo de URA. O envio de informacdes sobre determinada agdo do

fluxo para o banco de dados é configurado pontualmente na aplicagdo que constréi a
URA.

Atributo Tipo Descricao Not Null

@% id_plataforma_seq |integer Identificacdo da plataforma que | Sim
gerou a chamada.

@% id_cham_acao integer Identifica uma acao executada Sim
na chamada. Este € um nimero
sequencial gerado para cada

29




DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl -
TELECOM

Grupo Chamadas

CAPITULO 5

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

plataforma a partir da tabela
cnfg_gerachave.

dt_inicial

timestamp

Data inicial da chamada

cod_bxs

integer

Identificacdo da plataforma.

chave

integer

Para chamadas saintes,
identifica o processo que esta
originando a chamada (266
=PABX); em chamadas entrantes
sempre € utilizado a chave do
TJUN (8).

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia
as chamadas no mesmo
segundo.

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um
processo/servico. Cifras de
acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.

dt_identificacao

timestamp

Identificacao do atendimento da
chamada por um
processo/servi¢o. Data de
identificacéo do processo que
devera receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou
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data da transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

dt_ativacao timestamp Data da ativacdo do servigo. Nao
id_acao_servico integer Identificacdo da acdo executada. | Nao
id_tipo_acao_serv |integer Identificagdo do tipo de acéo Nao
executada pelo servi¢co no
decorrer da chamada.
id_opcao_servico |integer Identificacao da opcao escolhida. | Nao
id_result_servico integer Identificacdo do resultado de Nao
opcao ou agao.
tempo_acao integer Tempo total da agdo executada. | N&o
int_dadol integer Este campo sera preenchido de | Nao

acordo com tipo de acao
executada: O - Ocupacédo de
Juntor - NUumero da frasel -
Geracgdo de Chamada -
Resultado da Geracao (tabela
tipo_resultcham) 3 - Reproducao
de Frase - Numero da frase4 -
Menu - Opg¢éo Escolhida8
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str_dado2

varchar(50)

Este campo sera preenchido de
acordo com tipo de acao
executada: 1 - Geracao de
Chamada - Numero de B2 -
Transferéncia p/ Servigo - Cifras
do servigo6 - Transferéncia p/
Ramal - Cifras do ramal7 -
Solicitacdo da ALE - Cifras
discadas pelo usuario.

int_dado3

integer

Este campo sera preenchido de
acordo com tipo de acao
executada: 4 - Menu - Nimero
de tentativas? - Solicitacéo de
ALE - NUumero de tentativas22 -
Navegacédo no BD - Novo indice
p/ acao99 - Consulta BD
(Especifica Persona).

id_cifra_ura

varchar(25)

Cifra da URA do Servico do
Persona. Identifica qual o fluxo
de URA foi executado.
Referencia a tabela servico.

str_dado4

varchar(250)

URI do arquivo de fax da acéo 53

dt_acao

timestamp

Data em que a acdo foi finalizada
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Nome do indice: XPKCHAM_ACAO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributos

id_cham_acao

id_plataforma_seq

Nome do indice: XIF137CHAM_ACAOQO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributos

dt_identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

cod_cifra
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Nome do indice: XIF139CHAM_ACAO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE2

Atributo

id_result_servico

Nome do indice: XIELCHAM_ACAO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE3

Atributo

dt_inicial

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMSERVXACAO
Tabela Associada: CHAM SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

dt_inicial dt_identificacao
cod_bxs dt_inicial

chave cod_bxs
identificacao chave
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cod_cifra

identificacao

dt_identificacao

cod_cifra

ENTIDADE 2: CHAM_CHAMADA

Contém as informacgdes basicas sobre cada chamada entrante, sainte ou interna da
plataforma. Para cada ocupacéo de tronco com uma chamada entrante ou sainte é
criado um registro nesta tabela.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

LAY

id_inicial

timestamp

Data inicial da chamada

Sim

LAY

cod_hxs

integer

Identificacdo da plataforma. Obs.:
Na plataforma BXS/20E as duas
maguinas tem o mesmo ID.

Sim

chave

integer

Para chamadas saintes, identifica
0 processo que esta originando a
chamada (266=PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);

Sim

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo.

Sim

indicadora

integer

Indicador de A (quem originou a
chamada).
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cod_categoria integer Categoria de A (quem originou a N&o
chamada). Se o cddigo da
categoria for desconhecido (igual a
zero) este campo contera null.
identidadea Varchar(25) Nimero Origem da Chamada. N&o
dt_final timestamp Data de término da chamada. N&ao
juntor integer Numero do juntor utilizado na N&ao
chamada.
indicadorb integer Indicador de B (quem recebeu a N&ao
chamada).
identidadeb Varchar(25) Numero destino da chamada N&ao
flg_chamada char(1) Flag que Indica o tipo da chamada:
'0' Chamada Recebida Externa '1'
Chamada. Efetuada Externa '2'
Chamada Interna.
flg_liberacao char(1) o valor A indica que a liberagdo da | N&o
chamada ocorreu na origem; o
valor B indica que a liberagéo foi
no destino.
temp_total integer tempo total de ocupagéo da N&ao

chamada (ocupagéo do juntor);
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ddd smallint ddd do nimero de destino da N&o
chamada.
cod_liberjuntor integer Identificacdo do tipo de liberacdo N&o
do juntor.
cifra_origem Varchar(25) Cifras de acesso ao N&o

servigo/dispositivo que esta
associado a chamada.

csp char(25) Cadigo de Selegdo da Prestadora | Néo
utilizado na chamada;

conta varchar(25) ndmero da conta utilizada na N&o
geracgdo da chamada;

ramal Varchar(25) ndmero do ramal originador da N&o
chamada;

dt_atendimento timestamp Data de atendimento da chamada. | N&o

tempo_atendiment | integer tempo total de atendimento da N&o

o] chamada (em segundos)

id_site Varchar(10) cifras que identificam o site onde a | N&o

chamada sainte ira para a rede
das operadoras;

flg_chamespec Char(1) Indica o tipo de chamada sob o Nao
ponto de vista interno. C - Consulta
T - Transferéncia F - Conferéncia |
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- Intercalacao

flg_termino

Char(1)

N/A

cod_municipio

integer

Identificagcdo do municipio do
ndmero externo da plataforma
OBS: Esta informacao é
preenchida somente se a
configuragéo
“ATUALIZAR_MUNICIPIO” estiver
definida na conexao
(/axs/cfgltevt.cfg);

tipo_bilhete

integer

Identifica o sentido da chamada. 0
interna, 1 sainte, 2 entrante, 5
interna entre ramal remoto

csp_juntor

Char(2)

Identifica a operadora responsavel
pelo link/juntor.

rota

integer

Rota de gerag¢do da chamada.

flg_csp

Char(1)

Indica presenca de CSP na
identidade B para chamadas
saintes. '1' tem CSP '0' ndo tem
CSP

flg_rota

Char(1)

Indica se a chamada foi
encaminha pela rede puplica (P)
ou corporativa (C), para outro site.
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Branco ou nulo considerar P.

flg_troncocel

Char(1)

Indica se o tronco/juntor pelo qual
saiu a chamada é uma interface
celular.

conta_ramal

Varchar(25)

Para chamadas saintes, se foi
utilizado conta, sera preenchido
com C mais o nUmero da conta
(ex.: C9999), sendo com R mais o
namero do ramal (ex.: R9999)

id_dominio_pabx

integer

FK para a tabela domino_pabx.
Identifica o dominio da chamada.
Utilizado somente nas solugbes
com Multi PABX.

cod_resultcham

integer

Identificacéo do tipo de resultado
de chamada (fim de sele¢&o).

flg_importacao

char (1)

Indica se a chamada foi importada
de uma base Tarifone Desktop. 'S’
ou 'N'ou NULL

prog_vpt]

integer

Indica o tipo de programacao do
processo VPTJ

flg_sinc_cham_ope
radora

Character(1)

Campo utilizado pela conciliagéo
de chamadas do produto
TarifoneWEB, pode ser 'S' ou 'N', e
indica se foi conciliada com a da

Nao
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chamada da tabela
cham_operadora.

smartcell utilizada pela chamada.
Informacé&o oriunda da tabela
smartcell_interface.

id_fatura integer Identificacao da faturas importadas | N&o
de PABX de terceiros. Utilizado
pelo TarifoneWEB

id_interface integer Identificacdo da interface do N&o

indices

Nome do indice: XPKCHAM_CHAM
Chave Unica: Sim Tipo: PK

Atributos

identificacao
dt_inicial
cod_bxs
chave

INFORMACAO PUBLICA
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Nome do indice: XIELCHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao Tipo: IE1
Atributos

dt_final

identidadea

Nome do indice: XIE2CHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao Tipo: IE2

Atributo

dt_final

flg_chamada

Nome do indice: XIE3CHAM_CHAMADA

Chave Unica: N&o Tipo: IE3
Atributo

conta

dt_inicial
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Nome do indice: XIF2CHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao

Tipo: IF2

Atributo

dt_fatura

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RBXSXCHAMADA
Tabela Associada: SITE BXS

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

cod_bxs

cod_bxs

Nome do Relacionamento: R/256
Tabela Associada: CONC FATURA

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

cod_bxs

cod_bxs

ENTIDADE 3: CHAM_CLASSIFICACAO

Contém a classificacao da chamada realizada através da interface do agente (EC

Agent).
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Atributo

Tipo

Descricéo

Not Null

&

dt_inicial

timestamp

Data inicial da chamada.

Sim

&,

cod_bxs

integer

Identificacdo da plataforma.

Sim

(23

chave

integer

Para chamadas saintes, identifica o
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8).

Sim

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo.

Sim

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Data de identificacdo do processo que
devera receber a chamada (no caso
de chamada recebida) ou data da
transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

Sim

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Cifras de acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.

Sim

sequencial

integer

Indica a sequéncia em que a

Sim
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chamada foi classificada.

utilizado no atendimento da chamada
pelo processo/servigo/dispositivo.

classificacao integer Identificacdo do tipo de classificacdo | Néo
da chamada.

dt_classificacao |timestamp | Data em que a chamada foi Nao
classificada.

id_dt_login timestamp | Data de login do agente que Nao
classificou a chamada. E utilizado
para relacionamento com a tabela
agente_login.

id_conta varchar(20) | Conta do agente que classificou a Nao
chamada.

id_chave_grupo |[varchar(20) | Cifras do dispositivo de grupo Nao

indices

Nome do indice: XPKCHAMCLASSIFICAC

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributos

sequencial
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dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

dt_identificacao

cod_cifra

Nome do indice: XIELCHAMCLASSIFICA

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributos

dt_inicial

id_chave_grupo

Nome do Indice: XIFICHAM_CLASSIFICACAO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

classificacao
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RTIPOCLASSXCHAMCLA
Tabela Associada: TIPO _CLASSCHAM

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

classificacao

id_classcham

ENTIDADE 4: CHAM_DADOS

Registra os dados associados a uma chamada.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, dt_inicial timestamp Data inicial da chamada Sim
&, cod_bxs integer Identificacdo da plataforma. Sim
E% chave integer Para chamadas saintes, identifica | Sim
0 processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);
% identificacao integer Instancia interna que diferencia as | Sim

chamadas no mesmo segundo;
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&, id_sequencial |integer Indica a sequéncia em que o dado | Sim
foi associado & chamada.
atributo varchar(30) Nome da informagé&o. Por Sim
exemplo: protocolo, classificagao,
etc.
valor varchar(255) [ Valor do atributo. N&o
dt_evento timestamp Data em que a informagéo foi N&o
associada a chamada.
Indices

Nome do indice: XPKCHAM_DADOS

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributos

id_sequencial

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMADAXDADOS
Tabela Associada: CHAM CHAMADA

Atributos da Tabela Atributos da Tabela
Associada
dt_inicial identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave

ENTIDADE 5: CHAM_OPCAQO

Contém os pontos de verificagéo pelos quais a chamada passou numa URA. Um ponto

de verificacdo é uma agao basica inserida dentro do fluxo de URA, indicando a

passagem da chamada por determinado ponto da URA.

Atributo Tipo Descricao Not Null
% id_plataforma_seq | integer Identificacdo da plataforma que Sim
gerou a chamada.
% id_cham_opcao integer Identifica uma opc¢éo escolhida na Sim
chamada. Este € um ndimero
sequencial gerado para cada
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plataforma a partir da tabela
cnfg_gerachave.

dt_inicial

timestamp

Data inicial da chamada

cod_bxs

integer

Identificacdo da plataforma.

chave

integer

Para chamadas saintes, identifica o
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo;

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Cifras de acesso ao servico ou de
um grupo de dispositivos.

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Data de identificacdo do processo
que devera receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou data
da transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

INFORMACAO PUBLICA
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dt_ativacao timestamp | Data da ativag&o do servico. N&o

id_opcao_servico | integer Identificac@o da op¢éo escolhida. N&o

id_result_servico integer Identificacdo do resultado de opgdo | Nao
ou agao.

tempo_opcao integer Tempo total da opcdo. Obs.: Podem | Né&o
ser executadas varias acoes
vinculadas a uma opc¢ao.

id_ultima_acao integer Identificacdo da Ultima acao Nao
vinculada a opcéo.

navegacao varchar(25) | Cifras discadas pelo usuario no N&ao
decorrer da chamada.

id_cifra_ura varchar(25) | Cifra da URA do Servico do N&ao
Persona. Identifica qual o fluxo de
URA foi executado. Referencia a
tabela servigo.

Indices
Nome do indice: XPKCHAM_OPCAO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
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id_cham_opcao

id_plataforma_seq

Nome do indice: XIF135CHAM_OPCAO

Chave Unica: Nao Tipo: IE1

Atributos

dt_identificacao

dt_inicial
cod_bxs
chave
identificacao
cod_cifra
Nome do indice: XIF136CHAM_OPCAO
Chave Unica: Nao Tipo: IE2

Atributo

id_result_servico
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Nome do indice: XIELCHAM_OPCAO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE3

Atributo

dt_inicial

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMSERVICOXOPCAO
Tabela Associada: CHAM_SERVICO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial dt_identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave
cod_cifra identificacao
dt_identificacao cod_cifra

ENTIDADE 6: CHAM_RAMAL

Contém os registros de todos os atendimentos das chamadas nos ramais e agentes,
incluindo portas de URA, grupos DAC, ramais de agentes, etc.
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Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

&

dt_inicial

timestamp

Data inicial da chamada

Sim

@

cod_bxs

integer

Identificacdo da plataforma.

Sim

2

chave

integer

Para chamadas saintes,
identifica o processo que esta
originando a chamada (266
=PABX); em chamadas entrantes
sempre € utilizado a chave do
TJUN (8);

Sim

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia
as chamadas no mesmo
segundo.

Sim

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um
processo/servico. Cifras de
acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.

Sim

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um
processo/servi¢o. Data de
identificacédo do processo que
deveréa receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou
data da transferéncia em caso de

Sim
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transferéncia de nivel (entre
processos).

id_dt_atendimento | timestamp Identificacdo do atendimento da | Sim
chamada por um ramal ou PA.
Data do recebimento da
chamada pelo Ramal ou PA.
id_ramal varchar(20) Identificacdo do atendimento da | Sim
chamada por um ramal ou
PA.Ramal ou PA.
dt_termino timestamp Data de término do atendimento | Nao
da chamada pelo Ramal ou PA.
id_tipo_operacao integer Identificacdo do tipo de operagéo | N&o
realizado pelo Ramal sobre uma
chamada
tempo_total integer Tempo (em segundos) em que a | Nao
chamada esteve no ramal ou PA.
tempo_desatend integer Tempo (em segundos) em que a | Nao
chamada ficou em espera,
durante o atendimento.
tempo_conversaca |integer Tempo (em segundos) de N&ao
0 conversacao.
tempo_toque integer Tempo (em segundos) desde o N&ao

recebimento da chamada pelo
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ramal ou PA até o atendimento.

id_conta

varchar(20)

Se houver um agente ativo no
ramal que recebeu a chamada,
este campo contera o nimero da
conta do agente (identificacao do
agente na switch).

Nao

id_dt_login

timestamp

Se houver um agente ativo no
ramal que recebeu a chamada,
este campo contera a data de
login do agente.

flg_tipoatend

char(1)

Indica o tipo de "atendimento”
realizado pelo ramal.

O — Origem.
D — Destino.

flg_pausa

char(1)

Indica se o agente estava em
pausa no momento da
geracgdo/recebimento da
chamada.

S—Sim

N - Nao

id_cifra_servico

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras
de acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.
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ramal_transf varchar(20) Ramal para onde a chamada foi | Nao
transferida.
status_gravacao integer Identifica o status da chamada N&o
tempo_gravacao integer Tempo de gravacdo da chamada | N&o
no ramal.
indices
Nome do indice: XPKCHAM_RAMAL
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_ramal
dt_inicial
cod_bxs
chave
identificacao
cod_cifra
dt_identificacao
id_dt_atendimento
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Nome do indice: XIELCHAM_RAMAL

Chave Unica; Nao

Tipo: IE1

Atributos

id_ramal

id_dt_atendimento

Nome do indice: XIE2CHAM_RAMAL

Chave Unica: N&o Tipo: IE2
Atributos

id_conta

id_dt_login

Nome do indice: XIE3CHAM_RAMAL

Chave Unica: Nao

Tipo: IE3

Atributos

id_dt_atendimento

flg_tipoatend
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Nome do indice: XIF144CHAM_RAMAL

Chave Unica: N&o Tipo: IE4
Atributos

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

dt_identificacao

cod_cifra

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RSERVICOXRAMAL
Tabela Associada: CHAM SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela

Associada
dt_inicial dt_identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave
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cod_cifra

identificacao

dt_identificacao

cod_cifra

Nome do Relacionamento: RTIPOOPERACAOXRAMA
Tabela Associada: TIPO OPERACAO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela
Associada

id_tipo_operacao

id_tipo_operacao

ENTIDADE 7: CHAM_SERVICO

Contém as informacdes estatisticas sobre o atendimento das chamadas em um servigo
ou dispositivo de grupo (DAC ou roteamento).

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descrigdo Not Null
f% dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada Sim
(2 cod_bxs integer Identificacé@o da plataforma. Sim
f% chave integer Para chamadas saintes, identifica o Sim
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);
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identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo;

Sim

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Cifras de acesso ao servico ou de
um grupo de dispositivos.

Sim

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Data de identificacao do processo
que devera receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou data
da transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

Sim

dt_ocupacao

timestamp

Data de recebimento da chamada
pelo processo/servigo.

temp_troca

integer

Tempo (em milisegundos)
compreendido entre a identificagéo
do processo/servigco e o recebimento
da chamada pelo processo/servico.

temp_ura

integer

Tempo (em milisegundos)
compreendido entre o recebimento
da chamada pelo servico/dispositivo
de URA e o término ou transferéncia
da chamada.
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temp_filapa

integer

Tempo (em milisegundos) de fila
antes do primeiro atendimento.

temp_atendpa

integer

Tempo (em milisegundos) de
atendimento pelo ramal (incluindo
tempo de interrupcao, consulta, etc.)

temp_total

integer

Tempo (em milisegundos) total da
chamada no processo/servi¢o/grupo
de dispositivos.

dt_finalizacao

timestamp

Data de finalizagcdo de atendimento
pelo processo/servigo/grupo de
dispositivos.

pa

integer

Este campo néo sera utilizado na
solucédo EasyCall.

flg_tipodiscagem

char(1)

Indica o tipo de discagem que o
cliente utilizou para fornecer
informagdes ao servico:

D — Decédico.
M — Multifrequencial.
| - Indefinido (ou Nao Informado).

cod_liberservico

integer

Condicao de término da chamada no
servico (ver tabela
condicao_termino).

INFORMACAO PUBLICA
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dt_login

timestamp

Este campo néo sera utilizado na
solugdo EasyCall.

id_chave_grupo

varchar(20)

Cifras do dispositivo de grupo
utilizado no atendimento da
chamada pelo
processo/servico/dispositivo.

id_conta

varchar(20)

Se houver um agente ativo no ramal
que recebeu a chamada, este campo
conterd o nimero da conta do
agente (identificacdo do agente na
switch).

id_dt_login

timestamp

Se houver um agente ativo no ramal
gue recebeu a chamada, este campo
conterd a data de login do agente.

id_transbordo

integer

Caso a chamada transborde, é
registrada a identificagdo do motivo
de transbordo.

id_cifra_ura

varchar(25)

Cifra da URA do Servigo do Persona.
Identifica qual o fluxo de URA foi
executado. Referencia a tabela
servico.

id_bloqueio

integer

Motivo de bloqueio do servigo (FK
motivo_bloqueio)

INFORMACAO PUBLICA
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det_causa_termino

integer

Detalhamento da causa término da
chamada, utilizado para detalhar as
chamadas abandonadas antes da
fila.

classificacao_ura

integer

Classificagdo da chamada na URA.
Se o tempo de atendimento da
chamada na URA for inferior ao
tempo minimo de atendimento, a
chamada sera considerada
"abandonada". Se a chamada for
transferida da URA para outro
dispositivo a chamada sera
considerada "transferida”. Nos
demais casos a chamada sera
considerada "finalizada".

cod_ult_opc_ura

integer

Cddigo do ultimo ponto de
verificagao pelo qual a chamada
passou na URA.

serv_ult_opc_ura

varchar(25)

Fluxo de URA associado ao ultimo
ponto de verificagao.

ramal_transf

varchar(20)

Ramal ou dispositivo para onde a
chamada foi transferida depois de
passar pelo grupo DAC, URA
(servigo).

dt_at_ult opc_ura

timestamp

Data de ativacéo do fluxo do ultimo
ponto de verificagao.
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id_result_vxml

integer

Indica o resultado do atendimento da
chamada pelo VXML.

Nao

indices

Nome do indice: XPKCHAM_SERVICO

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributos

dt_identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

cod_cifra

Nome do indice: XIELCHAM_SERVICO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributo

dt_finalizacao
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Nome do indice: XIE2CHAM_SERVICO

Chave Unica: Nao

Tipo: IE2

Atributos

id_chave_grupo

dt_inicial

Nome do indice: XIF3BCHAM_SERVICO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF3

Atributo

id_result_vxml

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMADAXSERVICO
Tabela Associada: CHAM CHAMADA

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave
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Nome do Relacionamento: RCSTIPO_TRANSBORDO
Tabela Associada: TIPO_TRANSBORDO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_transbordo id_transbordo

Nome do Relacionamento: RESULVXMLXCHAMSERV
Tabela Associada: TIPO RESULT VXML

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_result_vxml id_result_vxml

ENTIDADE 8: CHAM_TARIFACAO

Contém as chamadas tarifadas.

Atributo Tipo Descrigdo Not Null
@% dt_inicial timestamp Data inicial da chamada. Sim
&, | cod_bxs integer Identificacé@o da plataforma. Sim
% chave integer Para chamadas saintes, identifica | Sim
0 processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);
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identificacao integer Instancia interna que diferencia as | Sim
chamadas no mesmo segundo.
destino varchar(25) NUmero destino normalizado Nao
(Sem CSP).
tipo_chamada integer Identificacdo do Tipo da Chamada | N&o
degrau varchar(10) Degrau atribuido a chamada, de Nao
acordo com a distancia entre os
numeros origem e destino.
valor decimal(9,2) Valor da chamada Tarifada. Nao
valorcomtaxa decimal(9,2) Valor com as taxas adicionadas, Nao
guando as mesmas estédo
configuradas. Caso nao existam
taxas extras, este valor sera igual
ao da coluna "valor".
csp_ler char(2) N&o utilizado. Nao
degrau_lcr varchar(10) N&o utilizado. Nao
valor_lcr decimal(9,2) Nao utilizado. Nao
cod_erro_tarifacao | integer Em caso de erro na tarifagédo da Nao

chamada, esta coluna tera o
caédigo do erro.
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flg_retarifado char(1) Indica se a chamada foi retarifada: | Nao
'S'— Sim
'N' - Nao
cod_infocredito integer Status da tarifacdo da chamada Nao
no Pré-pago.
Indices

Nome do indice: XPKCHAM_TARIFACAO

Chave Unica: Sim | Tipo: PK

Atributos

identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMADAXTARIFACAO
Tabela Associada: CHAM CHAMADA
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Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave

Nome do Relacionamento: RTPCHAMXTARIFACAO
Tabela Associada: TIPO _CHAMADA

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

tipo_chamada

id_tipochamada

ENTIDADE 9: CONDICAO_TERMINO

Contém informacdes referentes a condigdo de término da chamada ao finalizar seu
tratamento pelo servigo/dispositivo.

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descricéo Not Null
% Id_condicao_termin | integer Identificacdo da condicdo de Sim
término da chamada no servico.
descricao Vachar (100) | Descri¢do da condi¢ao de término | Nao
da chamada no servico.
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indices

Nome do indice: XPKCONDICAO_TERMIN

Chave Unica: Sim | Tipo: PK

Atributo

Id_condicao_termin

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 10: MOTIVO_BLOQUEIO

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, id_motivo_bloqueio | integer Identificacdo do tipo de Sim
bloqueio.
nm_motivo_bloqueio | varchar(50) | Descricdo do bloqueio. N&o
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Nome do indice: XPKMOTIVO_BLOQUEIO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_motivo_bloqueio

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 11:
PERSONA_OCUP_CANAIS_URA

Armazena estatisticas de ocupacao de canais de URA.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
% id_plataforma integer | Identificacdo da plataforma. Sim
&, data integer | Data da estatistica. Sim
num_canais integer | NUmero de canais disponiveis. Sim
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num_canais_ocupados integer | Nimero de canais ocupados. Sim
num_max_canais_ocupados |integer | Ndmero maximo de canais Sim
ocupados desde a ultima
estatistica.
Indices
Nome do indice: XPKPERSONA_OCUP_CANAIS_URA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
data
id_plataforma
Relacionamentos (FKs)
A tabela ndo possui chaves estrangeiras.
Atributo Tipo Descricao Not Null
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@, id_result_servico |integer Identificacdo do resultado de op¢éo | Sim
ou acao.
descricao varchar(100) | Descri¢éo do resultado. N&ao
Indices

Nome do Indice: XPKRESULTADO_SERVI

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

id_result_servico

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 13: RESULT_SERVICOD

A tabela result_servicod refere-se aos registros de resultados do processo de discagem.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

&, id_result_servico

integer

Identifica o resultado do processo de

Sim

INFORMACAO PUBLICA
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discagem da chamada

descricao

varchar(100)

Descricao dos resultados do processo | Nao

de discagem.

indices

Nome do indice: XPKRESULT_SERVICOD

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

id_result_servico

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 14: SERVICO

A tabela servico refere-se a identificacao dos servigos/dispositivos ou grupos de
servicos/dispositivos registrados na plataforma.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

74




DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl -
TELECOM

Grupo Chamadas
CAPITULO 5

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

id_plataforma

integer

Informa se o servigo tem
classificacéo inicial:

'1": Indica que possui classificacdo
Inicial

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial

Sim

id_cifra_servico

varchar(25)

Identificacédo do servico. Cifras de
acesso ao servico ou de um grupo
de dispositivos.

Sim

descricao_servico

varchar(70)

Descricao do servico.

flg_ativo

char(1)

Indica se o servico esta ativo.
0 - Inativo e 1 - Ativo.

id_chave_processo

integer

Identificacdo do processo (chave do
processo - representada em
decimal). PABX - 266Servico DAC -
286Servico Persona - 376

dt_ativacao

timestamp

Data da ultima ativagéo do servigo.

dt_desativacao

timestamp

Data da ultima desativagéo do
servico.

tempo_med_espera

integer

Tempo (em segundos) médio de
espera ideal. Este tempo é utilizado
pelo EC Memory para o calculo do
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Nivel de Servigo.

tempo_min_atend

integer

Tempo (em segundos) minimo de
atendimento pelo ramal/PA. Este
tempo é utilizado pelo EC Memory
para o calculo das chamadas
abandonadas no ramal/pa.

Nao

tipo_grupo

integer

Tipo de grupo do PABX
(id_chave_processo = 266).

0 = valor default para os demais
servicos (PERSONA, por exemplo).

1 = grupo rotativo (portas dxml por
exemplo).

2 = prioritario
3 =tempo livre (DAC)
4 =nédo DAC

id_dominio

integer

Identificagcdo no dominio para
plataforma Digitro.

flg_classcham

char(1)

Indica se as chamadas do servico
devem ser classificadas:

S - Devem ser classificadas
N - Nao devem ser classificadas

tempo_max_abando
no_fila

integer

Utilizado para classificar as
chamadas quanto ao tempo de
abandono em fila em dois grupos:
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um até, e o outro acima do tempo
especificado.

id_cifra_servico_sup

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras de
acesso ao servico ou de um grupo
de dispositivos.

flg_exibe_consulta

char(1)

Campo sera utilizado para
implementacdes futuras.

id_plataforma_sup

integer

Informa se o servigo tem
classificacéo inicial":

1" Indica que possui classificacdo
Inicial

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial

flg_classifinicial

char

Indica se deve haver classificacao
no inicio das chamadas deste
servico.

'1": Possui classificacao Inicial

‘0" ou NULL: N&o possui
classificacéo Inicial

indices

Nome do indice: XPKSERVICO
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Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_plataforma
id_cifra_servico
Nome do indice: XIELSERVICO
Chave Unica: N&o Tipo: IF1
Atributo

id_dominio

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: R
Tabela Associada: DOMINIO

DOMINIOXDISPOSITI

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela

Associada
id_dominio id_dominio
Nome do Relacionamento: RSERVICOXSERVICO

Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela
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Associada

id_cifra_servico_sup

id_plataforma

id_plataforma_sup

id_cifra_servico

ENTIDADE 15:

SITE_BXS

A tabela site_bxs refere-se a identificacdo da plataforma Digitro. No caso especifico da
plataforma BXS20/E, identificara as duas maquinas que a compdem.

Atributo Tipo Descricao Not Null
% cod_bxs integer Identificacao da plataforma. Sim
host_name varchar(60) | Identificacdo da plataforma na rede. Sim
host_namel varchar(60) | Este campo ndo sera utilizado na Sim
solugdo EasyCall.
cod_site integer Identificacdo do Site N&o
juntores smallint Numero de juntores (links) disponiveis | Sim
na plataforma
dt_bilhet timestamp | Esta coluna é atualizada a cada 5 N&ao
minutos (cod_bxs = 1). Permitindo
verificar se 0 EC Memory esta
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atualizando a base de dados.

nome varchar(70) | Descrigdo da maquina. Nao
porta_tevt integer Porta utilizada pelo tevt N&o
porta_dxml integer Porta utilizada pelo DXML. N&o
id_site_prepago |integer Identificacdo do Site Pré-pago. Nao
cifras_rota varchar(10) | Identifica a plataforma (bxs) numa N&ao

rede corporativa. Utilizado pelo

TariFone Web para selecionar os

planos de tarifacdo associados ao

site/cifra.

Indices

Nome do Indice: SQL080417124857440

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

cod_bxs
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RSITBXSXSITPREPAGO
Tabela Associada: SITE_PREPAGO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela
Associada
id_site_prepago id_site_prepago

Nome do Relacionamento: RXSITEXBXS
Tabela Associada: SITE _SITE

Atributos da Tabela Atributos da Tabela
Associada

cod_site cod_site
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ENTIDADE 16: SITE_PREPAGO

A tabela site_prepago contém as informagdes dos servidores do sistema pré-pago.

Atributo Tipo Descricao Not Null
&, id_site_prepago |integer Identificacéo do site Pré-pago. Sim
ip_virtual varchar(60) |IP. Sim
senha_admin varchar(60) | Utilizado somente nas solu¢cdes com Sim
Pré-Pago. Senha do usuario admin do
processo Pré-Pago. Utilizada para
comunicagaocom o processo Pré-
Pago.
Indices
Nome do indice: XPKSITE_PREPAGO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_site_prepago
82
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 17: TIPO_RESULT_VXML

A tabela tipo_result_vxml contém as informagdes sobre o resultado do atendimento da

chamada pelo VXML.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, id_result_vxml integer Identificac@o do resultado do Sim
atendimento da chamada pelo VXML.
num_result_vxml | varchar(150) | Nome do resultado do atendimento da | N&o.
chamada pelo VXML.
Indices
Nome do indice: XPKTIPORRESULTVXML
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_result_vxml
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 18: TIPO_TRANSBORDO

A tabela tipo_transbordo contém as informag6es do motivo de transbordo.

Atributo Tipo Descricao Not Null
&, id_transbordo integer Identificacdo do motivo de transbordo. | Sim

tipo_transbordo | varchar(50) | Motivo de transbordo. N&o.
Indices

Nome do indice: SQL080417124848690
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_transbordo
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Grupo Chamadas
CAPITULO 5

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 19: STATUS_GRAVACAO

Contém informacdes referentes ao status de uma chamada. Dados: 0,'Gravagao
Realizada' 1,'Sem programacéao' 2,'Sem licenca' 3,'Falha’ 4,'Falha durante gravacgéo'.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
% id_status_gravacao | integer Identifica o status da gravacao. Sim

descricao varchar(50) | Descricdo. Nao
Indices

Nome do indice: XPKSTATUS_GRAVACAO

Chave Unica: Sim | Tipo: PK

Atributo

id_status_gravacao
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 20: TIPO_CHAMADA

Contém informacdes dos tipos de chamada.

Atributo Tipo Descrigdo Not Null
% id_tipochamada | integer Identificacdo do Tipo da Chamada. Sim

descricao varchar(40) Tipo da Chamada. Sim
Indices

Nome do indice: XPKTIPO_CHAMADA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_tipochamada
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 21: TIPO_CLASSCHAM

Contém as possiveis classificacdes do atendimento da chamada.

Atributo Tipo

Descricao

Not Null

id_classcham integer

&

Identificacdo do tipo de classificacao
da chamada.

Sim

descricao varchar(50)

Descri¢do da classificacéo da
chamada.

Nao

class_default char(1)

Caso a chamada néo seja classificada
manualmente, sera colocada a
classificacao que estiver com o valor
'S', ou seja, a que tiver o valor 'S' sera
a default.

Nao

id_dominio integer

Identificagcdo no dominio para
plataforma Digitro.

flg_classificacao | char

Tipo da classificagdo da chamada.
0 ou NULL: Global 1: DAC2:
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Discador3: Saintes

id_cifra_servico | varchar(25) Identificacé@o do servico. Cifras de Nao
acesso ao servigco ou de um grupo de
dispositivos.
id_plataforma integer Informa se o servigo tem classificacdo | Nao
inicial.
"1": Indica que possui classificagao
Inicial
'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial
flg_excluido char(1) Indica se a classificagdo da chamada | Nao
foi excluida logicamente.
Indices
Nome do indice: XPKTIPO_CLASSCHAM
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_classcham
Nome do indice: XIF2TIPO_CLASSCHAM
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Chave Unica: Nao

Tipo: IF2

Atributos

id_cifra_servico

id_plataforma

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDOMINIXCLASS_CHAM

Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio

Nome do Relacionamento: RSERVICOXTPCLASSCH

Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico

id_plataforma

id_plataforma

id_cifra_servico
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ENTIDADE 22: TIPO_OPERACAO

Atributo

Tipo Descricéo

Not Null

@, |id_tipo_operacao

integer Identificacdo do tipo de operacao
realizado pelo ramal sobre uma
chamada.

Sim

descricao

varchar(80) | Descri¢cdo da operacao.

indices

Nome do indice: XPKTIPO_OPERACAO

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

id_tipo_operacao

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

INFORMACAO PUBLICA
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ENTIDADE 23: TIPO_RESULTCHAM

A tabela tipo_resultcham refere-se a identificagcao do tipo de resultado de chamada.

Atributo Tipo Descricao Not Null
&, cod_resultcham integer Identificacdo do tipo de resultado da | Sim
chamada
tipo varchar(70) | Descri¢cdo do tipo de resultado. Nao
tipo_key varchar(70) [ Chave de pesquisa para o tipo de Nao
resultado da chamada.
Indices
Nome do Indice: XPKTIPO_RESULTCHAM
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
cod_resultcham
Relacionamentos (FKs)
A tabela ndo possui chaves estrangeiras.
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GRUPO AGENTES

As informacgdes referentes aos agentes sédo armazenadas nas tabelas agente_login,
agente_login_disp, agente_pos_atend, agente_monitoracao e agente_pausa e sao
fornecidas conforme o envio de informacdes pelo sistema da plataforma PABX para o
banco de dados externo.

As informagdes referentes ao nome e conta de usuério e aos motivos de pausa do
agente sdo armazenadas respectivamente nas tabelas usuario, conta e motivo_pausa
e sdo fornecidas conforme a configuracédo que o cliente realiza sobre esses trés tipos de
informagGes na interface do EasyCall (ECVisor).

ENTIDADES

Entidade: AGENTE_DISP
indices
Relacionamentos
Entidade: AGENTE_LOGIN
indices
Entidade: AGENTE_MONITORACAO
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indices
Relacionamentos
Entidade: AGENTE_PAUSA
indices
Relacionamentos

Entidade: AGENTE_POS ATEND

indices
Relacionamentos
Entidade: AGENTE_TIME
indices
Relacionamentos
Entidade: AREA
indices
Entidade: DOMINIO
indices
Relacionamentos
Entidade: DOMINIO_PABX
indices
Relacionamentos
Entidade: MOTIVO _PAUSA
indices
Relacionamentos
Entidade: SERVICO
indices
Relacionamentos

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT
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Grupo Agentes

CAPITULO 6

Entidade: TIME
indices
Relacionamentos

Entidade: TIME_DISP
indices
Relacionamentos

Entidade: USUARIO
indices
Relacionamentos

MODELO ER

Link para o Modelo ER .

ENTIDADE 1: AGENTE_DISP

A tabela agente_disp refere-se ao cadastro de um agente dentro de um ou mais
dispositvos.

Atributo Tipo Descricao Not Null

@% id_cifra_servico | varchar(25) | Identificacdo do servico. Cifras de acesso | Sim
ao servico ou de um grupo de dispositivos.

@% id_plataforma integer Informa se o servigo tem classificagao Sim
inicial.
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0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacéo Inicial.

"1": Indica que possui classificacao Inicial'.

agente no dispositivo.

@% id_usuario integer Identificacao do usuario da plataforma. Sim
Este codigo é gerado sequencialmente
pelo préprio banco de dados, na inser¢éo
do registro.
nro_prioridade |integer Define a prioridade de atendimento do Sim

indices

Nome do indice: XPKAGENTE_DISP

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atrib

utos

id_usuario

id_cifra_servico

id_plataforma
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RAGENTEXDISPOSITIV
Tabela Associada: USUARIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_usuario

id_usuario

Nome do Relacionamento: RDISPOSITIVOXAGENT
Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico

id_plataforma

id_plataforma

id_cifra_servico

ENTIDADE 2: AGENTE_LOGIN

A tabela agente_login refere-se aos logins realizados pelos agentes na plataforma.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

&, |id_conta

varchar(20)

Identificagcao do usuario utilizada na
switch para geracdo de chamadas.
Identificacdo do login.

Sim

INFORMACAO PUBLICA
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id_plataforma

integer

Identificacdo da plataforma.

Sim

&

id_dt_login

timestamp

Identificacdo do login. Data e hora
do login.

Sim

id_cifra_servico

varchar(25)

Cifras de acesso ao servico ou
grupo de dispositivos no qual o
agente efetuou o login.

Sim

id_ramal

char(20)

Identificacdo do dispositivo de ramal
utilizado pelo agente durante o
login.

dt_logout

timestamp

Data e Hora de logout.

flg_logout_tevt

char(1)

Indica se o logout foi realizado pelo
EC Memory: S — Sim; N — Nao.
Esta situacao podera acontecer
devido a alguma falha de
comunicagao entre 0S processos,
mas é incomum.

dt_login_origem

timestamp

Data e hora do login origem.
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indices

Nome do indice: XPKAGENTE_LOGIN

Chave Unica: Sim Tipo: PK

Atributos

id_cifra_servico

id_conta

id_plataforma

id_dt_login

Nome do indice: XIELAGENTE_LOGIN

Chave Unica: Nao Tipo: IE1
Atributos

id_dt_login

id_conta

Nome do indice: XIE2AGENTE_LOGIN

Chave Unica: N&o Tipo: IE2

Atributos
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dt_logout

id_dt_login

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 3: AGENTE_MONITORACAO

A tabela agente_monitoracao refere-se ao registro das monitoragdes realizadas pelos

agentes.
Atributo Tipo Descricao Not Null
E% id_conta varchar(20) | Identificacdo do usuario utilizada na Sim
switch para geracdo de chamadas.
Identificacdo do login.
&, id_plataforma integer Identificacdo da plataforma. Sim
&, id_dt_login timestamp | Identificac@o do login. Data e hora do Sim
login.
&, id_cifra_servico varchar(25) | Cifras de acesso ao servigo ou grupo de | Sim
dispositivos no qual o agente efetuou o
login.
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&, id_dt_monitoracao |timestamp | Identificacdo da monitoracdo. Data e Sim
hora da monitoracao
dt_termino timestamp | Data do término da monitoracao. Nao
dispositivo varchar(25) | Identificacdo do dispositivo monitorado. | N&o
conta varchar(20) | Identificacdo do agente logado no Nao
dispositivo monitorado.
dt_login timestamp | Data e hora de login do agente do Nao
dispositivo monitorado.
Indices
Nome do indice: XPKAGENTE_MONITORA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_dt_monitoracao
id_conta
id_plataforma
id_dt_login
id_cifra_servico
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RLOGINXMONITORACAO
Tabela Associada: AGENTE LOGIN

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
id_conta id_cifra_servico
id_plataforma id_conta
id_dt_login id_plataforma
id_cifra_servico id_dt_login

ENTIDADE 4: AGENTE_PAUSA

A tabela agente_pausa refere-se ao registro das pausas realizadas pelos agentes.

Atributo Tipo Descricao Not Null
E% id_conta varchar(20) | Identificacdo do usudario utilizada na Sim
switch para geracgédo de
chamadas.ldentificacé&o do login.
E% id_plataforma integer Identificacdo da plataforma. Sim
&, id_dt_login timestamp | Identificac@o do login. Data e hora do Sim
login.
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&, id_cifra_servico |varchar(25) | Cifras de acesso ao servigo ou grupo de | Sim
dispositivos no qual o agente efetuou o
login.
&, id_dt_pausa timestamp | Identificagdo da pausa. Data e Hora da Sim
pausa.
id_motivo_pausa | integer Identificacdo da quallificacdo da pausa. Nao
Este codigo é gerado sequencialmente
pelo préprio banco de dados, na inser¢éo
do registro.
dt_termino timestamp | Data de término da pausa Nao
Indices
Nome do indice: XPKAGENTE_PAUSA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_dt_pausa
id_conta
id_plataforma
id_dt_login
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id_cifra_servico

Nome do indice: XIELAGENTEPAUSA

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributo

id_dt_login

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RLOGINXPAUSA
Tabela Associada: AGENTE _LOGIN

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_conta

id_cifra_servico

id_plataforma

id_conta

id_dt_login

id_plataforma

id_cifra_servico

id_dt_login

Nome do Relacionamento: RMOTIVOXPAUSA
Tabela Associada: MOTIVO PAUSA

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_motivo_pausa

id_motivo_pausa
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ENTIDADE 5: AGENTE_POS_ATEND

A tabela agente_pos_atend refere-se ao registro dos pés-atendimentos realizados pelos

agentes.
Atributo Tipo Descricao Not Null
@% id_dt_evento |timestamp | ldentificagdo do pds-atendimento. Data | Sim
e Hora do evento de pés-atendimento.
dt_termino timestamp | Data de término do pds-atendimento. N&o
dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada. N&ao
cod_hxs integer Identificacao da plataforma. N&ao
chave integer Para chamadas saintes, identifica o Nao
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em chamadas
entrantes sempre é utilizado a chave do
TJUN (8).
identificacao | integer Instancia interna que diferencia N&ao
chamadas no mesmo segundo.
% id_conta varchar(20) | Identificacdo do usuario utilizada na Sim
switch para geragéo de
chamadas.ldentificacdo do login.
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&, id_plataforma | integer Identificacdo da plataforma. Sim
&, id_dt_login timestamp | Identificag&o do login. Data e hora do Sim
login.
&, id_cifra_servi |varchar(25) | Cifras de acesso ao servi¢o ou grupo de | Sim
co dispositivos no qual o agente efetuou o
login.
Indices
Nome do indice: XPKAGENTE_POS_ATEN
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_cifra_servico
id_dt_evento
id_conta
id_plataforma
id_dt_login
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Nome do indice: XELCHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao Tipo: IF2
Atributos

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

Nome do indice: XIFBAGENTE_POS_ATEND

Chave Unica: N&o Tipo: IF3

Atributos

id_cifra_servico

id_conta

id_plataforma

id_dt_login

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: ROCORRENCIAXPOSATE
Tabela Associada: CHAM CHAMADA
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Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave

Nome do Relacionamento: R/130
Tabela Associada: AGENTE _LOGIN

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_conta

id_cifra_servico

id_plataforma

id_conta

id_dt_login

id_plataforma

id_cifra_servico

id_dt_login

ENTIDADE 6: AGENTE_TIME

A tabela agente_time refere-se ao cadastro de um agente em um ou mais times.

Atributo Tipo

Descricao

Not Null

% id_time integer

Identificacdo de um time.

Sim
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&, id_usuario | integer

Identificacéo do usuario da plataforma. Este
cadigo é gerado sequencialmente pelo proprio
banco de dados, na inser¢ao do registro.

Sim

indices

Nome do indice: XPKAGENTE_TIME

Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos

id_usuario

id_time

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RTIMEXAGENTE

Tabela Associada: TIME

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_time

id_time

Nome do Relacionamento: RUSUARIOXTIME
Tabela Associada: USUARIO
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Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_usuario

id_usuario

ENTIDADE 7:

AREA

Atributo Tipo Descricao Not Null
E% id_area integer Identificacdo da area. Sim

sigla varchar(20) Sigla da area. Nao

nome varchar(255) Nome da area. N&o
Indices

Nome do indice: XPKAREA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_area
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 8: DOMINIO

A tabela dominio refere-se ao cadastro de dominios para plataforma Digitro.

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

Atributo Tipo Descrigéo Not Null
% id_dominio integer Identificacdo no dominio para Sim
plataforma Digitro.
descricao varchar(70) | Descri¢cdo do dominio Nao
conta_inicial varchar(20) | Campo sera utilizado para Nao
implementacdes futuras.
conta_final varchar(20) | Campo sera utilizado para Nao
implementacdes futuras.
id_dominio_pabx integer Identificacdo do dominio do Nao
PABX.
flg_preatend_powerdialing | char Indica se devem ser exibidas as | Nao
configuragdes de pré-
atendimento em campanhas
power dialing no dominio.
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Nome do indice: XPKDOMINIO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_dominio

Nome do indice: XIFLDOMINIO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_dominio_pabx

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: R/121
Tabela Associada: DOMINIO PABX

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio_pabx

id_dominio_pabx
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ENTIDADE 9: DOMINIO_PABX

Tabela utilizada para dividir a plataforma em subgrupos, sem compartilhamento de

recursos (Agentes, Ramais, Centro de Custo). Os registros desta tabela sdo gerenciados

pelo PABX.
Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, id_dominio_pabx |integer Identificacdo do dominio do PABX. Sim
nm_dominio_pabx | varchar(100) | Nome do dominio do PABX. Nao
dt_cadastro timestamp Data em que o dominio foi cadastrado Nao
na base de dados.
dt_alter_status timestamp Data da ultima alteracéo do status. Nao
flg_status char Defini¢cao do status atual do dominio do | N&o
PABX:
'A' — Ativo
'I'— Inativo
'E' - Excluido
id_plataforma integer Identificacdo da plataforma. Nao
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Nome do indice: XPKDOMINIO_PABX

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_dominio_pabx

Nome do indice: XIFIDOMINIO_PABX

Chave Unica: Ndo Tipo: IF1
Atributo

id_plataforma

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RBXSXDOMINIOPABX
Tabela Associada: SITE_BXS

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_plataforma

cod_bxs
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ENTIDADE 10: MOTIVO_PAUSA

A tabela motivo_pausa refere-se aos codigos utilizados para qualificar a pausa.

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, id_motivo_pausa | integer Identificacdo da qualificacdo da pausa. | Sim
Este codigo é gerado sequencialmente
pelo proprio banco de dados, na
inser¢do do registro.
descricao varchar(20) | Descricao. Nao
id_dominio integer Identificagcéo no dominio para Nao
plataforma Digitro.
flg_excluido char Indica se a pausa foi excluida. Nao
flg_tipo char Indica o tipo da pausa. Nao
id_cifra_servico |varchar(25) | ldentificacdo do servico. Cifras de Nao
acesso ao servigo ou de um grupo de
dispositivos.
id_plataforma integer Informa se o servigo tem classificacdo | Néao
inicial. '1": Indica que possui
classificacao Inicial. '0' OR NULL:
Indica que possui nao classificacdo
Inicial.
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Nome do indice: XPKMOTIVO_PAUSA

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_motivo_pausa

Nome do indice: XIF2MOTIVO_PAUSA

Chave Unica: Nao

Tipo: IF2

Atributos

id_cifra_servico

id_plataforma

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDOMINIOXMOTVPAUSA
Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio
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Nome do Relacionamento: RSERVXMOTIVOPAUSA
Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico

id_plataforma

id_plataforma

id_cifra_servico

ENTIDADE 11: SERVICO

A tabela servico refere-se a identificacdo dos servigos/dispositivos ou grupos de

servicos/dispositivos registrados na plataforma.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

&,

id_plataforma

integer

Informa se o servigo tem
classificacéo inicial.

'1": Indica que possui classificacdo
Inicial.

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial

Sim

id_cifra_servico

varchar(25)

Identificacédo do servico. Cifras de
acesso ao servico ou de um grupo
de dispositivos.

Sim

descricao_servico

varchar(70)

Descricao do servico.

INFORMACAO PUBLICA
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flg_ativo

char(1)

Indica se o servico esta ativo.
0 — Inativo.
1 - Ativo.

id_chave_process
o}

integer

Identificacdo do processo (chave do
processo - representada em
decimal). PABX — 266; Servico DAC
— 286; Servico Persona — 376.

dt_ativacao

timestamp

Data da ultima ativagdo do servigo.

dt_desativacao

timestamp

Data da ultima desativagéo do
servigo.

tempo_med_esper
a

integer

Tempo (em segundos) médio de
espera ideal. Este tempo é utilizado
pelo EC Memory para o calculo do
Nivel de Servigo.

tempo_min_atend

integer

Tempo (em segundos) minimo de
atendimento pelo ramal/PA. Este
tempo é utilizado pelo EC Memory
para o calculo das chamadas
abandonadas no ramal/pa.

tipo_grupo

integer

Tipo de grupo do PABX
(id_chave_processo = 266).

0 = valor default para os demais
servicos (PERSONA, por exemplo).

1 = grupo rotativo (portas dxml por
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exemplo).

2 = prioritario

3 =tempo livre (DAC)
4 = ndo DAC

id_dominio

integer

Identificagcdo no dominio para
plataforma Digitro.

flg_classcham

char(1)

Indica se as chamadas do servico
devem ser classificadas:

S - Devem ser classificadas.
N - Nao devem ser classificadas.

tempo_max_aband
ono_fila

integer

Classifica as chamadas quanto ao
tempo de abandono em fila em dois
grupos: um até, e o outro acima do
tempo especificado.

id_cifra_servico_su
p

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras de
acesso ao servico ou de um grupo
de dispositivos.

flg_exibe_consulta

char(1)

Campo sera utilizado para
implementacdes futuras.

id_plataforma_sup

integer

Informa se o servigo tem
classificacéo inicial.

'1": Indica que possui classificacdo
Inicial.
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'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacéo Inicial

flg_classifinicial

char Indica se deve haver classificacdo
no inicio das chamadas do servico.

'1": Possui classificacao Inicial.
0' ou NULL: N&o possui classificacdo
Inicial.

Nao

indices

Nome do indice; XPKSERVICO

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributos

id_plataforma

id_cifra_servico

Nome do indice: XIEISERVICO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_dominio
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDOMINIOXDISPOSITI
Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio

Nome do Relacionamento: RSERVICOXSERVICO
Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico_sup

id_plataforma

id_plataforma_sup

id_cifra_servico

ENTIDADE 12: TIME

A tabela time refere-se ao cadastro de grupos de agentes pra fins de supervisao.

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descricao Not Null
% id_time integer Identificacdo de um time. Sim
descricao varchar(70) Descri¢do de um time Nao
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id_dominio | integer Identificagcdo no dominio para

plataforma Digitro.

indices

Nome do indice: XPKTIME

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

id_time

Nome do indice: XIF1TIME

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_dominio

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: R/131
Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada
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id_dominio

id_dominio

ENTIDADE 13: TIME_DISP

A tabela usuario refere-se a identificagdo de um time em um grupo de dispositivos.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
% id_cifra_servico |varchar(25) | Identificacdo do servico. Cifras de Sim
acesso ao servigco ou de um grupo de
dispositivos.
&, id_plataforma integer Informa se o servigo tem classificacdo | Sim
inicial.
"1": Indica que possui classificagao
Inicial.
'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacéo Inicial.
E% id_time integer Identificacdo de um time. Sim
Indices
Nome do indice: XPKTIME_DISP
Chave Unica: Sim Tipo: PK
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Atributos

id_time

id_cifra_servico

id_plataforma

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDISPOSITIVOXTIME
Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
id_cifra_servico id_plataforma
id_plataforma id_cifra_servico

Nome do Relacionamento: RTIMEXDISPOSITIVO
Tabela Associada: TIME

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_time id_time
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ENTIDADE 14: USUARIO

A tabela usuario refere-se a relacao de agentes ou a relacéo de operadores dos

sistemas EasyCall Visor ou EasyCall Memory-List.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

2

id_usuario

integer

Identificacéo do usuario da
plataforma. Este cédigo é gerado
sequencialmente pelo proprio
banco de dados, na insercéo do
registro.

Sim

nome

varchar(70)

Nome.

email

varchar(70)

Email.

matricula

varchar(20)

Matricula.

id_ramal

varchar(20)

Identificac@o do ramal associado
ao usuario.

apelido

varchar(20)

Nome abreviado, utilizado nos
relatérios para economia de
espaco.

senha

varchar(32)

Senha. Este campo somente sera
utilizado por operadores dos
sistemas EC Visor e ECMemory
List
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foto blob(3145728) | Foto do usuério. Nao
conta_login varchar(20) Identifica a conta do agente. N&o
escolhe_servicos char(1) Identifica se o usuario deve N&ao
escolher o servico quando realizar
o login.
S — Sim.
N — N&o.
id_perfil integer Indica o perfil do usuario. Nao
id_area integer Identificacédo da area. N&o
num_carga_horaria |integer Carga horaria do agente. N&o
participa_campanha | char(1) Habilitar participacao do agente N&ao
em campanhas. 'S' Habilitado
id_dominio integer Identificagcéo no dominio para Nao
plataforma Digitro.

indices

Nome do indice: XPKUSUARIO

Chave Unica: Sim Tipo: PK
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Atributo
id_usuario
Nome do indice: XAK2USUARIO
Chave Unica: Sim Tipo: AK1
Atributo
apelido
Nome do indice: XIF2USUARIO
Chave Unica: Nao Tipo: IF2
Atributo
id_dominio

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RAREAXUSUARIO
Tabela Associada: AREA

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_area id_area
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Nome do Relacionamento: R/132

Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT
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GRUPO CONFIGURACAO

As informacdes referentes a configuracé@o da plataforma s8o armazenadas nas tabelas
site_site e site_bxs, configuradas na instalacéo das plataformas Digitro.

ENTIDADES

Entidade: SITE_BXS
indices
Relacionamentos

Entidade: SITE_SITE
indices

MODELO ER

Link para o Modelo ER
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ENTIDADE 1: SITE_BXS

A tabela site_bhxs refere-se a identificagédo da plataforma Digitro. No caso especifico da
plataforma BXS20/E, identificard as duas maquinas que a compdem.

Atributo Tipo Descricao Not Null
&, cod_bxs integer Identificacdo da plataforma. Sim
host_name varchar(60) | Identificac@o da plataforma na rede. Sim
host_namel varchar(60) | Este campo néo sera utilizado na Sim
solucdo EasyCall.
cod_site integer Identificacao do Site. Nao
juntores smallint Numero de juntores (links) disponiveis | Sim
na plataforma.
dt_bilhet timestamp | Esta coluna é atualizada a cada 5 Nao
minutos (cod_bxs = 1). Permitindo
verificar se 0 EC Memory esta
atualizando a base de dados.
nome varchar(70) | Descrigdo da maquina. Nao
porta_tevt integer Porta utilizada pelo tevt. Nao
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porta_dxml integer Porta utilizada pelo DXML. Nao
id_site_prepago | integer Identificacdo do Site Pré-pago. Nao
cifras_rota varchar(10) | Identifica a plataforma (bxs) numa rede | Nao

corporativa. Utilizado pelo TariFone
Web para selecionar os planos de
tarifacdo associados ao site/cifra.

indices

Nome do indice: SQL080417124857440

Chave Unica: Sim Tipo: PK

Atributo

cod_bxs

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RSITBXSXSITPREPAGO
Tabela Associada: SITE PREPAGO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_site_prepago id_site_prepago
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Nome do Relacionamento: RXSITEXBXS
Tabela Associada: SITE_SITE

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

cod_site cod_site

ENTIDADE 2: SITE_SITE

A tabela site_site refere-se ao local de instalacdo de uma ou mais plataformas Digitro.

Atributo Tipo Descricao Not Null

&, cod_site integer Identificacdo do Site. Sim
nome varchar(30) | Nome do Site. Sim
maquina_principal | varchar(40) | Este campo nao sera utilizado na Nao

solucdo EasyCall.

maquina_backup | varchar(40) | Este campo nao sera utilizado na Nao
solucdo EasyCall.

observacao varchar(250) | Este campo nao sera utilizado na Nao
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solucdo EasyCall.

Indices
Nome do indice: XPKSITE_SITE
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
cod_site

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.
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GRUPO PERSONA

As informagdes referentes aos dados do aplicativo Persona sédo armazenadas nas

tabelas acao_servico, cham_acao, cham_opcao, cham_servico e opcao_servico e sao
fornecidas conforme o envio de informacdes do aplicativo Persona e das configuragctes

que o usuario realiza nesse aplicativo.

Entidades

Entidade: ACAO_SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM_ACAQO
indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM_CHAMADA
indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM_OPCAO
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indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM_SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: CHAM URA VARIAVEL
indices

Entidade: OPCAO_SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: TIPO ACAO SERVICO
indices
Relacionamentos

Entidade: URA VARIAVEL
indices

Entidade: URA VARIAVEL VALOR
indices
Relacionamentos
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MODELO ER

Link para o Modelo ER

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

ENTIDADE 1: ACAO_SERVICO

A tabela acao_servico refere-se a lista de ag@es do servico. Também contera a lista de
opcdes que estdo mascaradas pela agdo Inicio de Opgéo. Caso o campo

id_opcao_servico esteja preenchido, devera ser utilizado o campo descri¢cdo nos

relatorios, caso contrario, basta utilizar o nome (que € o rétulo).

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descricao Not Null
@% id_plataforma integer Informa se o servigo tem Sim
classificacao inicial.
'1": Indica que possui classificacdo
Inicial.
‘0" OR NULL: Indica que possui
ndo classificacao Inicial
&, id_cifra_servico varchar(25) Identificacdo do servigo. Cifras de | Sim
acesso ao servico ou de um grupo
de dispositivos.
&, id_dt_ativacao timestamp Identificacdo da acdo do servigo. Sim
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Quando este campo estiver
preenchido, esta agao €é do tipo
Inicio Opc¢ao, que sera utilizada
exclusivamente para marcar o
ponto do fluxo em que o tempo da
opcao comecara a ser
contabilizado.

&, id_acao_servico integer Identificacdo da acdo do servigo. Sim
id_tipo_acao_serv |integer Identificacdo do tipo de acéo N&o
executada pelo servigo no decorrer
da chamada.
nome_acao varchar(40) Roétulo da agéo. N&o
descricao_acao varchar(100) | Descricdo da acao. N&ao
id_opcao_servico |integer Identificacao da opcao. Obs.: N&ao

indices

Nome do indice: XPKACAO_SERVICO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributos

id_acao_servico
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id_plataforma

id_cifra_servico

id_dt_ativacao

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RSERVICOXACAOSERV

Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_plataforma

id_plataforma

id_cifra_servico

id_cifra_servico

Nome do Relacionamento: RTIPOACAOXACAOSERV
Tabela Associada: TIPO ACAO SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_tipo_acao_serv

id_tipo_acao_serv
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ENTIDADE 2: CHAM_ACAO

Contém as agdes executadas na URA. AgGes sdo os componentes basicos utilizados
para construir um fluxo de URA. O envio de informac¢des sobre determinada acéo do
fluxo para o banco de dados é configurado pontualmente na aplicacdo que constréi a

URA.

Atributo

Tipo

Descricéo

Not Null

&

id_plataforma_seq

integer

Identificacdo da plataforma que
gerou a chamada.

Sim

&

id_cham_acao

integer

Identifica uma acao executada na
chamada. Este é um ndmero
sequencial gerado para cada
plataforma a partir da tabela
cnfg_gerachave.

Sim

dt_inicial

timestamp

Data inicial da chamada.

cod_bxs

integer

Identificacé@o da plataforma.

chave

integer

Para chamadas saintes, identifica o
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
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utilizado a chave do TJUN (8);

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo.

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Cifras de acesso ao servico ou de
um grupo de dispositivos.

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Data de identificacdo do processo
que devera receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou data
da transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

dt_ativacao

timestamp

Data da ativagao do servigo.

id_acao_servico

integer

Identificac@o da acdo executada.

id_tipo_acao_serv

integer

Identificacdo do tipo de agéo
executada pelo servi¢o no decorrer
da chamada.

id_opcao_servico

integer

Identificacdo da opc¢ao escolhida.
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id_result_servico

integer

Identificacdo do resultado de opgéo
ou acao.

tempo_acao

integer

Tempo total da agcédo executada.

int_dadol

integer

Este campo sera preenchido de
acordo com tipo de agéo executada:
0 - Ocupagéo de Juntor - Numero da
frasel - Geragdo de Chamada -
Resultado da Geracao (tabela
tipo_resultcham)3 - Reproducéo de
Frase - NUmero da frase4 - Menu -
Opcéo Escolhida8 -

str_dado2

varchar(50)

Este campo sera preenchido de
acordo com tipo de agdo executada:
1 - Geragédo de Chamada - Nimero
de B2 - Transferéncia p/ Servigo -
Cifras do servi¢co6 - Transferéncia p/
Ramal - Cifras do ramal7 -
Solicitagéo da ALE - Cifras discadas
pelo usuério

int_dado3

integer

Este campo sera preenchido de
acordo com tipo de agdo executada:
4 - Menu - Numero de tentativas? -
Solicitagdo de ALE - Nimero de
tentativas22 - Navegacgédo no BD -
Novo indice p/ acdo99 - Consulta BD
(Especifica Persona)

Nao
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id_cifra_ura varchar(25) Cifra da URA do Servigco do N&o
Persona. Identifica qual o fluxo de
URA foi executado. Referencia a
tabela servigo.
str_dado4 varchar(250) | URI do arquivo de fax da agéo 53. N&o
dt_acao timestamp Data em que a acéo foi finalizada. N&ao
Indices
Nome do indice: XPKCHAM_ACAOQO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_cham_acao
id_plataforma_seq
Nome do indice: XIF137CHAM_ACAO
Chave Unica: N&o Tipo: IE1
Atributos
dt_identificacao
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dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

cod_cifra

Nome do indice: XIFI39CHAM_ACAO

Chave Unica: Ndo Tipo: IE2

Atributo

id_result_servico

Nome do indice: XIELCHAM_ACAO

Chave Unica: N&o Tipo: IE3

Atributo

dt_inicial

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMSERVXACAO
Tabela Associada: CHAM SERVICO
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Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial dt_identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave
cod_cifra identificacao
dt_identificacao cod_cifra

ENTIDADE 3: CHAM_CHAMADA

Contém as informagdes bésicas sobre cada chamada entrante, sainte ou interna da

plataforma. Para cada ocupacéo de tronco com uma chamada entrante ou sainte é
criado um registro nesta tabela.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

% cod_bxs

integer

Identificacdo da plataforma.

Sim

f% chave

integer

processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizada a chave do TJUN (8).

Para chamadas saintes, identifica o

Sim

INFORMACAO PUBLICA
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&, identificacao integer Instancia interna que diferencia as Sim
chamadas no mesmo segundo.

&, dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada. Sim

indicadora integer Indicador de A (quem originou a Nao
chamada).

cod_categoria integer Categoria de A (quem originou a Nao

chamada). Se o cddigo da categoria
for desconhecido (igual a 0) este
campo contera null.

identidadea varchar(25) | Numero Origem da Chamada. Nao

dt_final timestamp | Data de término da chamada. Nao

juntor integer NUmero do juntor utilizado na Nao
chamada.

indicadorb integer Indicador de B (quem recebeu a Nao
chamada).

identidadeb varchar(25) | Numero destino da chamada. Nao

flg_chamada char(1) Flag que Indica o tipo da chamada: | N&o

'0' Chamada Recebida Externa
'"1' Chamada Efetuada Externa
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'2' Chamada Interna

flg_liberacao

char(1)

O valor A indica que a liberacédo da
chamada ocorreu na origem; o valor
B indica que a liberacao foi no
destino.

temp_total

integer

Tempo total de ocupacéo da
chamada (ocupagéo do juntor).

ddd

smallint

DDD do nimero de destino da
chamada.

cod_liberjuntor

integer

Identificacdo do tipo de liberagdo do
juntor.

cod_resultcham

integer

Identificacdo do tipo de resultado de
chamada (fim de selecéo).

cifra_origem

varchar(25)

Cifras de acesso ao
servigo/dispositivo que esta
associado a chamada.

csp

char(2)

Cddigo de Selegdo da Prestadora
utilizado na chamada.

conta

varchar(25)

NuUmero da conta utilizada na
geracgdo da chamada.

ramal

varchar(25)

Numero do ramal originador da
chamada.
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dt_atendimento

timestamp

Data de atendimento da chamada.

tempo_atendimento

integer

Tempo total de atendimento da
chamada (em segundos).

id_site

varchar(10)

Cifras que identificam o site onde a
chamada sainte ira para a rede das
operadoras.

flg_chamespec

char(1)

Indica o tipo de chamada sob o
ponto de vista interno.

C — Consulta

T — Transferéncia
F — Conferéncia

| - Intercalagéo

cod_municipio

integer

Identificacdo do municipio do

ndmero externo da plataforma. Obs.:

Esta informagéo é preenchida
somente se a configuragéo
“ATUALIZAR_MUNICIPIO” estiver
definida na conexao
(/axs/cfgltevt.cfg).

tipo_bilhete

integer

Identifica o sentido da chamada: 0O -
interna; 1 - sainte; 2 — entrante;5 -
interna entre ramal remoto.

csp_juntor

char(2)

Identifica a operadora responsavel
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pelo link/juntor.

rota

integer

Rota de geracdo da chamada.

flg_csp

char(1)

Indica presenca de CSP na

identidade B para chamadas saintes:

'"1' tem CSP.
‘0" ndo tem CSP.

flg_rota

char(1)

Indica se a chamada foi encaminha
pela rede publica (P) ou corporativa
(C), para outro site. Branco ou nulo
considerar P.

flg_troncocel

char(1)

Indica se o tronco/juntor pelo qual
saiu a chamada é uma interface
celular.

conta_ramal

varchar(25)

Para chamadas saintes, se foi
utilizado conta, sera preenchido com
C mais o numero da conta (ex.:
C9999), sendo com R mais o
ndmero do ramal (ex.: R9999).

id_dominio_pabx

integer

FK para a tabela domino_pabx.
Identifica o dominio da chamada.
Utilizado somente nas solu¢gbes com
Multi PABX.
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flg_importacao char(1) Indica se a chamada foi importada Nao
de uma base Tarifone Desktop. 'S’
ou 'N'ou NULL.
prog_vptj integer Indica o tipo de programacéo do Sim
processo VPTJ
Indices

Nome do indice: XPKCHAM_CHAMADA

Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos

identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

Nome do indice: XIELCHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributos

dt_final
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identidadea

Nome do indice: XIE2CHAM_CHAMADA

Chave Unica: N&o Tipo: IE2
Atributos

dt_final

flg_chamada

Nome do indice: XIE3CHAM_CHAMADA

Chave Unica: Nao Tipo: IE3
Atributos

conta

dt_inicial

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RBXSXCHAMADA
Tabela Associada: SITE BXS

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada
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cod_bxs cod_bxs

ENTIDADE 4: CHAM_OPCAQO

Contém os pontos de verificagdo pelos quais a chamada passou numa URA. Um ponto
de verificagcdo é uma agao basica inserida dentro do fluxo de URA, indicando a
passagem da chamada por determinado ponto da URA.

Atributo Tipo Descricao Not Null
% id_plataforma_seq | integer Identificac@o da plataforma que gerou | Sim

a chamada.
% id_cham_opcao integer Identifica uma opc¢éo escolhida na Sim

chamada. Este € um nimero
sequencial gerado para cada
plataforma a partir da tabela
cnfg_gerachave.

dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada. N&ao
cod_bxs integer Identificacdo da plataforma. N&o
chave integer Para chamadas saintes, identifica o Nao

processo que esta originando a
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chamada (266 =PABX); em chamadas
entrantes sempre é utilizado a chave
do TJUN (8).

identificacao

integer

Instancia interna que diferencia as
chamadas no mesmo segundo.

cod_cifra

varchar(25)

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Cifras de acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.

dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um processo/servico.
Data de identificacao do processo que
devera receber a chamada (no caso
de chamada recebida) ou data da
transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

dt_ativacao

timestamp

Data da ativacéo do servico.

id_opcao_servico

integer

Identificac@o da opc¢éo escolhida.

id_result_servico

integer

Identificacdo do resultado de opg¢éo ou
acao.

tempo_opcao

integer

Tempo total da opgdo. Obs.: Podem
ser executadas varias acoes

Nao
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vinculadas a uma opc¢éao.

id_ultima_acao integer Identificacé@o da Ultima agédo vinculada | Nao
a opgao.
navegacao varchar(25) | Cifras discadas pelo usuario no N&ao
decorrer da chamada.
id_cifra_ura varchar(25) | Cifra da URA do Servico do Persona. | N&o
Identifica qual o fluxo de URA foi
executado. Referencia a tabela
servico.
Indices
Nome do indice: XPKCHAM_OPCAOQO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_cham_opcao
id_plataforma_seq
Nome do indice: XIF135CHAM_OPCAO
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Chave Unica: Nao Tipo: IE1

Atributos

dt_identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

identificacao

cod_cifra

Nome do indice: XIF136CHAM_OPCAQO

Chave Unica: N&o Tipo: IE2

Atributo

id_result_servico

Nome do indice: XIELCHAM_OPCAO

Chave Unica: Nao Tipo: IE3

Atributo

dt_inicial
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Nome do Relacionamento: RCHAMSERVICOXOPCAO

Tabela Associada: CHAM SERVICO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial dt_identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave
cod_cifra identificacao
dt_identificacao cod_cifra

ENTIDADE 5: CHAM_SERVICO

Contém as informacdes estatisticas sobre o atendimento das chamadas em um servigo
ou dispositivo de grupo (DAC ou roteamento).

Atributo Tipo Descrigéo Not Null
E% dt_inicial timestamp Data inicial da chamada. Sim
&, | cod_bxs integer Identificacdo da plataforma. Sim
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E% chave

integer

Para chamadas saintes,
identifica o processo que esta
originando a chamada (266
=PABX); em chamadas entrantes
sempre é utilizado a chave do
TJUN (8).

Sim

% identificacao

integer

Instancia interna que diferencia
as chamadas no mesmo
segundo.

Sim

E% cod_cifra

varchar(25)

Identificacao do atendimento da
chamada por um
processo/servico. Cifras de
acesso ao servico ou de um
grupo de dispositivos.

Sim

E% dt_identificacao

timestamp

Identificacdo do atendimento da
chamada por um
processo/servi¢o. Data de
identificag@o do processo que
deveréa receber a chamada (no
caso de chamada recebida) ou
data da transferéncia em caso de
transferéncia de nivel (entre
processos).

Sim

dt_ocupacao

timestamp

Data de recebimento da
chamada pelo processo/servigo.

INFORMACAO PUBLICA
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temp_troca

integer

Tempo (em milisegundos)
compreendido entre a
identificagdo do processo/servico
e o recebimento da chamada
pelo processo/servico.

temp_ura

integer

Tempo (em milisegundos)
compreendido entre o
recebimento da chamada pelo
servigo/dispositivo de URA e o
término ou transferéncia da
chamada.

temp_filapa

integer

Tempo (em milisegundos) de fila
antes do primeiro atendimento.

temp_atendpa

integer

Tempo (em milisegundos) de
atendimento pelo ramal
(incluindo tempo de interrupcao,
consulta, etc.).

temp_total

integer

Tempo (em milisegundos) total
da chamada no
processo/servi¢o/grupo de
dispositivos.

dt finalizacao

timestamp

Data de finalizagdo de
atendimento pelo
processo/servigo/grupo de
dispositivos.
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pa

integer

Este campo nédo sera utilizado na
solugéo EasyCall.

Nao

flg_tipodiscagem

char(1)

Indica o tipo de discagem que o
cliente utilizou para fornecer
informacdes ao servico:

D — Decéadico
M — Multifrequencial
| - Indefinido (ou N&o Informado)

Nao

cod_liberservico

integer

Condicao de término da
chamada no servico (ver tabela
condicao_termino).

dt_login

timestamp

Este campo nédo sera utilizado na
solugéo EasyCall.

Nao

id_chave_grupo

varchar(20)

Cifras do dispositivo de grupo
utilizado no atendimento da
chamada pelo
processo/servigo/dispositivo.

Nao

id_conta

varchar(20)

Se houver um agente ativo no
ramal que recebeu a chamada,
este campo contera o nimero da
conta do agente (identificacao do
agente na switch).

Nao

id_dt_login

timestamp

Se houver um agente ativo no
ramal que recebeu a chamada,

Nao
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este campo contera a data de
login do agente.

id_transbordo

integer

Caso a chamada transborde, é
registrada a identificagcdo do
motivo de transbordo.

Nao

id_cifra_ura

varchar(25)

Cifra da URA do Servico do
Persona. Identifica qual o fluxo
de URA foi executado.
Referencia a tabela servico.

id_bloqueio

integer

Motivo de bloqueio do servico
(FK motivo_bloqueio)

det _causa_termino

integer

Detalhamento da causa término
da chamada, utilizado para
detalhar as chamadas
abandonadas antes da fila.

classificacao_ura

integer

Classificacdo da chamada na
URA. Se o tempo de
atendimento da chamada na
URA for inferior ao tempo minimo
de atendimento, a chamada sera
considerada "abandonada". Se a
chamada for transferida da URA
para outro dispositivo, sera
considerada "transferida”. Nos
demais casos, a chamada sera
considerada “finalizada”.
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cod_ult_opc_ura

integer

Cadigo do ultimo ponto de
verificacdo pelo qual a chamada
passou na URA.

Nao

serv_ult_opc_ura

varchar(25)

Fluxo de URA associado ao
ultimo ponto de verificagdo.

Nao

ramal_transf

varchar(20)

Ramal ou dispositivo para onde a
chamada foi transferida depois
de passar pelo grupo DAC, URA
(servico).

Nao

dt_at_ult opc_ura

timestamp

Data de ativacéo do fluxo do
ultimo ponto de verificagdo.

Nao

id_result_vxml

integer

Indica o resultado do
atendimento da chamada pelo
VXML.

indices

Nome do indice: XPKCHAM_SERVICO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributos

dt_identificacao

dt_inicial

159



DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl -
TELECOM

Grupo Persona
CAPITULO 8

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

cod_bxs
chave
identificacao
cod_cifra
Nome do indice: XIELCHAM_SERVICO
Chave Unica: N&o Tipo: IE1

Atributo

dt_finalizacao

Nome do indice: XIE2CHAM_SERVICO

Chave Unica: Nao Tipo: IE2

Atributos

id_chave_grupo

dt_inicial

Nome do indice: XIF3BCHAM_SERVICO

Chave Unica: N&o Tipo: IF3

Atributo
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id_result_vxml

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCHAMADAXSERVICO
Tabela Associada: CHAM CHAMADA

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
dt_inicial identificacao
cod_bxs dt_inicial
chave cod_bxs
identificacao chave

Nome do Relacionamento: RCSTIPO_TRANSBORDO
Tabela Associada: TIPO_TRANSBORDO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_transbordo

id_transbordo

Nome do Relacionamento: RESULVXMLXCHAMSERYV
Tabela Associada: TIPO RESULT VXML

INFORMACAO PUBLICA
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Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_result_vxml

id_result_vxml

ENTIDADE 6: CHAM_URA_VARIAVEL

Contém informacdes sobre variaveis especiais preenchidas no fluxo de URA.

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, dt_inicial timestamp Chave Primaria da Chamada. Sim
E% cod_bxs integer Chave Primaria da Chamada. Sim
E% chave integer Chave Primaria da Chamada. Sim
&, identificacao integer Chave Primaria da Chamada. Sim
&, id_sequencial integer Sequencial da variavel na chamada. Sim
dt_identificacao |timestamp Chave Primaria Cham_servico. N&ao
cod_cifra varchar(25) Chave Primaria Cham_servico. N&ao
id_cifra_ura varchar(25) Cifra da URA do Servigo do Persona. N&o
Identifica qual o fluxo de URA foi
executado.Referencia a tabela servico.
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CAPITULO 8
id_dt_ativacao | timestamp Data Ativagdo do servico N&o
dt_variavel timestamp Data associada com a atribuicao a N&o
variavel. Obs: Data em que a chamada
é encerrada no servico do Persona.
id_variavel varchar(20) Identificacéo da Variavel. N&o
valor varchar(50) Valor atribuido a Variavel. N&ao
Indices
Nome do indice: XPKCHAMURAVARIAVEL
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_sequencial
dt_inicial
cod_bxs
chave
identificacao
163
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A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 7: OPCAO_SERVICO

A tabela opcao_servico refere-se aos pontos de verificagdo definidos para um servigo do
Persona. Pontos de verificagdo permitem registrar o tempo utilizado pelo usuario de um
servico em determinado conjunto de acdes.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

@

id_cifra_servico

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras de
acesso ao servigo ou de um grupo
de dispositivos.

Sim

&

id_plataforma

integer

Informa se o servigo tem
classificacao inicial.

1" Indica que possui classificacao
Inicial.

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial.

Sim

id_dt_ativacao

timestamp

Data de Ativacado do servigo do
Persona.

Sim

id_opcao_servico

integer

Caodigo do ponto de verificagao.

Sim
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de verificacao.

nome_opcao varchar(40) Nome do ponto de verificagdo. Nao
descricao_opcao | varchar(100) | Descricdo do ponto de verificagéo. Nao
id_acao_servico |integer Caddigo da acao que registra o ponto | Nao

indices

Nome do indice: XPKOPCAO_SERVICO

Chave Unica: Sim Tipo: PK

Atributos

id_opcao_servico

id_cifra_servico

id_plataforma

id_dt_ativacao

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RSERVICOXOPCAOSERV

Tabela Associada: SERVICO
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Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico

id_plataforma

id_plataforma

id_cifra_servico

ENTIDADE 8: SERVICO

A tabela servico refere-se a identificacao dos servigos/dispositivos ou grupos de

servicos/dispositivos registrados na plataforma.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

&

id_plataforma

integer

Informa se o servigo tem
classificacao inicial

"1": Indica que possui classificagao
Inicial

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial.

Sim

id_cifra_servico

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras de
acesso ao servigo ou de um grupo
de dispositivos.

Sim

descricao_servico

varchar(70)

Descri¢édo do servico.

flg_ativo

char(1)

Indica se o servico esté ativo.
0 — Inativo.

INFORMACAO PUBLICA
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1 - Ativo.
id_chave_processo |integer Identificacdo do processo (chave do | N&o
processo - representada em
decimal).PABX — 266; Servico DAC
— 286; Servico Persona — 376.
dt_ativacao timestamp | Data da Ultima ativagdo do servigo. N&o
dt_desativacao timestamp | Data da Ultima desativagao do N&o
servico.
tempo_med_espera |integer Tempo (em segundos) médio de N&o
espera ideal. Este tempo é utilizado
pelo EC Memory para o calculo do
Nivel de Servico.
tempo_min_atend integer Tempo (em segundos) minimo de Nao
atendimento pelo ramal/PA. Este
tempo é utilizado pelo EC Memory
para o calculo das chamadas
abandonadas no ramal/pa.
tipo_grupo integer Tipo de grupo do PABX N&o
(id_chave_processo = 266).
0 = valor default para os demais
servicos (PERSONA, por exemplo).
1 = grupo rotativo (portas dxml por
exemplo).
2 = prioritario
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3 =tempo livre (DAC)
4 =n&o DAC

id_dominio

integer

Identificagcéo no dominio para
plataforma Digitro.

flg_classcham

char(1)

Indica se as chamadas do servi¢co
devem ser classificadas:

S - Devem ser classificadas
N - Nao devem ser classificadas

tempo_max_abando
no_fila

integer

Classifica as chamadas quanto ao
tempo de abandono em fila em dois
grupos: um até, e o outro acima do
tempo especificado.

id_cifra_servico_sup

varchar(25)

Identificacdo do servigo. Cifras de
acesso ao servigo ou de um grupo
de dispositivos.

flg_exibe_consulta

char(1)

Campo sera utilizado para
implementagdes futuras.

id_plataforma_sup

integer

Informa se o servigo tem
classificacao inicial

"1": Indica que possui classificagao
Inicial

'0' OR NULL: Indica que possui ndo
classificacao Inicial
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flg_classifinicial

char Indica se deve haver classificacdo

"1": Possui classificacao Inicial
'0" ou NULL: N&o possui
classificacao Inicial

no inicio das chamadas do servico.

indices

Nome do indice; XPKSERVICO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributos

id_plataforma

id_cifra_servico

Nome do indice: XIELSERVICO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_dominio
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDOMINIOXDISPOSITI
Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio

Nome do Relacionamento: RSERVICOXSERVICO
Tabela Associada: SERVICO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_servico_sup

id_plataforma

id_plataforma_sup

id_cifra_servico

ENTIDADE 9: TIPO_ACAO_SERVICO

A tabela acao_servico refere-se a identificagéo do tipo de acédo executada pelo servico

no decorrer da chamada.

Atributo Tipo Descricao Not
Null
% id_tipo_acao_servico | integer Identificacao do tipo de acéo Sim
executada pelo servigo no decorrer
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da chamada.

tipo_acao_servico varchar(50) | Tipo de agéo. N&ao

Indices
Nome do indice: XPKTIPO_ACAO_SERVI
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_tipo_acao_servico
Relacionamentos (FKs)
A tabela ndo possui chaves estrangeiras.
Contém as variaveis globais definidas para um determinado fluxo de URA.
Atributo Tipo Descrigdo Not Null
&, id_cifra_ura varchar(25) | Chave primaria do servico. N&o
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&, id_plataforma integer Chave primaria do servigo. N&o
&, id_dt_ativacao timestamp | Data Ativacao do servigo. Sim
&, |id_variavel varchar(20) | Identificacdo da Variavel no servico. | Sim

descricao varchar(50) | Descricédo da Variavel. N&ao

flg_tipo_enumerado |char Indica se é tipo da variavel: N&o

'E': Enumerado 'S": String
Indices
Nome do indice: XPKURA_VARIAVEL
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
id_variavel
id_cifra_ura
id_plataforma
id_dt_ativacao
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Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 11: URA_VARIAVEL_VALOR

Caso a variavel global seja de um tipo enumerado, esta tabela contera os tipos

enumerados possiveis para cada variavel global.

Atributo Tipo Descricao Not Null
E% id_cifra_ura varchar(25) Chave primaria do servico. Sim
E% id_plataforma integer Chave primaria do servico. Sim
&, id_dt_ativacao |timestamp Data Ativagdo do Servigo. Sim
&, id_variavel varchar(20) Identificacédo da variavel no servigo. Sim
E% valor varchar(50) Valor da variavel. Sim
indices
Nome do indice: XPKURAVARIAVELVALO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
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Atributos

valor

id_cifra_ura

id_plataforma

id_dt_ativacao

id_variavel

Nome do indice: XIFLURA_VARIAVEL_VALOR

Chave Unica: N&o Tipo: IF1
Atributos

id_variavel

id_cifra_ura

id_plataforma

id_dt_ativacao

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RURAVARIAVELXVALOR
Tabela Associada: URA VARIAVEL
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Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_cifra_ura

id_variavel

id_plataforma

id_cifra_ura

id_dt_ativacao

id_plataforma

id_variavel

id_dt_ativacao
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GRUPO DIALER

As informacdes referentes aos dados do aplicativo EasyCall Dialer sdo armazenadas
nas tabelas disc_agendamento, disc_campanha, disc_contato, disc_contato_fone,
cham_discador e motivo_encerram sao fornecidas conforme o envio de informacg6es
do aplicativo EasyCall Dialer e das configura¢des que o usuario realiza nesse aplicativo.

NOTA

O relacionamento entre as tabelas do grupo EasyCall Dialer pode ser observado na
Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada., do Anexo C deste manual.

ENTIDADES

Entidade: CHAM CHAMADA
indices
Relacionamentos
Entidade: CHAM_ DISCADOR
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indices
Relacionamentos

Entidade: DISC_AGENDAMENTO
indices
Relacionamentos

Entidade: DISC _CAMPANHA
indices
Relacionamentos

Entidade: DISC_CONTATO
indices

Entidade: DISC_CONTATO FONE

indices
Relacionamentos
Entidade: DOMINIO
indices
Relacionamentos
Entidade: MOTIVO ENCERRAM
indices
Entidade: USUARIO
indices
Relacionamentos

MODELO ER

Link para o Modelo ER .

177



DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl -
TELECOM

Grupo Dialer
CAPITULO 9

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

ENTIDADE 1: CHAM_CHAMADA

Contém as informacgdes basicas sobre cada chamada entrante, sainte ou interna da
plataforma. Para cada ocupacéo de tronco com uma chamada entrante ou sainte é
criado um registro nesta tabela.

Atributo Tipo Descricao Not Null
&, | cod_bxs integer Identificacé@o da plataforma. Sim
E% chave integer Para chamadas saintes, identifica o Sim
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em chamadas
entrantes sempre é utilizada a chave
do TJUN (8).
&, identificacao integer Instancia interna que diferencia as Sim
chamadas no mesmo segundo.
&, dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada. Sim
indicadora integer Indicador de A (quem originou a N&o
chamada).
cod_categoria integer Categoria de A (quem originou a N&o
chamada). Se o cédigo da categoria
for desconhecido (igual a 0) este
campo contera null.
identidadea varchar(25) | Namero origem da chamada. N&ao
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dt_final timestamp | Data de término da chamada. N&o
juntor integer NUmero do juntor utilizado na N&o
chamada.
indicadorb integer Indicador de B (quem recebeu a N&o
chamada).
identidadeb varchar(25) | Nimero destino da chamada. N&o
flg_chamada char(1) Flag que Indica o tipo da chamada: N&ao

'0' Chamada Recebida Externa.
'l' Chamada Efetuada Externa.
'2' Chamada Interna.
flg_liberacao char(1) O valor A indica que a liberacdo da N&o
chamada ocorreu na origem; o valor B
indica que a liberacgao foi no destino.
temp_total integer Tempo total de ocupacdo da chamada | N&o
(ocupacgéo do juntor).
ddd smallint DDD do nimero de destino da N&o
chamada.
cod_liberjuntor integer Identificacdo do tipo de liberagdo do N&o
juntor.
cod_resultcham integer Identificacdo do tipo de resultado de N&o
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chamada (fim de sele¢é&o).

cifra_origem

varchar(25)

Cifras de acesso ao servigo/dispositivo
gue esta associado a chamada.

Nao

csp

char(2)

Caodigo de Selecao da Prestadora
utilizado na chamada.

Nao

conta

varchar(25)

NUmero da conta utilizada na geracao
da chamada.

ramal

varchar(25)

NUmero do ramal originador da
chamada.

dt_atendimento

timestamp

Data de atendimento da chamada.

tempo_atendimento

integer

Tempo total de atendimento da
chamada (em segundos).

id_site

varchar(10)

Cifras que identificam o site onde a
chamada sainte ira para a rede das
operadoras.

flg_chamespec

char(1)

Indica o tipo de chamada sob o ponto
de vista interno.

C — Consulta

T — Transferéncia
F — Conferéncia

| - Intercalagéo
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cod_municipio

integer

Identificagcdo do municipio do nimero
externo da plataforma. Obs: Esta
informagao é preenchida somente se
a configuragdo
“ATUALIZAR_MUNICIPIO” estiver
definida na conexao (/axs/cfg/tevt.cfg).

tipo_bilhete

integer

Identifica o sentido da chamada.
0 — interna.

1 - sainte.

2 — entrante.

5 — interna entre ramal remoto.

csp_juntor

char(2)

Identifica a operadora responsavel
pelo link/juntor.

rota

integer

Rota de geragdo da chamada.

flg_csp

char(1)

Indica presenca de CSP na identidade
B para chamadas saintes.

'"1' tem CSP.
‘0" ndo tem CSP.

flg_rota

char(1)

Indica se a chamada foi encaminha
pela rede publica (P) ou corporativa
(C), para outro site. Branco ou nulo
considerar P.

INFORMACAO PUBLICA
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flg_troncocel char(1) Indica se o tronco/juntor pelo qual saiu | Ndo
a chamada é uma interface celular.
conta_ramal varchar(25) | Para chamadas saintes, se foi N&o
utilizado conta, sera preenchido com
C mais o nimero da conta (ex.:
C9999), se ndo com R mais o nimero
do ramal (ex.: R9999).
id_dominio_pabx integer FK para a tabela domino_pabx. N&o
Identifica o0 dominio da chamada.
Utilizado somente nas solu¢ges com
Multi PABX.
flg_importacao char(1) Indica se a chamada foi importada de | Nao
uma base Tarifone Desktop. 'S' ou 'N'
ou NULL.
prog_vptj integer Indica o tipo de programacéao do Sim
processo VPTJ.
Indices
Nome do indice: XPKCHAM_CHAMADA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos
identificacao
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dt_inicial
cod_bxs
chave
Nome do indice: XIELCHAM_CHAMADA
Chave Unica: Nao Tipo: IE1
Atributos
dt_final
identidadea
Nome do indice: XIE2CHAM_CHAMADA
Chave Unica: Nao Tipo: IE2
Atributos
dt_final

flg_chamada

Nome do indice: XIE3CHAM_CHAMADA

Chave Unica: N&o Tipo: IE3

Atributos
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CAPITULO 9
conta
dt_inicial
Relacionamentos (FKs)
Nome do Relacionamento: RBXSXCHAMADA
Tabela Associada: SITE_BXS
Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
cod_bxs cod_bxs
Relaciona uma chamada gerada pelo discador com um telefone do contato
(cham_chamada x disc_contato_fone).
Atributo Tipo Descricao Not Null
&, cod_bxs integer Identificacdo da plataforma. Sim
f% chave integer Para chamadas saintes, identifica o | Sim
processo que esta originando a
chamada (266 =PABX); em
chamadas entrantes sempre é
utilizado a chave do TJUN (8);
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&, identificacao integer Instancia interna que diferencia as Sim

chamadas no mesmo segundo.
&, dt_inicial timestamp | Data inicial da chamada. Sim
id_campanha integer Identificacdo da campanha. Sim
id_contato integer Identificacdo de um contato da Nao
campanha.

num_tentativa integer Numero da tentativa em contactar o | N&o
contato.

id_ramal varchar(20) | Ramal utilizado na chamada. Nao

id_conta_agente varchar(20) | Conta do agente que atendeu a Nao
chamada.

id_dt_login_agente |timestamp | Data do login do agente que atendeu | N&o
a chamada.

id_motivo_encerram | smallint Identificacdo do motivo de Nao
encerramento.

id_contato_fone integer Identificacdo do telefone. Nao
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Nome do indice: XPKCHAM_TENTATIVA

Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributos

identificacao

dt_inicial

cod_bxs

chave

Nome do indice: XIF2CHAM_DISCADOR

Chave Unica: Nao Tipo: IE2
Atributos

dt_inicial

cod_bxs

identificacao

chave
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Nome do indice: XIFLICHAM_DISCADOR

Chave Unica; Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_campanha

Nome do indice: XIF3CHAM_DISCADOR

Chave Unica; Nao

Tipo: IF3

Atributo

id_contato

Nome do indice: XIFACHAM_DISCADOR

Chave Unica: Nao

Tipo: IF5

Atributo

id_motivo_encerram

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCAMPANHAXDISCADOR
Tabela Associada: DISC _CAMPANHA
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Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_campanha id_campanha

Nome do Relacionamento: RCHAMADAXDISCADOR
Tabela Associada: CHAM CHAMADA

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada
cod_bxs identificacao
chave dt_inicial
identificacao cod_bxs
dt_inicial chave

Nome do Relacionamento: RCONTATOXDISCADOR
Tabela Associada: DISC_CONTATO

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_contato id_contato

Nome do Relacionamento: RDISCFONEXDISCADOR
Tabela Associada: DISC CONTATO FONE

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_contato_fone id_contato_fone
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Nome do Relacionamento: RMOTENCERXDISCADOR
Tabela Associada: MOTIVO ENCERRAM

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_motivo_encerram id_motivo_encerram

ENTIDADE 3: DISC_AGENDAMENTO

Esta tabela contém os agendamentos relizados para o Sistema Discador.

Atributo Tipo Descrigéo Not Null

E% id_agendamento integer Identificacdo do agendamento. | Sim
id_contato_fone integer Identificacdo do telefone. Nao
origem varchar(20) | Se o agendamento for feito N&o

pelo sistema, este campo sera
vazio. Caso 0 agendamento
seja feito por um agente, este
campo sera preenchido com a
conta do agente.

dt_agendamento timestamp | Data do agendamento. N&ao

hora_ini_agendamento |varchar(5) |Hora inicial do agendamento. Nao
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hora_fim_agendamento |varchar(5) |Hora final do agendamento. N&o
flg_fidelizado char Indica se 0 agendamento é N&o
fidelizado ou néo:
0: Indica que néo foi fidelizado
1: Indica que o agendamento &
fidelizado.
Indices
Nome do indice: XPKDISCAGENDAMENTO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_agendamento
Nome do indice: XIF1DISC_AGENDAMENTO
Chave Unica: Nao Tipo: IF1
Atributo
id_contato_fone
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Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RCONTATOFONEXAGEND

Tabela Associada: DISC CONTATO FONE

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_contato_fone

id_contato_fone

ENTIDADE 4: DISC_CAMPANHA

Contém informag6es das campanhas cadastradas.

INFORMACAO PUBLICA

Atributo Tipo Descrigdo Not Null
E% id_campanha integer Identificacdo da campanha. Sim
id_dominio integer Identificacéo no dominio para | N&ao
plataforma Digitro.
nome varchar(255) | Nome da campanha. N&ao
flg_estado char(1) Indica o estado da campanha: | N&o
'0'— ATIVO
'"1'— PARADO
'2'— PAUSADO
'3' —~AGENDADO
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‘4" - FINALIZADO.

dt_inicio_previsto

timestamp

Data prevista para iniciar a
campanha.

Nao

dt_fim_previsto

timestamp

Data prevista para finalizar a
campanha.

Nao

dt_inicio_efetivo

timestamp

Data que houve o inicio da
campanha.

Nao

dt_fim_efetivo

timestamp

Data que houve o término da
campanha.

Nao

dt_exclusao

timestamp

Data de excluséo da
campanha.

flg_tipo_algoritmo

char(1)

Indica o tipo de algoritmo
utilizado pela campanha:

'0' - READY;

1" - PREVIEW;

'2' - POWER,;

'3' - PREDICTIVE;
‘4" - URA;

'5' - SMS;

'6' - TESTELOTE.

url_sincronismo

varchar(255)

URL Sincronismo de Tela.
Utilizado para o algoritmo
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Power para pegar os dados do
Contato.

dispositivo_ura

varchar(25)

Dispositivo (Cifra) da URA.
Cifra de acesso da campanha.

gtd_canal

integer

Quantidade de canais
utilizados.

flg_cpd

char

Deteccédo de Secretaria
Eletrénica/Fax. Classificacdo
de Chamada (Voz,Fax,Sec.
Eletrbnica).

flg_fidelizacao

char

Permite fidelizar as chamadas
reagendadas.

Nao

num_limite_fidelizacao

integer

Limite diario de reagendamento
por Agente 0 ou Null: sem
limite. Outro Valor qualquer: é o
limite diério.

Nao

conta_pabx

varchar(100)

Conta do PABX para tarifacéo.

Nao

senha_pabx

varchar(100)

Senha do PABX para tarifagéo.

Nao

gtd_licenca_simult

integer

Quantidade de licencas de
agentes para atendimento
simultaneo.
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tempo_max_n_atend integer Tempo maximo para considerar | Nao
a chamada N&o Atende.
tempo_max_fila_dac integer Tempo maximo de espera em | Nao
fila.
num_limite_cham_simult | integer Limitar o nimero de chamadas | N&o
simultdneas da campanha.
num_multiplicador numeric(9,2) | Quantidade maxima de N&o
chamadas por agente livre
(Multiplicador). Utilizado para
aumentar o nimero de
chamadas geradas, em caso
de falhas na geragéo de
chamadas.(1-10)
Indices
Nome do indice: XPKDISC_CAMPANHA
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_campanha
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Nome do indice: XIEIDISC_CAMPANHA

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_dominio

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDOMINIOXCAMPANHA
Tabela Associada: DOMINIO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_dominio

id_dominio

ENTIDADE 7: DISC_CONTATO

Contém informacdes referentes aos contatos (pessoas) vinculados a uma campanha.

Atributo Tipo Descrigéo Not Null
% id_contato integer Identificacdo de um contato da | Sim
campanha.
id_campanha integer Identificacdo da campanha. Sim
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telefone

varchar(20)

Préximo telefone do contato a
ser discado.

nome

varchar(255)

Nome do contato.

num_prioridade

integer

NUmero da prioridade do
contato 1 a 10: quanto menor o
namero, maior a prioridade.

dt_agendamento

timestamp

Data de agendamento da
discagem.

complemento

varchar(255)

E o relacionamento das
informacgdes extras do contato,
como inclusao de CPF, ID do
CRM do cliente, cifra da URA
que ird tocar as mensagens.

estado

smallint

Indica o Estado do Contato:
0 - ESPERA

1- CONTACTADO

2 — REAGENDADO

3 - SEM_SUCESSO

4 — ELIMINADO
5-EM_USO

6 — TRANSFERIDO

7 - CHAMADA_GERADA .
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num_tentativa smallint Numero de tentativas de Néao
discagem para o contato.
dt_exclusao timestamp Data de exclusdo do contato. N&o
agente_transferido varchar(20) Agente que recebeu a N&o
chamada gerada pelo
processo.
id_chamada varchar(80) Identificador da chamada N&o
gerado o contato. E utilizado
pelo processo e midcc.
hora_ini_agendamento | varchar(5) Horario inicial para discagem. N&ao
hora_fim_agendamento | varchar(5) Horario final para discagem. N&ao
Indices
Nome do indice: SQL080417125931820
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_contato
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Nome do indice: XIE2DISCCONTATO

Chave Unica: Nao Tipo: IE1

Atributo

estado

Nome do indice: XIE2DISC_CONTATO

Chave Unica: N&o Tipo: IE2

Atributo

id_campanha

Nome do indice: XIE3DISC_CONTATO

Chave Unica: Nao Tipo: IE3
Atributos

id_contato

estado

id_campanha

Relacionamentos (FKs)

A tabela n&o possui chaves estrangeiras.
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Contém informacg6es dos telefones de um contato (pessoa).

Atributo Tipo Descricéo Not Null
&, id_contato_fone | integer Identificacdo do telefone. Sim
id_contato integer Identificagcdo de um contato da Sim
campanha.
telefone varchar(20) | Numero do telefone. N&ao
num_tentativa smallint Quantidade de tentativas para entrar | Nao
em contato com cliente.
estado_fone smallint Indica o estado do telefone: N&ao
0 - UTILIZADO
1- NOT_UTILIZADO
2 - EXCLUIDO
3 - T_ELIMINADO.
ordem_discagem | integer NuUmero da ordem de discagem. N&o
flg_classificacao | char Indica a classificacao do telefone:’ N&o
0'- NADA
'"1'- OCUPADO
‘2", - NUM_INEXISTENTE
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'3' - BOM.

indices

Nome do indice; XPKDISCCONTATOFONE

Chave Unica; Sim

Tipo: PK

Atributo

id_contato_fone

Nome do indice: XIEIDISC_CONTATO_FONE

Chave Unica: Nao

Tipo: IE1

Atributos

id_contato

estado_fone

Nome do indice: XIE3DISCCONTATFONE

Chave Unica: Nao

Tipo: IE2

Atributos

telefone
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id_contato

Nome do indice: XIELDISCCONTATFONE

Chave Unica: Nao

Tipo: IF1

Atributo

id_contato

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RDISCCONTATOXFONE
Tabela Associada: DISC _CONTATO

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_contato

id_contato

ENTIDADE 9: DOMINIO

A tabela dominio refere-se ao cadastro de dominios para plataforma Digitro.

Atributo Tipo Descricao Not Null
% id_dominio integer Identificacdo no dominio para | Sim
plataforma Digitro.
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as configuracdes de pré-
atendimento em campanhas
power dialing no dominio.

descricao varchar(70) | Descricao do dominio N&o

conta_inicial varchar(20) | Campo sera utilizado para N&o
implementacdes futuras.

conta_final varchar(20) | Campo sera utilizado para N&o
implementacdes futuras.

id_dominio_pabx integer Identificagcdo do dominio do N&o
PABX.

flg_preatend_powerdialing | char Indica se devem ser exibidas | N&o

indices

Nome do indice;: XPKDOMINIO

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_dominio
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Nome do indice: XIFLDOMINIO

Chave Unica: Ndo Tipo: IF1

Atributo

id_dominio_pabx

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: R/121
Tabela Associada: DOMINIO PABX

Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_dominio_pabx id_dominio_pabx

ENTIDADE 10: MOTIVO_ENCERRAM

CONNECT

Contém informacdes referentes aos motivos de encerramento de uma chamada do

discador.
Atributo Tipo Descrigéo Not Null
% id_motivo_encerram | smallint Identificacdo do motivo de Sim
encerramento.
motivo_encerram varchar(50) | Descri¢cdo do motivo do N&ao
encerramento.
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Nome do indice: XPKMOTIVO_ENCERRAM

Chave Unica: Sim

Tipo: PK

Atributo

id_motivo_encerram

Relacionamentos (FKs)

A tabela ndo possui chaves estrangeiras.

ENTIDADE 11: USUARIO

A tabela usuario refere-se a relacao de agentes ou a relacéo de operadores dos

sistemas EasyCall Visor ou EasyCall Memory-List.

Atributo

Tipo

Descricao

Not Null

E% id_usuario

integer

Identificacao do usuario da
plataforma. Este cédigo é
gerado sequencialmente pelo
préprio banco de dados, na
insercdo do registro.

Sim

nome

varchar(70)

Nome.
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email varchar(70) Email. N&o
matricula varchar(20) Matriula. N&o
id_ramal varchar(20) Identificacdo do ramal Nao
associado ao usuério.
apelido varchar(20) Nome abreviado, utilizado nos | Nao
relatérios para economia de
espago.
senha varchar(32) Senha. Este campo somente N&ao
sera utilizado por operadores
dos sistemas EC Visor e
ECMemory List
foto blob(3145728) Foto do usuario. N&ao
conta_login varchar(20) Identifica a conta do agente. N&o
escolhe_servicos char(1) Identifica se o usuario deve N&o
escolher o servigo quando
realizar o login.S — Sim; N —
Nao.
id_perfil integer Indica o perfil do usuario. Nao
id_area integer Identificacao da area. N&ao
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num_carga_horaria | integer Carga horéria do agente N&o
participa_campanha | char(1) Habilitar participacdo do agente | Nao
em campanhas. 'S' Habilitado
id_dominio integer Identificagdo no dominio para N&o
plataforma Digitro.
Indices
Nome do indice: XPKUSUARIO
Chave Unica: Sim Tipo: PK
Atributo
id_usuario
Nome do indice: XAK2USUARIO
Chave Unica: Sim Tipo: AK1
Atributo
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apelido

Nome do indice: XIF2USUARIO

Chave Unica: Nao

Tipo: IF2

Atributo

id_dominio

Relacionamentos (FKs)

Nome do Relacionamento: RAREAXUSUARIO
Tabela Associada: AREA

Atributos da Tabela

Atributos da Tabela Associada

id_area

id_area

Nome do Relacionamento: R/132
Tabela Associada: DOMINIO
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Atributos da Tabela Atributos da Tabela Associada

id_dominio id_dominio
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ANEXO A - EXEMPLOS DE
COMANDOS SQL

A seguir serdo apresentados exemplos de comandos SQL referentes as informagdes dos
grupos Chamadas, Agente, Configuragcéo, EasyCall Dialer e Persona.

Utilizou-se a sintaxe do DB2 para escrever os exemplos. Para melhorar a
exemplificacdo, foram utilizados dados ficticios, os quais aparecem destacados em azul
nos comandos.

CHAMADAS

A seguir sera exemplificado como o usuario pode gerar uma lista de chamadas externas
recebidas pela plataforma, uma lista de chamadas internas ou externas recebidas por
um dispositivo especifico, ou ainda uma lista de chamadas externas geradas pela
plataforma.

Lista de chamadas externas recebidas pela
plataforma

SELECT *

FROM cham_chamada cc

WHERE cc.dt_inicial between '2003-10-01 00:00:00" and '2003-10-01 23:59:59'
AND cc.flg_chamada = 0;
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Lista de chamadas externas ou internas recebidas
por um dispositivo especifico

SELECT *
FROM cham_chamada cc, cham_servico cs, servico ss
WHERE cc.dt_inicial between '2003-10-01 00:00:00' and '2003-10-01 23:59:59'
AND NOT cc.dt_final IS NULL
AND NOT dt_finalizacao IS NULL
AND cs.id_chave_grupo ='1111'
AND cs.cod_bxs = id_plataforma
AND cc.cod_bxs = cs.cod_hxs
AND cc.chave = cs.chave
AND cc.identificacao = cs.identificacao
AND cc.dt_inicial = cs.dt_inicial
AND cc.flg_chamadain (0,2)
AND ss.id_plataforma = cs.cod_bxs
AND ss.id_cifra_servico = ¢s.id_chave_grupo

Utilizando a sentenca acima é possivel calcular as chamadas recebidas pelo dispositivo
qgue foram bloqueadas, transferidas, transbordadas, abandonadas antes da fila,
abandonadas na fila, abandonadas no ramal, atendidas, atendidas até x segundos e/ou
atendidas imediatamente.

Para realizar o calculo, o usuario devera acrescentar os filtros apropriados:
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Chamadas Bloqueadas : ¢s.cod_liberservico = 131

Chamadas Transferidas sem atendimento : cs.cod_liberservico = 8

Chamadas Transhordadas : cs.cod_liberservico = 132

Chamadas Abandonadas Antes da Fila : cs. cod_liberservico = 130

Chamadas Abandonadas na Fila : cs. cod_liberservico = 129

Chamadas Abandonadas por Transferéncia : cs.cod_liberservico = 133

Chamadas Abandonadas no Ramal : ¢s. cod_liberservico = 128

Chamadas Atendidas : cs.cod_liberservico NOT IN (8, 131, 132, 128, 129, 130, 133)
Chamadas Atendidas imediatamente : cs.tempo_filapa = 0

Chamadas Atendidas em até x segundos : c¢s.tempo_atendpa > ss.tempo_min_atend
AND cs.tempo_filapa <= ss.tempo_med_espera

NOTA

A solugdo EasyCall Memory considera como abandonadas no ramal as chamadas
cujo tempo de atendimento pelo ramal seja inferior ao tempo minimo de atendimento
configurado para o servigo/dispositivo (este valor pode ser alterado através do
EasyCall Visor). O tempo de toque ndo é considerado no calculo, somente o tempo
de atendimento.

Lista de chamadas externas ou internas recebidas
por um dispositivo especifico e Transbordadas

SELECT tipo_transhordo, cs.dt_inicial, cs.cod_hxs, cs.chave, cs.identificacao,

INFORMACAO PUBLICA 211



DIGITRO: INTELIGENCIA — Tl -
TELECOM

Anexo A —
Exemplos de
Comandos SQL

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

cs.id_transhordo, tipo_transhordo
flg_liberacao, id_chave_grupo,
cc.identidadea, cc.identidadeb,
cod_liberservico AS cod_ctdac,
cs.temp_total AS temp_dac, dt_finalizacao

FROM cham_chamada cc, cham_servico cs, servico ss, tipo_transhordo tt

WHERE

cc.dt_inicial between '2003-10-01 00:00:00' and '2003-10-01 23:59:59'

AND cs.id_chave_grupo = '1111'

AND cs.cod_bxs = ss.id_plataforma

AND cc.cod_bxs = cs.cod_bxs

AND cc.chave = cs.chave

AND cc.identificacao = cs.identificacao

AND cc.dt_inicial = cs.dt_inicial

AND cc.flg_chamada in (0,2)

AND cs.cod_liberservico IN (8, 132)

AND ss.id_plataforma = cs.cod_bxs

AND ss.id_cifra_servico = cs.id_chave_grupo
AND cs.id_transhordo IN( 1, 2, 3, 4, 5, 6)
AND cs.id_transhordo = tt.id_transbordo
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Lista de chamadas recebidas pela plataforma e
desligadas pelo Destino

SELECT cs.dt_inicial, cs.cod_bxs, cs.chave, cs.identificacao,
flg_liberacao, id_chave_grupo,
cc.identidadea, cc.identidadeb,
cod_liberservico ,
cs.temp_total AS temp_dac, dt_finalizacao
FROM cham_chamada cc, cham_servico cs, servico ss, tipo_transhordo tt
WHERE
cc.dt_inicial between '2003-10-01 00:00:00" and '2003-10-01 23:59:59'
AND cs.id_chave_grupo ='1111'
AND cs.cod_bxs = ss.id_plataforma
AND cc.cod_bxs = cs.cod_bxs
AND cc.chave = cs.chave
AND cc.identificacao = cs.identificacao
AND cc.dt_inicial = ¢s.dt_inicial
AND cc.flg_chamada in (0,2)
AND ss.id_plataforma = cs.cod_bxs
AND ss.id_cifra_servico = ¢s.id_chave_grupo
AND flg_liberacao = 'B'
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Lista de chamadas externas geradas pela plataforma

SELECT *
FROM cham_chamada

WHERE dt_inicial between '2003-10-01 00:00:00" and '2003-10-01 23:59:59'
AND flg_chamada = 1

AGENTES

A seguir sera exemplificado como o usuario pode gerar uma lista de logins em
determinado dispositivo ou ainda uma lista de chamadas associadas aos agentes.

Criauma Lista de Logins em determinado dispositivo

DECLARE GLOBAL TEMPORARY TABLE tmp_listalogin AS (
SELECT

id_conta,

id_dt_login,

al.id_plataforma,

dt_logout,

id_ramal,

al.id_cifra_servico,

CASE WHEN id_dt_login >'2009-10-22 00:00:00' THEN id_dt_login ELSE '2009-10-22
00:00:00' END AS dt_inicial,
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CASE WHEN dt_logout < '2009-10-30 00:00:00' THEN dt_logout WHEN dt_logout IS
NULL

AND '2009-10-30 00:00:00' > current_timestamp THEN current_timestamp ELSE '2011-
10-30 00:00:00' END AS dt_final

FROM agente_login al, servico ss
WHERE
(
(
id_dt_login between '2010-09-13 00:00:00'
AND '2010-12-27 00:00:00'
)
OR
(
dt_logout between '2010-09-13 00:00:00'
AND '2009-12-02 00:00:00'
)
OR
(
id_dt_login between '2010-06-01 00:00:00'
AND '2010-12-31 00:00:00'
AND dt_logout is null
)
OR

(
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id_dt_login between '2009-06-01 00:00:00'
AND '2009-10-22 00:00:00'
AND dt_logout between '2009-10-25 00:00:00'
AND '2099-01-01 00:00:00'

)
)

AND al.id_cifra_servico = ss.id_cifra_servico

AND al.id_plataforma = ss.id_plataforma

AND ss.id_plataforma = 1

AND ss.id_cifra_servico = '2074'

ORDER BY id_conta, id_dt_login

) DEFINITION ONLY ON COMMIT PRESERVE ROWS NOT LOGGED WITH REPLACE;

Insere os registros na Lista de Logins em
determinado dispositivo

INSERT INTO session.tmp_listalogin (SELECT
id_conta,

id_dt_login,

al.id_plataforma,

dt_logout,

id_ramal,

al.id_cifra_servico,
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CASE WHEN id_dt_login >'2009-10-22 00:00:00' THEN id_dt_login ELSE '2009-10-22
00:00:00' END AS dt_inicial,

CASE WHEN dt_logout < '2009-10-30 00:00:00' THEN dt_logout WHEN dt_logout IS
NULL

AND '2009-10-30 00:00:00' > current_timestamp THEN current_timestamp ELSE '2011-
10-30 00:00:00' END AS dt_final

FROM agente_login al, servico ss
WHERE

(
(
id_dt_login between '2010-09-13 00:00:00'
AND '2010-12-27 00:00:00'

)
OR

(
dt_logout between '2010-09-13 00:00:00'
AND '2009-12-02 00:00:00'

)
OR

(
id_dt_login between '2010-06-01 00:00:00'
AND '2010-12-31 00:00:00'
AND dt_logout is null

)
OR
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(
id_dt_login between '2009-06-01 00:00:00'
AND '2009-10-22 00:00:00'
AND dt_logout between '2009-10-25 00:00:00'
AND '2099-01-01 00:00:00'

)
)

AND al.id_cifra_servico = ss.id_cifra_servico
AND al.id_plataforma = ss.id_plataforma
AND ss.id_plataforma = 1

AND ss.id_cifra_servico = '2074'

ORDER BY id_conta, id_dt_login);

NOTA

Para o usuario obter a lista de logins em todos os dispositivos basta retirar o Join
com a tabela servico e os filtros referentes ao dispositivo.

Lista de chamadas associadas aos agentes

Antes de executar a sentenga abaixo, o usuario deve certificar-se de que os logins por
periodo e por dispositivo ja estejam selecionados e que essa lista tenha sido
armazenada em uma tabela temporaria chamada tmp_listalogin , acima exemplificada.
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SELECT *

FROM session.tmp_listalogin tl
JOIN cham_ramal cr ON tl.id_conta = cr.id_conta
AND tl.id_dt_login = cr.id_dt_login
AND cr.id_dt_atendimento BETWEEN tl.dt_inicial AND tl.dt_final
JOIN cham_servico ¢s ON cr.cod_bxs = ¢s.cod_bxs AND cr.chave = cs.chave
AND cr.identificacao = cs.identificacao AND cr.dt_inicial = ¢s.dt_inicial
AND cr.cod_cifra = cs.cod_cifra AND cr.dt_identificacao = cs.dt_identificacao
JOIN cham_chamada cc ON cr.cod_bxs = cc.cod_bxs AND cr.chave = cc.chave
AND cr.dt_inicial = cc.dt_inicial AND cr.identificacao = cc.identificacao;

O conjunto de sentencas acima permite calcular o desempenho dos agentes. Para obter

a lista de chamadas encaminhadas pelo DAC ao dispositivo no qual o agente estava
logado, basta acrescentar antes do ';":

AND id_chave_grupo =tl.id_cifra_servico AND flg_tipoatend = 'D'

Para listar as chamadas recebidas pelos agentes e efetivamente atendidas basta
acrescentar antes do ;"

AND cod_liberservico NOT IN ( 131, 132, 128, 129, 130,133 )

As chamadas recebidas ou geradas pelos agentes e ndo associadas ao dispositivo
(Chamadas Néao DAC) no qual o agente realizou o login podem ser obtidas com a
seguinte sentenga antes do ';":

AND id_chave_grupo <> tl.id_cifra_servico
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Essas chamadas podem ser classificadas em:

Geradas Externas : flg_chamada IN (0, 1) AND flg_tipoatend = 'O

Geradas Internas : flg_chamada = 2 AND flg_tipoatend = 'O" AND (flg_chamespec <>'C' OR flg_chamespec
IS NULL) - Exclui as consultas

Recebidas Externas : flg_chamada IN (0, 1) AND flg_tipoatend = 'D'
Recehidas Internas : flg_chamada = 2 AND flg_tipoatend ='D'

Lista os tempos de pés-atendimento associadas aos
agentes

Antes de executar a sentenga abaixo, o usudrio deve certificar-se de que os logins por
periodo e por dispositivo ja estejam selecionados e que essa lista tenha sido
armazenada em uma tabela temporaria chamada tmp_listalogin, acima exemplificada.

SELECT tl.id_conta, SUM(dt_termino - id_dt_evento) AS tempo_posatend
FROM session.tmp_listalogin tl
INNER JOIN agente_pos_atend ap ON tl.id_conta = ap.id_conta AND tl.id_plataforma = ap.id_plataforma
AND tl.id_dt_login = ap.id_dt_login AND id_dt_evento BETWEEN tl.dt_inicial AND tl.dt_final
GROUP BY tl.id_conta
ORDER BY tl.id_conta;
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Lista o tempo de pausa associado aos agentes

Antes de executar a sentenga abaixo, o usudrio deve certificar-se de que os logins por
periodo e por dispositivo ja estejam selecionados e que essa lista tenha sido
armazenada em uma tabela temporaria chamada tmp_listalogin, acima exemplificada.

SELECT tl.id_conta, SUM(dt_termino - id_dt_pausa) AS tempo_pausa

FROM session.tmp_listalogin tl
INNER JOIN agente_pausa ap ON tl.id_conta = ap.id_conta AND tl.id_plataforma = ap.id_plataforma
AND tl.id_dt_login = ap.id_dt_login AND id_dt_pausa BETWEEN tl.dt_inicial AND tl.dt_final

GROUP BY tl.id_conta

ORDER BY tl.id_conta;

PERSONA

Lista de perguntas e respostas de Pesquisa e
Satisfacéao

select cs.dt_inicial
, €s.cod_bxs
, €s.cod_cifra
, €s.identificacao
, €s.dt_identificacao
, €s.chave
, Cr.id_conta as conta
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, u.apelido as agente
, (select cv1.valor as cliente from cham_ura_variavel cvl where cv1.cod_bxs = cv.cod_bxs /*and
cvl.cod_cifra = cv.cod_cifra*/
and cvl.chave = cv.chave and cvl.identificacao = cv.identificacao
and cv1.dt_inicial = cv.dt_inicial and /*cv1.dt_identificacao = cv.dt_identificacao and*/ cv1.id_variavel like
'nomeClient%'
FETCH FIRST 1 ROWS ONLY)
, cc.identidadea as origem
, case when cv.id_variavel like 'Pergunta%' then
SUBSTR(cv.id_variavel, LOCATE("_',cv.id_variavel)+1, (Length(cv.id_variavel)-
LOCATE('_',cv.id_variavel)))
||' Pergunta’
else SUBSTR(cv.id_variavel, LOCATE('_',cv.id_variavel)+1, (Length(cv.id_variavel)-
LOCATE('_',cv.id_variavel)))|| Resposta' end
as ordem_consulta
, Cv.valor
from cham_chamada cc
join cham_servico cs
on cc.dt_inicial = cs.dt_inicial
AND cc.cod_bxs = cs.cod_hxs AND cc.chave = cs.chave
AND cc.identificacao = cs.identificacao
join servico s on (cs.cod_bxs = s.id_plataforma AND cs.id_cifra_ura = s.id_cifra_servico)
join cham_ura_variavel cv
on cv.cod_bxs = cs.cod_bxs and cv.cod_cifra = ¢s.cod_cifra
and cv.chave = cs.chave and cv.identificacao = cs.identificacao
and cv.dt_inicial = cs.dt_inicial and cv.dt_identificacao = cs.dt_identificacao
join cham_ramal cr
on cr.dt_inicial = ¢s.dt_inicial and cr.identificacao = cs.identificacao and cr.cod_bxs = cs.cod_bxs and
cr.chave = cs.chave
-- Filtro de -- N&o apresentar as repostas das chamadas que foram finalizadas em ramais(sim ou n&o)
JOIN (
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select max(atend_antes_pesq.id_dt_atendimento) as id_dt_atendimento, max(atend_antes_pesq.dt_termino)

as dt_termino, atend_pesq.dt_inicial,
atend_pesq.identificacao, atend_pesq.cod_bxs, atend_pesg.chave
from cham_ramal atend_antes_pesq
join cham_ramal atend_pesq on atend_pesq.dt_inicial = atend_antes_pesq.dt_inicial
and atend_pesq.identificacao = atend_antes_pesq.identificacao
and atend_pesq.cod_bxs = atend_antes_pesq.cod_bxs
and atend_pesq.chave = atend_antes_pesq.chave
and atend_pesq.id_dt_atendimento > atend_antes_pesq.id_dt_atendimento
WHERE atend_pesq.dt_inicial BETWEEN '2016-10-10 00:00:00' and '2016-10-10 23:59:59'
AND atend_pesq.cod_cifra = '2056'
AND atend_antes_pesq.id_tipo_operacao = 128
group by atend_pesq.dt_inicial, atend_pesq.identificacao, atend_pesq.id_dt_atendimento,
atend_pesq.cod_bxs, atend_pesq.chave
order by atend_pesq.dt_inicial, atend_pesq.identificacao, atend_pesq.id_dt_atendimento,
atend_pesq.cod_bxs, atend_pesq.chave
) as Ta on (cr.id_dt_atendimento = ta.id_dt_atendimento
and cr.dt_termino = ta.dt_termino
and cr.dt_inicial = ta.dt_inicial
and cr.identificacao = ta.identificacao
and cr.chave = ta.chave
and cr.cod_bxs = ta.cod_bxs )
-- Fim do Filtro de -- N&o apresentar as repostas das chamadas que foram finalizadas em ramais(sim ou
néo)
left join usuario u on u.conta_login = cr.id_conta
where
NOT cc.dt_final IS NULL
AND cr.id_dt_login is not null
and (cv.id_variavel like 'Pergunta%' or cv.id_variavel like 'Resposta%’)
-- FILTROS
--and cr.id_conta = '0000' -- Substituir pela conta do agente
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--and u.apelido = 'AGENTE' -- Substituir pelo agente
and s.id_plataforma=1 AND s.id_cifra_servico_sup="2056" -- Substituir pelo id do grupo/servico
and cr.id_cifra_servico='9205' -- Filtro de servi¢o

and cs.dt_inicial between '2016-10-10 00:00:00' and '2016-10-10 23:59:59'
-- Filtro de Apenas Gltimo atendimento (sim ou n&o)
and cr.id_dt_atendimento = (

SELECT max(cr2.id_dt_atendimento) as id_dt_atendimento_max FROM cham_ramal cr2
WHERE

cr2.dt_inicial = cr.dt_inicial and
cr2.cod_bxs = cr.cod_bxs and
cr2.chave = cr.chave and
cr2.identificacao = cr.identificacao AND
cr2.id_dt_login is not null

)

-- Fim do Filtro de Apenas Ultimo atendimento (sim ou n&o)

order by cs.cod_cifra, cr.id_conta, cs.dt_inicial, ordem_consulta;
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Este anexo apresenta os diagramas das tabelas utilizadas pelo EasyCall Memory.
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Grupo Chamadas
cham_dados cham_chamada o stebxs
&, dt_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (FK) cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK) N &, cod_bxs: INTEGER NOT NULL

cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK)
B} chave: INTEGER NOT NULL (FK)
| B igentificacac: INTEGER NOT NULL (FK)

&, id_sequencial: INTEGER NOT NULL
atribulo: VARCHAR(30) NOT NULL
valor: VARCHAR(255) NULL

L dt_svento: TIMESTAMP NULL

servico

host_name: VARCHAR({60) NOT NULL —‘
host_name1: VARCHAR(60) NOT NULL
cod_site: INTEGER NULL (FK)

juntores: SMALLINT NOT NULL
dt_bilhet: TIMESTAMP NULL

nome: VARCHAR(70) NULL

porta_tevt: INTEGER NULL
porta_dxml: INTEGER NULL
id_site_prepago: INTEGER NULL [FK)

@,
(& chave: INTEGER NOT NULL
@, identificacao: INTEGER NOT NULL
&, dt_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (IE3.2)
indicadora: INTEGER NULL
cod_categoria: INTEGER NULL
identidadea: VARCHAR(25) NULL (IE1.2) [[%
‘ di_final: TIMESTAMP NULL (IE1.1,IE2.1)
juntor: INTEGER NULL
INTEGER NULL

€ id_plataforma; INTEGER NOT MULL

) id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL
descrican_servico: VARCHAR(7D) NULL
fig_ativa: CHAR(1) NULL
id_chave_processo: INTEGER NULL
di_ativacao: ‘T\MESTAMP NULL
dt_desativacao: TIMESTAMP NULL
tempa_med_espera: INTEGER NULL
tempo_min_atend: INTEGER NULL
tipo_grupo: INTEGER NULL
id_dominio: INTEGER NULL (FK)
flg_classcham: CHAR(1) NULL
tempa_max_abandono_fila: INTEGER NULL
id_cifra_servico_sup: VARCHAR(25) NULL (FK)

identidadeb: VARGHAR(25) NULL
fig_chamada: CHAR(1) NULL (IE2.2)
flg_liberacao: CHAR{1) NULL
temp_total: INTEGER NULL

ddd: SMALLINT NULL
cod_liberjuntor: INTEGER NULL
cod_resulicham: INTEGER NULL
cifra_origem: VARCHAR(25) NULL
esp: CHAR(2) NULL

conta: VARCHAR(25) NULL (IE3.1)
ramal: VARCHAR(25) NULL
di_atendimento: TIMESTAMP NULL
1empo_atendimento: INTEGER NULL
id_site: VARCHAR(10) MULL

L cifras_rota: VARCHAR(10) NULL

cham_tarifacao

&, dt_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (FK)
&, cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK)

B} chave: INTEGER NOT NULL (FK)

destino: VARCHAR(25) NULL
tipo_chamada: INTEGER NULL (FK)
degrau: VARCHAR(10) NULL

valor: DECIMAL(9,2) NULL
wvalorcomtaxa: DECIMAL(9,2) NULL
esp_ler: CHAR(2) NULL

& identficacac: INTEGER NOT NULL (FK)

tipo_classcham l

), id_classcham: INTEGER NOT NULL
descrican; VARCHAR(50) NULL
class_default: CHAR(1) NULL
id_dominio: INTEGER NULL (FK)
fig_classificacao: CHAR NULL
id_cifra_servico: VARCHAR(25) NULL (FK)
id_plataforma: INTEGER NULL (FK)
fig_excluido: CHAR(1) NULL

cham_classificacao ;

& at_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (IE1.2)
cod_bxs: INTEGER NOT NULL
@, chave: INTEGER NOT NULL
B identificacao: INTEGER NOT NULL
& at_identificacao: TIMESTAMP NOT NULL
&) cod_cifra: VARCHAR(25) NOT NULL
&, sequencial: INTEGER NOT NULL
classificacao: INTEGER NULL (FK)
dt_classificacao: TIMESTAMP NULL
id_dt_login: TIMESTAMP NULL
{_conta: VARCHAR(20) NULL
id_chave_grupo: VARCHAR(20) NULL (IE1.1)

fig_exibe_consulta: CHAR(1) NULL » fig_chamespec: CHAR(1) NULL .
id_plataforma_sup: INTEGER NULL (FK) cod_municipio: INTEGER NULL ::%ﬂ;,ﬁj:ﬁmﬁém)uﬁu
fg_classifinicial: CHAR NULL ';:7_5':::*’.:}:;:3?:35# cod_prro_tarifacao: INTEGER NULL
_juntor:
— rota: INTEGER NULL Bo_teartfodo: CHAR(T) NULL

L cod_infoeredito: INTEGER NULL

flg_csp: CHAR(1) NULL
fig_rata: CHAR(1) NULL

lipo_chamada

& id_tipochamada: INTEGER NOT NULL I

descricao: VARCHAR(40) NOT NULL
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cham_opcao

) id_plataforma_seq: INTEGER NOT NULL
2%

id_cham_opcao: INTEGER NOT NULL
di_inicial: TIMESTAMP NULL (FK) (IE1.2,|E3.1)
cod_bxs: INTEGER NULL (FK) (IE1.3)

chave: INTEGER NULL (FK) (IE1.4)
identificacao: INTEGER NULL (FK) (IE1.5)
cod_cifra: VARCHAR({25) NULL (FK) (IE1.6)
di_identificacao: TIMESTAMP NULL (FK) (IE1.1)
di_ativacao: TIMESTAMP NULL
id_opcaa_servico: INTEGER NULL
id_result_servico: INTEGER NULL {|E2.1)
tempo_opcao: INTEGER NULL
id_ultima_acao: INTEGER NULL

navegacan: VARCHAR(25) NULL

id_cifra_ura: VARCHAR(25) NULL

cham_servico

@, di_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (FK) (IE2.2)

&, cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK)

&, chave: INTEGER NOT NULL (FK)

&, identificacao: INTEGER NOT NULL (FK)

@, cod_cifra: VARCHAR(25) NOT NULL

@, di_identificacao: TIMESTAMP NOT NULL
di_ocupacao: TIMESTAMP NULL

fig_troncocel: CHAR{1) NULL
conta_ramal: VARCHAR(25) NULL
id_dominia_pabx: INTEGER NULL
fig_importacao: CHAR(1) NULL
prog_vpti: INTEGER NOT NULL

tipo_operacaa
El, id_tipo_operacao: INTEGER NOT NULL I

cham_ramal — e
B, dt_inicial: TMESTAMP NOT NULL (FK) (IE4.1)

€, cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK) (IE4.2)

€}, chave: INTEGER NOT NULL (FK) (IE4.3)

&, identificacao: INTEGER NOT NULL (FK) (IE4.4)
L, cod_cifra: VARCHAR(25) NOT NULL [FK) (IE4.6)
El, di_idenificacan: TIMESTAMP NOT NULL (FK) (IE4.5)

€L, id_dt_atendimento: TIMESTAMP NOT NULL (IE1.2,1E3.1)

&, id_ramal: VARCHAR(20) NOT NULL (IE1.1)
di_termino: TIMESTAMP NULL

descricao: VARCHAR(80) NULL

=

motivo_bloqueio

id_tipo_operacao: INTEGER NULL (FK)

tempo_total: INTEGER NULL

& id_motiva_blogueio: INTEGER NOT NULL
nm_motivo_bloqueio: VARCHAR(50) NULL

[ —

temp_troca: INTEGER NULL
temp_ura: INTEGER NULL
temp_filapa: INTEGER NULL
temp_atendpa: INTEGER NULL

temp_total: INTEGER NULL

dt_finalizacao: TIMESTAMP NULL (IE1.1)

pa: INTEGER NULL

fig_tipodiscagem: CHAR(1) NULL
cod_liberservico: INTEGER NULL

dt_login: TIMESTAMP NULL.
id_chave_grupo: VARCHAR(20) NULL (IE2.1)
id_conta: VARCHAR (20) NULL

id_dt_login: TIMESTAMP NULL
id_transbordo: INTEGER NULL (FK)
id_cifra_ura: VARCHAR{25) NI
‘ id_blogueio: INTEGER NULL

det_causa_termino: INTEGER NULL
dlassificacao_ura: INTEGER NULL
|  cod_ult_opc_ura: INTEGER NULL

tempo_conversacao: INTEGER NULL
tempo_toque: INTEGER NULL
id_conta: VARCHAR(20) NULL (IE2.1)
id_dt_login: TIMESTAMP NULL (IE2.2)
fig_tipoatend: CHAR(1) NULL (IE3.2)
fig_pausa: CHAR(1) NULL

‘ serv_ult_opc_ura: VARCHAR[25) NULL
ramal_transf- VARGHAR(20) NULL
dt_at_ull_opc_ura: TIMESTAMP NULL

L id_result_wxmi: INTEGER NULL (FK)

TIPO_LIBERSERVICO

i iberservico: INTEGER
i ARCHAR(100)

cham_acao

B, id_plataforma_seq: INTEGER NOT NULL

€, id_cham_acao: INTEGER NOT NULL
dtinicial: TIMESTAMP NULL (FK) (IE1.2,IE3.1)
cod_bxs: INTEGER NULL (FK) (IE1.3)
chave: INTEGER NULL (FK) (IE1.4)
identificacao: INTEGER NULL (FK) (IE1.5)
cod_cifra: VARCHAR(25) NULL (FK) (IE1.6)
di_identificacao: TIMESTAMP NULL (FK) (IE1.1)
dt_ativacao: TIMESTAMP NULL
id_acao_servico: INTEGER NULL
id_tipo_acao_serv: INTEGER NULL

{_opcao_servico: INTEGER NULL

id_result_servico: INTEGER NULL (IE2.1)
tempo_acao: INTEGER NULL
int_dado1: INTEGER NULL
sir_dado2: VARCHAR(50) NULL
int_dado3: INTEGER NULL
id_cifra_ura: VARCHAR(25) NULL
sir_dadod: VARCHAR(250) NULL

dt_acao: TIMESTAMP NULL

tipo_resulicham

&, cod_resulicham: INTEGER NOT NULL
tipo: VARCHAR(70) NULL

tipo_key: VARCHAR(70) NU

id_cifra_servico: VARCHAR(25) NULL

ramal_transf. VARCHAR(20) NULL

status_gravacao: INTEGER NULL
|__tempo_gravacac: INTEGER NULL

| tempo_desatend: INTEGER NULL

Figura 3. Tabelas relativas as Chamadas
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mativa_pausa

B id_motivo_pausa: INTEGER NOT NULL
descricac: VARCHAR(20) NULL
id_dominio: INTEGER NULL (FK)
| fig_excluido: CHAR NULL

fig_tipo: CHAR NULL
id_cifra_servico: VARCHAR(25) NULL (FK)
id_plataforma: INTEGER NULL (FK)

Grupo Agentes

(€ d_conta: VARCHAR(20) NOT NULL (FK)
& id_plataforma: INTEGER NOT NULL (FK)

id_d_pausa: TIMESTAMP NOT NULL
id_mativo_pausa: INTEGER NULL (FK)
di_termino: TIMESTAMP NULL

: TIMESTAMP NOT NULL (FK) (IE1.1)
ifra _servico: VARCHAR(25) NOT NULL (FK)

MANUAL DO USUARIO | EASYCALL MEMORY D-CONNECT

&, id_conta: VARCHAR(20) NOT NULL ({IE1.2)
B id_plataforma: INTEGER NOT NULL
€, id_dt_login: TIMESTAMP NOT NULL (IE1.1,IE2.2)
B, id_cifra_servica: VARCHAR(25) NOT NULL
id_ramal: CHAR(20) NULL
d_logout: TIMESTAMP NULL (IE2.1)
‘ fig_logout_tevl: CHAR(1) NULL

&, id_time: INTEGER NOT NULL
descricao: VARCHAR(70) NULL
- id_dominio: INTEGER NULL (FK)

& id_dominio: INTEGER NOT NULL
descrican: VARCHAR(70) NULL
conta_inicial: VARCHAR(20) NULL

| conta_final: VARCHAR(20) NULL
id_dominio_pabx: INTEGER NULL (FK) |
I_ flg_preatend_powerdialing: CHAR NULL

I

di_login_origem: TIMESTAMP NULL.

€, ie_dominio_pabx: INTEGER NOT NULL

agente_monitoracao

r& id_conta: VARCHAR(20) NOT NULL (FK)

EL id_platalorma: INTEGER NOT NULL (FK)
% id_dt_login: TIMESTAMP NOT NULL (FK)

EL id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL (FK)
L_monitoracas: TIMESTAMP NOT NULL
rmino: TIMESTAMP NULL
dispositiva: VARCHAR(25) NULL
conta: VARCHAR(20) NULL
dt_login: TIMESTAMP NULL

|

nm_dominio_pabx: VARCHAR(100) NULL
di_cadastro: TIMESTAMP NULL
di_alter_status: TIMESTAMP NULL
fig_status: CHAR NULL

| ¢ plataforma: INTEGER NULL (FK)

B, id_time: INTEGER NOT NULL {FK) I

¥, id_usuario: INTEGER NOT NULL (FK)

||

G, id_usuario: INTEGER NOT NULL |
nome: VARCHAR(70) NULL

sigha: VARCHAR(20) NULL

EL id_plataforma: INTEGER NOT NULL

B, id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL
descricao_servico: VARCHAR(70) NULL
fig_ativo: CHAR{1) NULL

&, id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL (FK)
id_plataforma: INTEGER NOT NULL (FK)
| L& id_time: INTEGER NOT NULL (FK)

id_chave_processo: INTEGER NULL
di_ativacao: TIMESTAMP NULL

| di_desativacao: TIMESTAMP NULL
tempo_med_espera: INTEGER NULL
tempe_min_atend: INTEGER NULL
tipa_grupo: INTEGER NULL
id_deminio: INTEGER NULL (FK)

tempo_max_abandono_fila: INTEGER NULL
id_cifra_servico_sup: VARCHAR(25) NULL (FK)
fig_exibe_consulta: CHAR{1) NULL
id_plataforma_sup: INTEGER NULL (FK)

L fig_classifinicial: CHAR NULL

| fig_classcham: CHAR({1) NULL

matricula: VARCHAR(20) NULL

B id_area: INTEGER NOT NULL

\_ nome: VARCHAR(2585) NULL

agente_pos_atend

id_di_evento: TIMESTAMP NOT NULL
di_termino: TIMESTAMP NULL
dt_inicial: TIMESTAMP NULL (FK)
cod_bxs: INTEGER NULL (FK)

chave: INTEGER NULL (FK)
INTEGER NULL (FK)

| email: VARCHAR(70) NULL

id_ramal: VARCHAR(20) NULL

apelido: VARCHAR{20) NULL (AK1.1)
| senha: VARCHAR(32) NULL

foto: BLOB(3145728) NULL
conta_login: VARCHAR(20) NULL
escolhe_servicos: CHAR{1) NULL
id_perfil: INTEGER NULL
id_area: INTEGER NULL (FK)
nurm_carga_horaria: INTEGER NULL
participa_campanha; CHAR(1) MULL
id_sominio: INTEGER NULL (FK)

|

—_——

epee dsp
r& id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL (FK)
B, id_plataforma: INTEGER NOT NULL (FK)

I—l

=

B id_usuario: INTEGER NOT NULL (FK)
nra_prioridade: INTEGER NOT NULL

Figura 4. Tabelas relativas aos Agentes

| €} id_conta: VARCHAR(20) NOT NULL (FK)
B, id_plataforma: INTEGER MOT NULL (FK)
| € id_dt_login: TIMESTAMP NOT NULL (FK)
B, id_cifra_servico: VARCHAR(25) NOT NULL (FK)
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Grupo Configuracdes

site_site

@, cod_site: INTEGER NOT NULL
nome: VARCHAR(30) NOT NULL

< maquina_principal: VARCHAR(40) NULL

site bxs maquina_backup: VARCHAR(40) NULL
— observacao: VARCHAR(250) NULL

@ cod_bxs: INTEGER NOT NULL cifras_rota: VARCHAR(10) NULL
host_name: VARCHAR(60) NOT NULL I
host_name1: VARCHAR(60) NOT NULL
cod_site: INTEGER NULL (FK) |
juntores: SMALLINT NOT NULL
dt_bilhet: TIMESTAMP NULL »— — J
nome: VARCHAR(70) NULL
porta_tevt: INTEGER MULL
porta_dxml: INTEGER NULL
id_site_prepago: INTEGER NULL (FK)
cifras_rota: VARCHAR(10) NULL

Figura 5. Tabelas relativas ao Grupo Configuragdes
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Persona

cham_chamad
(€ cod_nus. WTEGER NOT MULL {FK)
€, chave. INTLGER NOT NULL

& final TMESTAMP NULL (E1.1/E2 1)
juntor. INTEGER NULL

indizadart INTIGOR NULL
idantdden VARCHAREZE) NULL
Ap_chamada CHAR(T} NULL (€2 2)
T Sbarscan CHAR(TI NULL
termpa_tistal. NTEGER MULL

a1 SMALLINT MULL
cod_Sbaquntor, INTEGER NULL
cod_resultcham. WTLGER MAL
civn o, VARCHARIZS) HULL.
cap CHAR(Z) NLLL

conta: VARTHARYZS) MULL {C3.1)
sl VARCHAR(2S) MULL

& iendimen TAIES TAMS NULL
rampes_atanefimsess INTOGER HULL
l_sita vmwmmuu

paa CHARY I UL

w lur-m: DMMI-M.ILL
cnd_musicigin INTEGOR NULL
pa_talhwls NTEGER HULL
Cap_jumar CRARZ) MULL

cham_servizs )
& il TMESTAMP HOT MULL {FK) (IE23)

€L chave. INTEGER NOT NULL {FK)
Qnm:.m INTEGER HO™ MULL FK)
€, cax_cilea. VARCHARZS) NOT HULL

€ o _idertificacan, TMESTAMP NOT MULL

& fskizeznd ﬂncs”wmtcn 1

o INTEGER NULL

I\q Npodiscagem: CHAR| 1) MULL
£2l_Bharsarin u-tr{mul

& _legin TRACSTAMP HULI

id_cheren_prupn ww.‘m\nm MULL (IE2.1)
id_sonla VARCHAR( N

clsssificacan ua INTEGER NULL

259wt ope win INTEGLR HULL

3an Lo e VARCHARSZS) ML
[20) NULL

e MESTAMP NULL

g
by it STGER WAL 7Y

E_varinval VARCHARO) ML
vk VARCHAR|S0) NULL

Spo_transbarda
»——| & id_mansbordo |NTEGER NOTHULL

tigea_traemtiarda VARCHARIS0 NULL
ftipo_resst_vomd

B G, et _vamd INTEGER NOT NULL

ura_variavel
d_cifra_ura, VARCHARES NULL
i_platalomes INTEGER NULL
i _alivazac. TIMESTAMP NOT MULL
€ i vaniavel VARCHARI20) NOT MULL
descnoea. Vi I} NULL
K tipa_ snumeinds CHAR HULL

L]
ura variael_vakr .
€L i sitvn_ure VARCHARZS) HOT MULL [FK)
€, 4 plat‘orma: INTEGER NOT HULL (7K)
€, i & svecan TIMESTAMP ROTHULL iTK)
€L i wnrimesl VARCHAR[M) NOT KULL (T}
€, valar: VARGHAR{S0) HOT NULL

nm_rnl_vaml: VARCHAR] 150; ML

. nenvices VARCHAR 0] NULL

roka AL _athve: CHAR1] ML
A sap CHAR(T) NULL - =3 - _preonssn INTEGER MULL
A rota. CHAR(T] NMULL T o_shivecas TMESTAMP NULL

4g_trencoosl CHAR(T NLLL
contn_rsral VARCHATY25) MULL.

FLG_SING CPERADGRA. CHARACTER(1) NULL | |

_CHAML € id_msait_sarvica. NTEGER NOT ML
descrica:
O_FATURA INTEGER MULL (FK) |

WARCHAR 100; NULL

o %3 classcharm CHAR( NULL
fig_mstada CHAR{T) NULL

Wemgo_ma_sbandcna_Sa: NTCGER ML

o cifrs_saevics sup VARCHAR2S) NULL (TK)
g ek comuhn CHAT[T) HULL

mmc.:n HULL [FK} |

l_ntarlace INTEGOR HULL

ag_senics

Spo_acon sanico VARCHARISD) HULL

.
cham_opcac.
€, i4 plaaforra seq NTEGER NOTHULL
€, id cham NTEGER HOT HUL

of_inicisl TIMESTAMP MULL {FK) § :| 2E3)
ood ey INTEGER MULL {FK) (E1.3)

charen (NTIGER HULL (FK) (1T 1 4]
WereFieacan. NTIOER ML {FK) (1 5)
ooe_cif VARCHARIZS) MULL §FK) (IE1.6)
t_idermfiacac TIMESTAMP MULL (FK) (E1.1)
_ativacas TMOSTAMS MULL

i epoas_senice NTEGER ML

l B id tpo_scac serv, WTEGER NOT NULL

whar_man

&, id_plota'eoma_seq INTEGER NOT NULL

6, id_chiam_sca. INTEGER NOT NULL
@ jnicial T MESTALP NULL (FK) [E12,/E3.1)
2ol L. INTEGER NULL FK) (E1 3}
chavs. NTOGER NULL (PR} E1.4)
idenlifcacos. INTDGDR HULL (FK) (1.5}
22f e VARCHARIS) NULL (FK] IET B}
A _gbntiacac. T MESTAMP HULL (FKL(IE1.1}
& _stweacac TIMCSTAMP NULL
id_nese_sand INTEGER HULL

N I T

_opexa serviza .
(e K cttn_senco VARCHARZE) NOT HULL PR}
e NTGER N7 ML 8]
id__avacao TIMESTAMP NOTHULL
_sendza NTEGER NOT ML
nome_opess VARCHARZ0) NULL
dnisiksn_egan vmiﬂ\]ull
_acao,_teice |NTEGER ML

il_rult_pnico (NTEGER MULL {E2.1
tmrpa_cpess INTEGER MULL
id_uima_scac NTDGOR NULL

d#uaamMRm -
acac_servica

nargacac. VARCHAR) 25 MULL
I_clfrs_urs VARCHARIZS) NULL

_qs.-_mu,sm NTEGER NULL iFK)
nome_scas VARCHAR40] NULL
desciican, i, VARCHAR 100 NULL
1_cpcan_swvs, NTEGER MULL

il_cifra_ura. VARCHARY25) NULL
str_glaot, VARCHARIZS0) MULL
o _acac TIMESTAME MULL

Figura 6. Tabelas relativas ao Persona
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dominio

| &, id_usuario: INTEGER NOT NULL —l
nome: VARCHAR(70) NULL

email: VARCHAR(70) NULL

| matricula: VARCHAR{20) NULL
id_ramal: VARCHAR(20) NULL

| apelido: VARCHAR(20) NULL (AK1.1)
senha: VARCHAR(32) NULL
foto: BLOB(3145728) NULL

| conta_login: VARCHAR(20) NULL
escolhe_servicos: CHAR(1) NULL

| id_perfil: INTEGER NULL
id_area: INTEGER NULL {FK)
num_carga_horaria: INTEGER NULL

| participa_campanha: CHAR(1) NULL

. id_dominio: INTEGER NULL (FK)

|ﬁ 1 2 INTEGER MOT NULL (IE3.3)

id_campanha: INTEGER NOT NULL {IE2.1,IE3.1)
telefone: VARCHAR(20) NULL

| nome: VARCHAR(255) NULL
num_prioridade: INTEGER NULL

| dt_agendamento: TIMESTAMP NULL
complemento: VARCHAR(255) NULL
estado: SMALLINT NULL (IE1.1,IE3.2)

| num_tentativa: SMALLINT NULL
dt_exclusao: TIMESTAMP NULL

| ente_transferido: VARCHAR(20) NULL
id_chamada: VARCHAR(80) NULL
hora_ini_agendamento: VARCHAR(S) NULL

| hora_fim_agendamento: VARCHAR(S) NULL

A

discicnmatnjnné
& id_contato_fone: INTEGER NOT NULL

id_contate: INTEGER NOT NULL (FK) (IE1.1,IE2.2)

telefone: VARCHAR(20) NULL (IE2.1)
‘ num_tentativa: SMALLINT NULL

estado_fone: SMALLINT NULL (IE1.2)
‘ ordem_discagem: INTEGER NULL

fig_classificacao: CHAR NULL

disc_agendamento

&, id_agendamento: INTEGER NOT NULL
id_contato_fone: INTEGER NULL (FK)
origem: VARCHAR{20) NULL
dt_agendamento: TIMESTAMP NULL

S
.

|
hora_ini_agendamento: VARCHAR(S) NULL
‘ hora_fim_agendamento: VARCHAR (5) NULL
flg_fidelizado: CHAR MULL

&, id_dominio: INTEGER NOT NULL
descricao: VARCHAR(70) NULL
conta_inicial: VARCHAR(20) NULL
conta_final: VARCHAR(20) NULL
id_dominio_j 2 INTEGER NULL (FK)
flg_preatend_powerdialing: CHAR NULL

disc_campanha

% id_campanha: INTEGER NOT NULL
id_dominio: INTEGER NULL (FK)
nome: VARCHAR(255) NULL

| fig_estado: CHAR{1) NULL
dt_inicio_previsto: TIMESTAMP NULL

| di_fim_previsio: TIMESTAMP NULL
dt_inicio_efetivo: TIMESTAMP NULL
dt_fim_efetivo: TIMESTAMP NULL

| dt_exclusao: TIMESTAMP NULL
fig_tipo_algoritmo: CHAR(1) NULL

| url_s ronismo: VARCHAR(255) NULL
dispositivo_ura: VARCHAR(25) NULL

| qtd_canal: INTEGER NULL

fig_cpd: CHAR NULL
fig_fidelizacao: CHAR NULL
num_limite_fidelizacao: INTEGER NULL
conta_pabx: VARCHAR(100) NULL
senha_pabx: VARCHAR(100) NULL
qtd_licenca_simult: INTEGER NULL
tempo_max_n_atend: INTEGER NULL
tempo_max_fila_dac: INTEGER NULL
num_limite_cham_simult: INTEGER NULL
L num_multiplicador: NUMERIC(9,2) NULL

id_campanha: INTEGER NOT NULL (FK)
id_contata: INTEGER NULL {FK)
num_tentativa: INTEGER NULL

id_ramal: VARCHAR(20) NULL
id_conta_agente: VARCHAR{20) NULL
id_dt_login_agente: TIMESTAMP NULL
id_motivo_encerram: SMALLINT NULL (FK)
id_contato_fone: INTEGER NULL (FK)

«cham_discador #
cham discacor 1
&, cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK) (IE2.1)
&, chave: INTEGER NOT NULL (FK) (IE2.3)
| &, identificacao: INTEGER NOT NULL (FK) {IE2.2)
‘ ‘ & di_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (FK) (IE2.4)

cham_chamada

| B, cod_bxs: INTEGER NOT NULL (FK)
&, chave: INTEGER NOT NULL
% identificacao: INTEGER NOT NULL

&, dt_inicial: TIMESTAMP NOT NULL (IE3.2)

indicadora: INTEGER NULL
cod_categoria: INTEGER NULL
identidadea: VARCHAR(25) NULL (IE1.2)
dt_final: TMESTAMP NULL (IE1.1,IE2.1)
juntor: INTEGER NULL

indicadorb: INTEGER NULL
identidadeb: VARCHAR(25) NULL
fig_chamada: CHAR(1) NULL (IE2.2)
fig_liberacao: CHAR(1) NULL
temp_total: INTEGER NULL

ddd: SMALLINT NULL
cod_liberjuntor: INTEGER NULL
cod_resultcham: INTEGER NULL
cifra_origem: VARCHAR(25) NULL
csp: CHAR(2) NULL

conta: VARCHAR(25) NULL (IE3.1)
ramal: VARCHAR(25) NULL
dt_atendimento: TIMESTAMP NULL
tempo_atendimento: INTEGER NULL
id_site: VARCHAR(10) NULL
fig_chamespec: CHAR(1) NULL
cod_municipio: INTEGER NULL
tipo_bilhete: INTEGER NULL
csp_juntor: CHAR{2) NULL

rota: INTEGER NULL

fig_csp: CHAR(1) NULL

fig_rota: CHAR(1) NULL
fig_troncocel: CHAR(1) NULL
conia_ramal: VARCHAR{25) NULL
id_dominio_pabx: INTEGER NULL
fig_importacao: CHAR(1) NULL
prog_vplj: INTEGER NOT NULL

motivo_encemam

29 id_motivo_encerral
motivo_encerram: VARCHAR(50) NULL

MALLINT NOT NUIJ

]

Figura 7. Tabelas relativas ao Persona



GLOSSARIO

Termo

Descricao

Agente

Também conhecido como operador, atendente ou
representante, o agente é responsavel pelo
atendimento das chamadas que chegam a um Call
Center ou pela realizagdo de chamadas externas como
em campanhas de telemarketing. Em
telecomunicacdes, o termo mais utilizado é
"atendente”. Em Call Centers profissionais, utiliza-se o
termo "agente".

Agente Presente

Agente que efetuou o login no PABX e indicou
presenca em algum dispositivo DAC.

Chamadas Recebidas

Numero total de chamadas recebidas pelo Call Center,
incluindo chamadas bloqueadas, abandonadas,
atendidas, transferidas e transbordadas.

Chamadas Bloqueadas

Chamadas que nao foram completadas. Neste caso, 0
cliente escuta um sinal de ocupado, indicando que
todas as linhas estdo ocupadas.

Chamadas Abandonadas

Chamadas abandonadas pelo cliente antes do
atendimento pelo agente ou nos primeiros segundos
de atendimento. Ha trés tipos:
= Abandonadas antes da fila: chamadas
abandonadas pelo cliente antes de serem
distribuidas pelo DAC (geralmente durante a
mensagem de abertura);

= Abandonadas na fila: chamadas
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abandonadas pelo cliente durante aguardo de
recurso para atendimento;

= Abandonadas no Ramal (tempo minimo de
abandono configurado no EasyCall Visor):
chamadas abandonadas pelo cliente nos
primeiros segundos de atendimento.

Chamadas Atendidas Chamadas que sédo atendidas pelo Call Center.

Chamadas em Fila Chamadas recebidas pelo Call Center, que esperam
recurso para atendimento, ou seja, ndo sao atendidas
imediatamente.

Chamadas Geradas Também conhecido por "outbound". Refere-se a uma
chamada realizada pelo Call Center para o Cliente.

Chamadas Geradas Nao Chamada gerada que nédo foi completada ou atendida

Atendidas pelo cliente.

Consulta, realizar Colocar em espera a chamada em andamento e
realizar uma nova chamada para outro dispositivo.

Conta Cadigo de identificagdo de um agente.

CSP Cadigo de Selegao da Prestadora utilizado para

realizar a chamada, conforme a regiéo, os contratos de
telefonia do cliente, etc. Exemplos: 14, 21, 23. Para
maiores informag8es sobre CSPs, consulte o site da
ANATEL: www.anatel.com.br
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Descrigao

DDD

Apresenta o codigo de Discagem Direta a Distancia
utilizado para realizar a chamada ou da origem da
chamada recebida. Casos especiais:

= 00: Chamadas internacionais;

= 0300, 0500, 0800 e 0900: correspondem
respectivamente aos servigos do tipo 0300,
0500, 0800 e 0900;

= Desconhecido: quando a chamada é feita ou
recebida por ramal remoto/VolP ou ainda
guando a Central Telefénica ndo fornece a
informacéo.

Desligado por

Informa se a chamada foi desligada por quem originou
a chamada (A), por quem atendeu (B) ou se ficou
indeterminado quem desligou (1).

Destino

Identidade de quem deveréa atender a chamada.
Discada pelo chamador.

Duracéo

Informa o tempo (hh:mm:ss) de duracdo da chamada,
desde que ela entrou ou foi gerada na plataforma até o
momento em que saiu da plataforma ou foi finalizada.

Estado do Agente

Situacéo no agente no momento da consulta. Podera
estar livre ou ocupado ou em pausa.

Login

Habilitacdo de um agente no dispositivo DAC
especificado no login.

Logout

Desabilitacdo de um agente no dispositivo DAC
especificado no logout.
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Descricao

Nivel de Servico

Percentual de chamadas atendidas em até n segundos
(tempo previamente configurado pelo administrador do
Call Center) em relagao ao total de chamadas
atendidas pelo Call Center. Essa é a formula utilizada
pela Digitro no EasyCall Visor e em todos os moédulos
que apresentam nivel de servigo.

Origem Identidade de quem realizou a chamada. Esta
identidade pode apresentar também o DDD e CSP
utilizado pelo nimero chamador.

Pausa Periodo de tempo em que o agente presente em um

dispositivo DAC ausenta-se do grupo sem efetuar um
logout.

Percentual de Ocupacgéao

E a porcentagem de tempo efetivo do agente no
atendimento ou pés-atendimento em relacéo ao tempo
total do seu turno de trabalho.

Ramal

NUmero I6gico do ramal ou PA que atendeu ou
realizou a chamada. Consiste em uma linha telefénica
interna conectada a um PABX.

Tempo de Abandono

Medida de tempo, em segundos, antes do abandono
da chamada.

Tempo de Atendimento

Tempo total (segundos/minutos) em que o0 agente
esteve efetivamente conectado em atendimento (inclui
conversacao, interrupgéo e pés-atendimento).

Tempo de Atendimento

Obtido pela soma do tempo de contato com o tempo
de po6s-atendimento.
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Tempo de Consulta

Medida de tempo, em segundos, das chamadas
geradas pelo agente em atendimento para outros
dispositivos.

Tempo de Conversacao

Medida de tempo, em segundos, utilizado pelo agente
no efetivo atendimento.

Tempo de Espera

Tempo em que o cliente espera pelo agente apos
contato com o Call Center.

Tempo de Interrupcao

Medida de tempo, em segundos, em que 0 agente em
atendimento, interrompe o seu trabalho e mantém o
cliente em espera.

Tempo Maximo de Espera
(TME) ou de Fila

Tempo maximo de espera na fila antes do atendimento
por agente do Call Center (estdo contabilizadas nesse
tempo as chamadas abandonadas na fila). Para este
calculo so esta sendo contabilizado o tempo de fila.

Tempo Médio de
Abandono na fila

E o resultado da divisdo da soma de todos os tempos
de abandono das chamadas abandonadas na fila pela
guantidade destas chamadas.

Tempo Médio de
Atendimento (TMA)

Tempo (hh:mm:ss) total de atendimento das chamadas
atendidas dividido pela quantidade destas chamadas.
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Tempo Médio de Espera
ou de Fila

Tempo médio de espera na fila antes do primeiro
atendimento por agente do Call Center (estéo
contabilizadas nesse tempo as chamadas
abandonadas na fila). Para este calculo s6 esta sendo
contabilizado o tempo de fila. E calculado pela soma
dos tempos maximos de espera na fila antes, durante
e/ou depois do atendimento das chamadas pelo
servigo/dispositivo DAC, dividido pela quantidade
destas chamadas.

Tempo Médio de
Ocupacéao (TMO)

E o resultado do divisdo da soma das duracdes das
chamadas pela quantidade das mesmas.

Tempo de Pausa

Tempo em que o agente esteve em estado de Pausa.

Tempo de Pés-
Atendimento

Tempo que um agente utiliza para atividades
administrativas complementares ao atendimento,
como, por exemplo, cadastro das informagfes no
sistema.

Tempo de Toque

Tempo que o agente demora em atender a chamada
apos encaminhamento pelo Dispositivo DAC.
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