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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

A interface Persona 3 permite a realizacdo de todas as configura¢des de URA, simula-
¢ao de chamadas, cadastro de rotas e calendarios, geragéo de relatorios, superviséo de
chamadas, monitoracdo de ocupagéo e estatisticas da plataforma e estatisticas dos ser-
Vicos, rotas e grupos.

OBSERVACOES IMPORTANTES

1. Para as interfaces graficas dos programas detalhados desse manual, sugere-se a
utilizagéo de uma resolugéo gréfica de video de 1280X800 ou superior, nos formatos
16:9 ou 16:10.

2. Ficara a critério da Digitro disponibilizar, através de proposta de fornecimento ou
contrato de suporte especifico, facilidades adicionais que venham a ser criadas.
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

3. Servicos solicitados pelo cliente, que impliquem em alteracdes em caracteristicas
especificas, fungbes adicionais ou outros itens nédo especificados, serdo considera-
dos como adicionais, e seréo efetuados conforme cronograma de execucao e aloca-
cao de recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente, através de pro-
posta comercial.

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

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

6. 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 vulnerabi-
lidade da invasao/agao externa.

7. Apos o aceite ou a entrada em operacao do sistema, se ocorrer erros ou falhas, es-
tes somente serdo avaliados e/ou corrigidas mediante contrato de suporte ou autori-
zacao para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de precos vigente na
data da solicitagéo.

8. A Digitro ndo atualizara este produto em fungdo de novas versdes, sendo necessa-
rio, para isso, negociacado comercial.

9. A Digitro nédo se responsabiliza por perdas de informag6es, devido a ndo observa-
¢ao, por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que, regu-
larmente, armazene os dados também em midia eletrénica (CD, DVD, etc.), de for-
ma a possuir contingéncia externa.

10. A Digitro mantém um processo de ciclo de vida de seus produtos devido a inovacdes
tecnologicas, necessidade de mercado ou outro motivo. Para mais informacdes,
acesse 0 ambiente exclusivo para clientes no site www.digitro.com.br.

11. Chamadas transferidas entre URAs irdo consumir, por um curto periodo de tempo,
duas licengas. Este tempo pode aumentar, caso a primeira URA possua a¢des den-
tro do menu finish.

INFORMAGAO PUBLICA 10
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Sobre este Documento
CAPITULO 1

CONVENCOES

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

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

Palavras de Origem As palavras de origem estrangeira estarao grafadas em
Estrangeira italico.

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

INFORMAGAO PUBLICA
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INTRODUCAO

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

Para acessar a superviséo, o usuario deve possuir privilégios de supervisao.

Por padrao, os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 ja possuem
este privilégio.

12
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Introdugdo
CAPITULO 2
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ACESSO AO SISTEMA

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

PROCEDIMENTO

Para acessar o sistema

1.

2.

Abra o Mozilla Firefox e, na barra de enderecos, digite o endereco do servidor de
acesso acrescentado no final “/persona”.
E apresentada a janela de login, conforme mostra a figura a seguir.

Usuario

Senha

PERSONA 3 Esqueci minha senha

Digitro.

Figura 1. Login

Digite o usuario e a senha de acesso ao sistema.
Em seguida é apresentada a janela principal do Persona 3, conforme mostra a figu-
ra a seguir.
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Introdugdo
CAPITULO 2

= Persona3

PERSONA3
-Digitre

Figura 2. Janela Principal da Interface

O usuério pode redefinir sua senha de acesso a interface selecionando a opgao Esqueci
minha senha (Figura 1) na pagina de login do Persona 3.

ATENCAO

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

INFORMAGAO PUBLICA 14
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Introdugdo
CAPITULO 2

Redefinir senha

Redefina sua senha preenchendo seu login de
usudrio. Vocé recebera um e-mail com um link que
permitira que vocé defina uma nova senha.

Login

PERSONA 3

Digitro. REDEFINIR

Figura 3. Redefinir senha

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

NOTA

A interface apresenta, no canto superior direito, o horario atual do servidor onde
rodam os processos do Persona3.

INFORMAGAO PUBLICA 15
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Introdugdo
CAPITULO 2

ALARMES

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

O botéo Alarme . esté localizado no canto superior direito da interface e muda de cor
conforme a prioridade do alarme, como apresentado na figura a seguir:

Prioridade Alta

Prioridade Meadia

Prioridade Baixa

Sem Alarmes

Indefinido

Figura 4. Alarmes

Ao clicar no icone Alarmes, é aberta uma nova janela que apresenta a aplicacdo de Su-
pervisdo de Alarmes filtrada pelos alarmes do Persona 3.

Para mais informacdes, consulte 0 manual Supervisao de Alarmes.

INFORMAGAO PUBLICA 16
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Introdugdo
CAPITULO 2

OCUPACAO DEHD

o

!
52

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

As cores dos icones indicam o nivel de ocupacéo:

Mivel eritico

Mivel moderado

Mivel baixo

Figura 5. Niveis de ocupacado do HD

A cor verde indica um nivel baixo de ocupacao, entre 0 e 69%; a cor laranja indica um
nivel moderado de ocupacéo, entre 70 a 89%; e a cor vermelha indica um nivel critico de
ocupacao, a partir de 90%.

Ao posicionar o cursor do mouse sobre o icone sdo apresentadas informag8es mais de-
talhadas da ocupacao, tais como o nivel, o espago total ocupado pelos servigos salvos
no servidor e o total de espago méaximo disponivel configurado para ser utilizado pelos
Servicos.

INFORMAGAO PUBLICA 17
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Introdugdo
CAPITULO 2

Ocupacao de disco
Nivel: Baixo

Espaco ocupado: 70,55 MB

Total disponivel: 1 GB

Figura 6. Detalhes da ocupagéo de disco

Ao atingir o nivel critico, o sistema podera impossibilitar a criagdo, cépia, importacao e
edicdo de servicos. Nesse caso, sera exibida a mensagem de espaco insuficiente em
disco.

NOTA

O valor padrao de espaco em disco é de 1GB. Somente o0 SAC da Digitro podera
visualizar e alterar esta configuragéo.

ALTERAR DADOS DO USUARIO E SAIR

As opcoes Alterar dados do usudrio e Sair sao exibidas ao clicar no botao usuario

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

PROCEDIMENTO

Alterar a senha do usuario
1. Cliqgue em menu Alterar dados do usuario > Senha. Sera apresentada a Figura 7.

INFORMACAO PUBLICA
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Introdugdo
CAPITULO 2

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

Alterar dados do usuario

Alteragio de dados

EE E-mail

Ao definir uma nova senha, certifiqu

o minimo de 8 caracteres e seguir pelo menos 3 regras abaixo:

e-s& que ela deve conter

- Um caracters do fipo maitsculo;
- Um caractere do tipo mintsculs;

- Um caractere do tipo especial;
- Um caractere do fipo numérico.
*Senha atual:

*Mova senha:

*Ceonfirme a nova senha:

OK

Cancelar

2.
3.

PROCEDIMENTO

Figura 7. Alteracdo de Senha

Informe a Senha Atual, a Nova Senha e confirme a nova senha.
Clique em OK para confirmar a alteragéo.

Alterar e-mail

1.

Cligue em menu Alterar dados do usuario > E-mail. Sera apresentada a Figura 8.
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Alterar dados do usuario

Alteragdo de dados

Senha ) [EE]

Ao alterar o e-mail principal, deve-se confirmar @ mudanga
mediante senha afual do usuario

*Senha atual:

*E-mail atual:

| Usuério sem e-mail

*Movo e-mail

*Confirme o novo e-mail:

OK Cancelar

Figura 8. Alteracdo de E-mail

Informe a Senha Atual, o Novo e-mail e confirme-o.
Cligue em OK para confirmar a alteragao.

20



CADASTROS

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

Por padrao, os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 ja possuem
esses privilégios.

O usuario que possuir cadastro supervisdo somente podera visualizar as informagées
cadastradas, ndo sendo permitido realizar alteragées.

O menu CADASTROS apresenta 0os submenus mostrados na figura a seguir.

Cadastros
Calendarios
Contatos
Robés
Rotas
Servigos
Submidias

Pessoas

Figura 9. Menu Cadastros

INFORMAGAO PUBLICA 21
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CALENDARIOS

O cadastro de calendarios, além de exibir a listagem com todos os calendarios configu-
rados, permite adicionar, remover, editar e copiar um calendario.

Existem dois tipos de calendarios:

= Ativos: utilizados para determinar a data e hora de disparo de uma chamada
ou notificagdo de chat.

= Receptivos: utilizados para informar os horarios de atendimento ou inicio de
um determinado servico.

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

Ao receber uma chamada em uma rota receptiva, o Persona 3 verifica todos os calen-
darios e, caso algum retorne que o horario é valido, o atendimento é realizado. Caso es-
teja fora das faixas configuradas nos calendarios, a rota ndo é considerada valida e a
proxima, caso exista, sera verificada. Em rotas ativas, utilizando mais de um calendario,
estes ndo devem conter horarios iguais.

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

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

22
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8 Cadawra de calandirios
I Lista da calendirios -]
[ : =
o i || @ Remeve [ wi- |
Aches Tipo Wome — paas 2 Hoeas 2
= ame p— : QU S, G, THR T
S Soalionties A o0
E Caerditioumo 1002 S5, TER, QUA,QUE SEX.SAR DO

Figura 10. Calendarios

PROCEDIMENTO

Novo Calendario

1. Para criar um novo calendario, pressione o botdo  Nove calendério... (Figura
10).

2. E apresentada a figura a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 23
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Novo calendario

Tipo

* MNome

Dias
Em quais dias da semana se usa
URA?

Dias especiais
Em gquais dias do ano se usa
URA?

Hordrio
Em quais periodos do dia se usa
URA?

* Campos cbrigatdrios

" Ativo % Receptivo

Nome do calendario

Dia / Més Induir v

De | 0o:00 Até | oo:00 Indluir ~

SEX SAB

Figura 11. Novo Calendario

No campo Tipo, selecione a opgéo Ativo que indica se o calendario sera utilizado
em rotas ativas (disparo de chamadas ou notificagdes de chat) ou Receptivo para
atendimento de chamadas de chat ou voz.
No campo Nome, preencha o nome que sera utilizado como identificador do calen-
dario. Nao séo permitidos dois calendarios com o mesmo nome.

24
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Cadastros
CAPITULO 3

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

zado.

No campo Dias especiais, selecione a opc¢ao Dia, Dia/Més ou Dia/Més/Ano e insira

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

Clique em Incluir para validar.

No campo Horéario (receptivo), preencha a faixa de horario em que ele sera valido.

Clique em Incluir para validar.

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

11. Cligue em Incluir para validar.

12. Cligue no botédo Salvar para validar o cadastro.

e

B ©o©oN

NOTA

Os campos Nome, Dias da semana ou Dias Especiais sdo obrigatérios. Ao
informar um valor no campo Nome, a aplicacao ja verifica a existéncia de outro
registro idéntico.

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

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

PROCEDIMENTO

Editar Calendario

1. Para editar um calendario, clique no icone = e em seguida, no icone # do regis-
tro que deseja modificar.

2. E apresentada a janela do cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

INFORMAGAO PUBLICA 25
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Editar calendario

Tipo @ Atvo Receptivo

* Nome tempo

Dias (u] v v v v v [m}
Em quais dias da semana se usa DoM SEG TER Qua Qur SEX SAB

URA?

Dias especisis Induir ~

Em guais dias do ano se usa
URA?

Hora 00:00 Induir ~

Em qual hora do dia se usa URA?
EDEDEERNEERD -
11:01 % | 12:52 %] 13190 x] 1300 * R

S—

Figura 12. Editar calendario

3. Edite os campos dessa janela conforme desejar, porém os campos Tipo e Nome
ndo sao alteraveis. Os demais campos sdo editaveis, seguindo as mesmas regras
do cadastro de um novo calendario.

4. Clique sobre o botdo Salvar para validar as alteracdes.

INFORMAGAO PUBLICA 26
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Cadastros
CAPITULO 3

PROCEDIMENTO

Copiar Calendario

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

2. Para copiar um calendario, clique no icone = e, em seguida, no icone "E do re-
gistro que deseja copiar.
3. E apresentada a janela do cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

Copiar calendarie

Tipo Ativa Receptivo

= Nome Copia_de_Quarta

Dias v v v v v v v
Em quais dias da semana se usa DoM SEG TER Qua QuI SEX sAB
URA?

Dias espediais Dia / Més Incluir »

Em quais dias do ano 5= usa
URA?

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

SR gl oo |

Figura 13. Copiar calendario
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4. Clique sobre o botdo Salvar para realizar a copia.

PROCEDIMENTO

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

one o botéo M (Figura 10).

2. E apresentada a mensagem.

akencio @

Dhaseja rernover of calendérios selecionados?

Cancelar

Figura 14. Mensagem remover calendario(s)

3. Clique no botdo Remover para validar a exclusao.

CONTATOS

Os contatos séo utilizados nas chamadas de chat ativo. O cadastro de um contato é rea-
lizado através de uma chamada receptiva de chat, onde na script de URA, através das
primitivas do Persona, € possivel adicionar o contato ao banco de dados.

Os contatos adicionados ao banco de dados estardo sempre vinculados a um robd atra-
vés do seu ID.

O cadastro de contatos, além de exibir a listagem com todos os contatos cadastrados,
permite editar e remover um contato.

Na Lista de contatos sao exibidas as colunas Rob6, ID do Rob6, Submidia, Identifica-
¢éo, Chat ID e Complemento do contato.
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& Cadasarn de contatos
I Lista e contatos o

i
f
i
:
£
:

S o °

Amit 5o e

Figura 15. Cadastro de Contatos

Na edi¢do de um contato s&o exibidos os campos:

=  Robd: campo que exibe 0 nome do robd. O nome do robd é recuperado atra-
vés do campo ID do rob6;

= |Ddo rob6: identificador do rob6 utilizado no cadastro do contato através da
scritp de URA,;

=  Submidia: tipo da submidia vinculada ao robd;
= |dentificacdo: identificador enviado pela submidia utilizada pelo robg;
= Chat ID: identificador do chat fornecido pela submidia utilizada pelo robg;

=  Complemento: informacdes complementares adicionadas ao cadastro do con-
tato.

PROCEDIMENTO

Editar Contato

1. Para editar um contato, clique no icone = e, em seguida, no icone L do registro
que deseja modificar.

2. E apresentada a janela do contato selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Editar contato

* Robd Teste
* 1D do robd 563719215: AAFF3oglucgWoPumbrULLwiPCWTthuxuPSk
* Subrnidia Telegram -
* Identificacdo Pablo
* Chat ID 127738997

Complemento

* Campos obrigatdrios Cancelar Sahsar

Figura 16. Editar contato

3. Somente é permitido editar os campos Identificacdo e Complemento. Os demais
ndo sao editaveis.
4. Clique no botdo Salvar para validar o cadastro.

ROBOS

Os Robbs sao utilizados para identificar o ponto de entrada das chamadas de chat em
uma rota.

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

O cadastro de robhds, além de exibir a listagem com todos os robds configurados, permite
adicionar, remover e editar um rob0.
Na Lista de robds sdo exibidas as colunas Nome e Descri¢cdo do robd.
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o Cadastro de robis
1 Lints da robiis [

Deserisio © Comtatens alivos © Contialms matves

Figura 17. Robés

Nesta janela também sao apresentados os robds cadastrados no sistema.

No campo Pesquisar € possivel pesquisar uma palavra ou nimero e o sistema retornara
a busca com os resultados encontrados.

O botéo permite ao usudrio selecionar as colunas que serdo apresentadas na
janela Robos, que sédo: A¢Bes, Nome, Descri¢do, Contatos Ativos e Contatos Inativos.

PROCEDIMENTO

Novo Robo

1. Para criar um novo rob6, pressione o botéo (Figura 17).

2. E apresentada a figura a seguir.

Nove robo

* Nome Nome do robé

* Descrigdo Descricgo do robd

s

Figura 18. Novo robo
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3. No campo Nome preencha o nome do robd que sera utilizado. N&do é permitido dois
rob6s com o mesmo nome.

4. No campo Descricdo, informe uma breve descricdo do rob6 a fim de facilitar sua
identificac@o. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto <, >, e com quan-
tidade de 1 a 150 caracteres.

5. Clique no botdo Salvar para validar o cadastro.

PROCEDIMENTO

Editar Robo

1. Para editar um robé clique no icone = e em seguida, no icone 'd do registro que
deseja modificar.

2. E apresentada a janela do rob6 selecionado, conforme mostra a figura a seguir.

Editar rebé

* Nome Teste

* Descricio Teste

o [~

Figura 19. Editar rob6

3. Edite o campo Descrigao dessa janela conforme desejar, exceto o campo Nome,
que ndo permite edicdo.
4. Clique no botdo Salvar para validar o cadastro.
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PROCEDIMENTO

Remover contatos Robo

1. Pararemover os contatos de um robd clique no icone = e, em seguida, no icone
) do registro que deseja remover.
2. E apresentada a janela do rob6 selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
Atengio @

Deseja remover 0s contatos do robd
selecionado?

Cancelar Remover

Figura 20. Remover contatos do rob6

3. Clique no botdo Remover para validar a exclusao.

ROTAS

Sao as configuracdes para realizar o atendimento de chamada para determinado Servigo
de URA/Chat.

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

As rotas podem ser de Chat (Ativa ou Receptiva) ou Voz.

As rotas de chat receptivas sao utilizadas para o atendimento de chamadas de chat, ja
as rotas ativas sao utilizadas para geracao de chamadas de chat. Uma rota de chat ativa
pode ser do modo Chamada ou Notificagao.

Uma rota pode possuir cinco estados:
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= Ativa: rota valida e liberada para receber chamadas.
= |nativa: rota criada em um grupo invalido do sistema (somente voz), por exem-
plo, grupo néo existente.

= Bloqueada: rota bloqueada para o recebimento de chamadas.

=  Executando: rota ativa executando, isto &, realizando chamadas.

= Pausada: rota ativa em pausa para o disparo de chamadas.

Ao clicar no submenu RoOTAS, é apresentada a figura a seguir.
I = Cadastro de rotas
i= Lista de rotas
(| Acdes  Midia: Tipo® Modo & Nome Servigo * Revisdo © Arquivo: Grupo/Robé: Destino: Origem © Trafego® Calendario: Sleep: Estado >
(] = L5 Receptiva - RotaVoz ServicoTesteGravaURAZ  workdir indexlua 2020 - - - Receptivo - L4
@ = . Receptiva - RotaTransfere  Transfere[ workdir index.ua 2021 = = - Receptivo v
a = o Receptiva - RotaTelegram  BotRegistraAtivo 2 wiorkdir index/ua  robo_telegram - = - Receptivo v
(] = (@] Receptiva - RotaFacebook — TesteMenul” workdir index.lua robo_facebook - v
(W) = Q Receptiva - RotaChalclient  ServSemMenulX workdir indexlua robo_chatchent - - - Receptiva v
o = Q Ativa Chamada RotaFacebookA TesteMenul® workdir indexlua robo_facebook - - - Ativo 10 v
(0] = O, Atva Chamada. RotaTelegramA  TesteMenu[ workdir index.ua robo_telegram - B B Ativo 20 | 3
@ =] O Atva Chamada RotaChatclientA TesteMenul wiorkdir index/ua  robo_chatclient - - = Ativo = n
] | ¢ Editarrota B RotaTransfereA  Transfere workdir  index.ua  robo_transfer - - - Receptivo (%]
Inativa Transfere workdir index.ua 3333 S S - - - [-]

u | 1 copiar rota

@ Bloquear rota

P Iniciar rota

Figura 21. Rotas

Nessa janela séo apresentadas as rotas cadastradas no sistema.
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No lado superior direito da janela h& o icone , gue apresenta as informagoes a se-

guir.

Exibe as rotas e seus perfis de atendimento
das chamadas

Pausar rota

Quando uma rota @ colocada em pausa, os
agendamentos s30 desprezados e somente
serao executados os posteriores a retirada da
pauUsa.

Caso uma rota for pausada durante a
execucio de um agendamente, ao ser retirada
de pausa, os contatos remanescentes
receberdo as mensagens programadas neste
Senico.

Estado das rotas

» Ativa

@ Blogueada
@ Inativa

I Pausada
P Executando*

* Somente para rotas ativas

Figura 22. icone Informagéo

No campo Pesquisar é possivel pesquisar uma palavra ou nimero e o sistema retornara

a busca com os resultados encontrados.
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O botéo permite ao usuario selecionar as colunas que serdo apresentadas na
janela Rotas, que sdo: Ac¢des, Midia, Tipo, Modo, Nome, Servico, Revisao, Arquivo,
Grupo/Rob6, Destino, Origem, Trafego, Calendario, Sleep e Estado.

O botdio =, na coluna Acles, permite editar, copiar, bloquear/desbloquear ou inici-
ar/pausar a rota em questao.

PROCEDIMENTO

Nova Rota - Voz

1. Para criar uma nova rota, pressione o botéo (Figura 21).
2. E apresentada a figura a seguir.

Nova rota
Midia ¢ Chat & voz
* Mome Marne da rats
* Servico Mada selecionado -
*Revisdn | Mada selecionado -
# Arguivg Mada selecionado -
* Grupo Mimero grupo
Calendario | Mada selecionado -

Filtro de origern | Filtro d= orgem
Filtro de destino Filtra de destina

Restricin de trifego Restricdo de trifego

Campos obrigatérios Cancelar

Figura 23. Nova Rota - Voz
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Os campos disponiveis para criar uma nova rota de midia voz séo:

3. Midia: selecione o tipo de midia que a rota ird4 atender.

4. Nome: é utilizado como identificador da rota e deve ser Unico. Ao preencher este

campo é realizada a validacao, identificando a existéncia de outra rota com nome

idéntico. Este campo aceita somente caracteres alfanuméricos, ' ' e -' com no mini-
mo trés e no maximo 50 caracteres.

Servico: selecione o servigo de URA que realizara o atendimento da chamada.

Revisao: selecione a versdo do servigo que sera utilizada pela rota.

Arquivo: selecione o nome do arquivo que contém a funcdo que inicia o servigo.

Grupo: insira 0 numero do ponto de roteamento que recebera a chamada. Este

campo aceita somente caracteres numericos, com no minimo trés e no maximo 10

caracteres. Para cadastro de Rotas de chat, devera ser selecionado neste campo

um Robd, previamente informado no cadastro de robés.

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

10. Filtro de destino (somente em PABX 3): critério para escolher uma rota baseado no
numero de B (nimero destino da chamada). Neste caso deve-se utilizar a tabela
DDR do PABX, pois a verificacdo é realizada no nimero discado original. E possivel
utilizar uma regra para indicar uma faixa (? para nimeros obrigatérios, * para qual-
quer quantidade de numeros. Exemplos: 3000 (somente para nimero 3000), 30??
(qualquer numero que comeca com 30 e que possua mais 2 digitos, 3*, qualquer
namero que comecga com 3, independente da quantidade de digitos que forem rece-
bidos).

11. Filtro de destino/Siga-me (somente em PABX 2): critério para escolher uma rota
baseado no nimero de destino ou no ultimo siga-me realizado pela chamada. O
numero do ramal do siga-me sera predominante em relagdo ao do DDR. Caso nao
exista siga-me configurado, ou a chamada néo passe por nenhum ramal com siga-
me, sera utilizado o valor do DDR. E possivel utilizar uma regra para indicar uma fai-
xa (? para numeros obrigatorios, * para qualquer quantidade de nimeros. Exemplos:

O NG
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3000 (somente para nimero 3000), 30?? (qualquer nimero que comega com 30 e
que possua mais 2 digitos, 3*, qualquer nimero que comega com 3, independente
da quantidade de digitos que forem recebidos).

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

PROCEDIMENTO

Nova Rota - Chat
1. Para criar uma nova rota, pressione o botéo (Figura 21).

2. E apresentada a figura a seguir.
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Nova rota

Midia ¢ Chat ¢ Voz
Tipo {* Ativa ( Receptiva

Modo ¢ Chamada ¢ Notificacdo

* Nome Mome da rota
* Sernvigo ada selecionado -
* Revisdo ‘lada selecionado v
* Arquivo ada selecionado -
* Robd ‘lada selecionado v
Calendario ‘ada selecionado -
Sleep Tempo em segundos entre chamadas

S—_—

Figura 24. Nova Rota - Chat

Os campos disponiveis para criar uma nova rota de midia chat séo:

3. Midia: selecione o tipo de midia que a rota ird atender.
4. Tipo: indica se a rota é Ativa ou Receptiva.
= Ativa: rota que gera a chamada de chat para a lista de contatos associada ao robd.

= Receptiva: rota que atende as chamadas de chat.

5. Modo:
= Chamada: chamada ativa que consome licenca. Neste modo o usuario podera inte-
ragir com o robd e a primitiva prompt sera considerada na script de URA.
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= Notificagdo: chamada ativa que ndo consome licenga e permite apenas o envio de
mensagens do robd para o usuario. Neste modo, se o0 usuario interagir com o Robd,
uma chamada é gerada e esta consumira licenca.

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

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

Revisao: selecione a versdo do servigo que sera utilizada pela rota.

Arquivo: selecione o nome do arquivo que contém a funcao que inicia o servigo.

0. Robd: insira 0 nimero do ponto de roteamento que recebera a chamada. Este cam-
po aceita somente caracteres numéricos, com no minimo trés e no maximo 10 ca-
racteres. Para cadastro de Rotas de chat, devera ser selecionado neste campo um
Robd, previamente cadastrado no cadastro de robos.

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

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

B ©o©oN
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NOTAS

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

A sequéncia de analise, por ordem de importancia é:
Bloqueio

Trafego

Horério de atendimento

Destino

Origem

Erro de script

2) Em casos onde existam duas rotas que possam efetuar o atendimento de algu-
ma chamada e nenhuma delas possua nenhum tipo de filtro ou restri¢céo de tra-
fego, a primeira rota sera selecionada para efetuar o atendimento.

3) Um mesmo rob6 ndo pode ser cadastrado em duas rotas de chat Ativas. Quando
um robd é cadastrado em uma rota ativa, este nao fica mais disponivel para se-
lecdo em outro cadastro de rota ativa.

PROCEDIMENTO

Editar Rota

1.

2.

Para editar uma rota clique no icone = e em seguida, no icone & do registro
gue deseja modificar.

E apresentada a janela do cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seguir.
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Editar rota

Midia (% Chat  Voz
Tipo T Ativa ¥ Receptiva

* Nome cadPrevTempao

* Servico testelnsertContato v
* Revisdo workdir - area de trabalho -
* Arquivo ndex.lua v
* Robd weather -
Calendario \ada selecionado v

Restricdo de trifego Restricdo de trafego

—

Figura 25. Editar rota

3. Ao editar uma rota ndo é permitida a alteragdo dos campos Midia, Tipo e Nome.
4. Clique sobre o botdo Salvar para validar as alteracdes.

PROCEDIMENTO

Copiar Rota

1. A copia de uma rota permite a criagdo de um novo registro baseado no selecionado,
adicionando o prefixo, Copia_de_ no nome da rota. Os campos Midia, Tipo e Modo
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ficam desabilitados, ndo permitindo sua edicdo. Os demais campos séo editaveis in-

clusive o nome, seguindo as mesmas regras do cadastro de uma nova rota.

Para copiar uma rota clique no icone = e em seguida, no icone EE do registro

gue deseja copiar.

ulir.

E apresentada a janela do cadastro selecionado, conforme mostra a figura a seg
Copiar rota
Mida ¢ Chat ¢ Voz
Tipo " Ativa ¢ Receptiva
* Nome Copia_de_cadastroDeContatos
* Senvigo testelnsertContato -
* Revisdo workdir - area de trabalho -
* Arquivo ndex.lua -
*Rob& | Care ~
Calenddrio “ada seledonado -

Restricdo de tréfego Restricdo de trafego

cremr 3

Figura 26. Copiar rota
Clique sobre o botao Salvar para realizar a copia.
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PROCEDIMENTO

Bloquear/Desbloquear uma rota

1. Para bloquear uma rota clique no icone = e, em seguida, no icone @ (Figura

21). Em seguida esse mesmo icone mudara para v

bloquear a rota.

, 0 qual tem a funcao de des-

PROCEDIMENTO

Remover uma rota
1. Para excluir uma ou mais rotas, selecione o(s) registro(s) desejado(s) e pressione o

botao M (Figura 21).
2. E apresentada a mensagem.

Atencdo &

Deseja remaower as rotas selecionadas?

Figura 27. Mensagem remover rota(s)

3. Clique no botdo Remover para validar a excluséo.
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PROCEDIMENTO

Iniciar/pausar uma rota ativa

1. Parainiciar ou pausar uma rota ativa, clique no icone = e em seguida, nos icones

> ou “, respectivamente (Figura 21).

2. Se arota estiver pausada, o menu Acdes exibira a opcao ® Iniciar rota, do contra-
rio, se estiver executando, exibird a opgcdo Pausar rota.

3. A coluna Estado exibira o icone ™ somente no momento em gue a rota ativa estiver
enviando mensagens.

4. Nas demais situacdes, a coluna Estado exibira o icone ¥, que indica que a rota es-
ta ativa.

NOTAS

1) Se uma rota ativa for pausada enquanto estiver em execucéo (enviando men-
sagens), ela ficara pausada até que o usuario clique no botao >

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

PROCEDIMENTO

Editar Servico a partir da listagem de rotas

1. Para editar o servico de uma rota a partir da listagem de rotas, va a coluna Servigos
e clique no link do servigco que deseja editar, como mostra a figura a seguir.
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F Cadustro de rotas

I Lisa oe rotas [
Jhiova ron || 1 e | Editar servigo me |
Acdis  Midial  Tipo Modo Nome Fevisko | Arquive GrupoMobo Destine© Origem: Trikego Heep Eutads
% R Rtz worki v
L Recepma - RomTranslere workse Recec -
= O Aecesn Hetaleegram  Homga_Watsen voks i ey i
= O Recopinn Metalpectonk  Testeber R e v
= Receoma RotaChaschent  ServGemideny wor  indenia Tecepmn v
= O A Chamass  RotaFacebookA TesteMen woks  index i At o -
= o e Cramuts  RoinTegramh  Tealehierss e, o v
= o, s Chamests  MolaChalcentd TesteMern) workcs denhan Aires v
= O Recepea slereA  Translese worlde  iedevia Tececon v

Figura 28. Editar servigo a partir da listagem de rotas

2. Seré aberta a interface de Edi¢@o de Servigos, mostrada a seguir.

Persona 3
Or 2 B0 = % /7 & @
€ indexlua i
a ecoa (workdir) ¥ Debug
L index.lua
Midia ® Chat () Voz
before = function()
ond answer() Gerar chamada de chat
start = function () *Host | Host
“URA_name”, “"Atendente” -
“Usudrio | Usudrio do chat
¥ o
= Robé
Dados

Figura 29. Interface Edicéo de Servigcos
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NOTAS
1) Ainterface de edicdo de servicos requer licenga especifica.

2) O link de acesso a interface de edi¢do de servico s estara disponivel para
usuarios com privilégio de edicao de servigos.

3) Para mais detalhes sobre esta funcionalidade, acesse o capitulo Interface de
Edic&o de Servicos.

SERVICOS

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

E possivel cadastrar, remover, editar, copiar e importar um servico.

# Cndnstre da sarvigos
M Lt de servigos -]
oo || gresser || g |=- |

Home © Descrigho

Chat zara Aros

tesnelnsereConaatn atasiasdant
Errsiielste aria Bolats
prevaasTemne asass

pr—— marual o persona 3

LI T T T T 1} ';
g
£

tesnetote qwe

trate e et

tesneamal assssa

tretmiceke Froie i oo vt

Figura 30. Servigos
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No lado superior direito da janela h& o icone , gue apresenta as informagoes a se-
guir.

Exibe 05 servicos de URA cadastrados, disponiveis ’
para utilizacdo nas rokas r

Figura 31. icone Informagéo

No campo Pesquisar é possivel pesquisar uma palavra ou nimero e o sistema retornara
a busca com os resultados encontrados.

O botéo permite ao usuario selecionar as colunas que serdo apresentadas na
janela Servicos, que sdo: A¢Bes, Nome e Descri¢ao.

PROCEDIMENTO

Novo Servico

1. Para criar um novo servigo pressione o botéo (Figura 30),

2. E apresentada a figura a seguir.

Novo servige

* Mome | Mome do servico

* Diescricdo Descricdo do servigo

Carmpos obrigatdrios Cancelar m

Figura 32. Novo Servico
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Os campos disponiveis para criar um novo servi¢o sao:

3. Nome: é utilizado como identificador do servigo. Ao preencher este campo € realiza-
da a validacao, identificando a existéncia de outro servico com nome idéntico, pois
néo é permitido existir mais de um servico com mesmo nome. Este campo aceita
somente caracteres alfanuméricos, '_' e '-' com no minimo 3 e no maximo 20 carac-
teres.

4. Descrigao: é utilizado para realizar uma breve descri¢éo do servico a fim de facilitar
sua identificacdo. Este campo aceita caracteres alfanumeéricos exceto '<', >'e ' com
quantidade de 1 a 150 caracteres.

5. Ao cadastrar um novo servigo é criada uma estrutura de diretérios que armazenara
0s arquivos que faréo parte deste servico. O nome do diretdrio raiz € o0 mesmo nome
do servigo. Além disso, é gerada a revisao inicial (workdir) para desenvolvimento da
URA.

PROCEDIMENTO

Editar Servico

1. Para editar um servico cliqgue no icone = e, em seguida, no icone <* do registro
que deseja modificar.
2. E apresentada a interface de Edi¢éo de Servigos, conforme mostra a figura a seguir.
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Persona 3
O 2 B0 =% 7 % ©
& »

index.lua
4 ecoa (workdir) i - ¥¥ Debug

| index.lua =

Hidia ® Chat () Voz

& | before = function()
7 answer()

nd Gerar chamada de chat
18 - | start = function () * Host
1 --store ("URA_name", "Atendente")

= * Ususrio

¥
* Robé Nada selecionado

Dados

Figura 33. Interface Edi¢cdo de Servigos

NOTAS

Para ter acesso a edi¢d@o de servigos, € necessario adquirir licenga especifica, além
da licenca de acesso a interface do Persona 3. Para mais informag6es sobre esta
funcionalidade, acesse o capitulo Interface de Edi¢cao de Servigos.

PROCEDIMENTO

Copiar Servico

1. A copia de um servigo permite a criacdo de um novo registro baseado no seleciona-
do, adicionando o prefixo, Copia_de_ no nome do servi¢o e a descri¢éo e revisdes
sédo editaveis. Somente 0 campo pacote nao permite sua edigao.
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Copiar servigo

* Servico SR¥reste

* Mome \ fFopia_de_SRiteste

* Diescriclo Diesc SRykeste

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

Campos obrigatdrios ancelar

Figura 34. Copiar Servico

2. Ao realizar a copia de um servico, uma nova estrutura de diretérios é criada baseada
no novo nome do servigo.

3. O campo Revis@es é de preenchimento obrigatério e permite a sele¢ao de quais re-
visbes serdo copiadas. Os demais campos seguem as mesmas regras do cadastro
de um novo servigo.

PROCEDIMENTO

Importacao de Servicos

1. Para importar um servico pressione o botdo (Figura 30).

2. E apresentada a figura a seguir.
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Importar servigo

* Pacate =
* Nome Mome dao servico
* Diescrigan Descricdo do servico

* Revisties Mada selecionado -

. .
Carnpos obrigatérios Cancelar m

Figura 35. Importar Servico

3. Permite a criagdo de um novo registro baseado em um pacote exportado através da
Interface de Edi¢éo de Servigos.

4. Ao selecionar um arquivo valido, os campos Nome, Descri¢cédo e Revisfes sao pre-
enchidos com os valores ja existentes no arquivo exportado e é permitida a edigdo
de todos 0s campos, inclusive selecionar somente as revisdes necessarias.

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

SUBMIDIAS

As Submidias sao utilizadas para identificar o ponto de entrada das chamadas de chat.
Elas sédo cadastradas com um token do Telegram e Facebook Messenger. Submidias
cadastradas com token do Telegram ou Messenger podem receber chamadas direta-
mente de um usuario do respectivo aplicativo, sem a necessidade de a chamada passar
por outro processo de atendimento, como o Interact.

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

Na Lista de submidias sao exibidas as colunas Ac¢des, ID, Nome, Descrigao, Tipo,
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Aplicagcado e Rob6/Servigo da submidia. A coluna tipo exibe o icone da submidia, quan-
do este for Facebook Messenger e/ou Telegram. Quando uma submidia do Facebook
Messenger ou Telegram estiver desativada, seu icone aparecera na cor cinza.

® Cadastro de submidias

i= Lista de submidias
+ Nova submidia | [ & Remover |
[  Acdes Nome = Descrigao * Tipo & Aplicagao * RobéiServigo *
+ & = Watson Submidia do Telegram com Watson -4 Persona Watson
+ = Telegram Submidia do Telegram -4 Persona robo_telegram
+ _ = DialogFlow Submidia do Telegram com DialogFlow - Persona DialogFlow
+ = TelegramTTS Submidia para TTS - Persona R
+ l = Facebook Submidia do Facebook (-] Persona robo_facebook
Figura 36. Cadastro de Submidias
Na listagem de submidias é possivel visualizar os detalhes de uma submidia clicando no
icone +, na primeira coluna da tabela.
& Cadastro de submidias
= Lista de submidiaes 1]
[_rinen amita || prremser | &~
Actes  Womse Descrigho © Tipo = Aphcacho T Rl Servicn
- = temm suclaecty periora timn
AR
Telogram: 0
Token: 754625206 AAHashORKohPIAMTSU IWN 20K 40K g
Neme de ssudrio: Dgboiester bol
Meme: Daytroienther
Abhvo: Simo
Figura 37. Detalhe da Submidia
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As informacdes apresentadas nos detalhes de uma submidia séo:
=  Telegram

- Nome de usuério: nome que devera ser utilizado para pesquisar o nome
da submidia na interface do Telegram.

- Nome: nome que seréa exibido no aplicativo do Telegram.
= Messenger
- Nome da pagina: nome da pagina que é atendida pela submidia.

PROCEDIMENTO

Nova Submidia

. . . - M brnidi .
1. Para criar uma nova submidia pressione o bot&o (Figura 37),
2. E apresentada a figura a seguir.
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Nova submidia

I Ativar submidia

* Home

Descrigao

* Tipo =acebook Messenger [ -4
Chave desafio 1fc38650-9ffd-11e8-8d0b-17e8587edeef

*1D da pdgina

* Token do Messenger

* Chave do aplicative Chave de

# Assistente de configuracio

Aplicagio Nada seledonado -

RE—

Figura 38. Nova submidia

Os campos disponiveis para criar uma nova submidia sao:

&,
4.

5.

Ativar submidia: utilizado para ativar ou desativar a submidia.

Nome: utilizado como identificador da submidia ndo é permitido duas submidias
COm 0 Mesmo nome.

Descricgao: utilizado para realizar uma breve descricdo da submidia a fim de facilitar
sua identificagdo. Este campo aceita caracteres alfanuméricos exceto '<', '>' e ' ad-
mite de 1 a 150 caracteres.

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

Ao selecionar o tipo Facebook Messenger sao exibidos os campos Chave desafio,
ID da pagina, Token do Messenger, Chave do aplicativo e o botdo Assistente de
configuracéo.
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8. Chave desafio: nas configuracdes do Facebook Messenger, ao criar um WebHook,
€ solicitado ao usuario uma chave de validacédo (no campo Verificar token). Deve-
se copiar o valor fornecido pelo Persona 3 no campo Chave desafio para utiliza-lo
no cadastro do token do Facebook Messenger.

9. ID da pégina: nas configuragdes do Facebook Messenger, o usuario seleciona a
pagina que serd associada ao Messenger. Apds a concluir as configuragées, o ad-
ministrador da conta devera acessar a pagina do Facebook e no item Sobre, copiar
o identificador da pagina e cola-lo neste campo de cadastro do Persona 3.

10. Token do Messenger: nas configuracdes do Facebook Messenger, ao selecionar a
pagina que sera utilizada com o Messenger, o Facebook fornece um token, que de-
ve ser copiado e colado neste campo de cadastro do Persona 3.

11. Chave do aplicativo: apés finalizar as configuragdes do Facebook Messenger, de-
ve-se copiar o campo Segredo da aplicacéo do Facebook e cola-lo neste campo de
cadastro do Persona 3.

12. Assistente de configuragao - o Assistente de configuragao (pagina 57) do Face-
book Messenger é um facilitador na configuragdo e integragdo de um robé do Mes-
senger. Ele fornece um passo a passo para o preenchimento de todas as informa-
¢cOes necessarias no cadastro de um rob6 do Facebook.

13. Ao selecionar o tipo Telegram é exibido o campo Token do Telegram:

= Token do Telegram: utilizado para inserir o cédigo gerado pelo Telegram ao criar
um novo Bot. Para mais informagdes de como criar um novo Bot, acesse
https://core.telegram.org/bots.

14. Aplicacgdo: utilizado para selecionar a aplicacdo em que a submidia sera utilizada.
As opcdes séo Interact e Persona 3. Ao selecionar a aplicacéo Interact € exibido o
campo Servigos. Se a aplicagdo selecionada for Persona 3, serdo exibidos os robds
cadastrados.

= Servigos: utilizado para selecionar o servigo do Interact que utilizarda a submidia
configurada.

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

Assistente de configuracao

1.

O botao

ré-requisitos para sua configuracao.

# assistente de configuracio

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

exibe a interface (passo 1 de 3) contendo os

Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 1 de 3: Pré-requisitos

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

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

« Uma conta valida no Facebook;
» UUma pagina do Facebook associada & conta;

» Um servigo coma midia de chat habilitada.

Cancelar | | Avangar

Figura 39. Passo 1 de 3

Ao clicar em Avancar sera exibido o passo 2 de 3, onde seréao realizadas as confi-
guracoes gerais e o preenchimento dos campos necessarios para o cadastro de
uma submidia no Persona 3.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 2 de 3: Configuragdes Gerais iI

Atengao: A integragao com o Messenger depende de recursos que sdo configurados no Facebook. Desta forma, os requisitos
e as configuragoes solicitadas podem sofrer alteragdes sem aviso prévio.

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

A seguir, apresentamos as configuragdes minimas necessarias:

» Acesse 0 ambiente para desenvolvedores do Facebook: Facebook for Developers™.

Obs.: Ao efetuar o login pela primeira vez, & necessario cadastrar-se como desenvolvedor (bot3o Comegar da pagina inicial do ambiente para
desenvolvedores)

* Crie umaplicativo, fornecendo um nome para o mesmo, conforme a figura abaixo:
Obs.: A cadastrar-se como desenvolvedor, & possivel abrir a janela para  criag3o de um aplicativo usando o botdo Crie um namero de identificagio
do aplicativo.

Figura 40. Passo 2 de 3

Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido automati-
camente no campo Chave do aplicativo na interface do Persona 3.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

I

Cole aqui a chave secreta do aplicativo informada pelo Facebook:

Obs : esta chave serd utilizada ne campo Chave do aplicativo

* Acesse o menu Adicionar produto, procure o item Messenger e selecione Configurar, conforme a figura abaixo:

=

Figura 41. Passo 3 de 3

4. Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido automati-
camente no campo Token do Messenger na interface de cadastro de submidias do
Persona 3.
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Configurar integragao com Facebook Messenger

BABK SV EaLRATCRN

Cole aqui o token gerado pelo Facebook:

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

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

Configurar Webhooks

Anterioy wancar

5. Este cAdigo € o mesmo que aparece no campo Chave desafio na interface de ca-
dastro de submidias do Persona 3.

Configurar integragio com Facebook Messenger

Copie este codigo: deb4fei0-5ff1-11e7-a622-1f786af00164 e cole-o no campo verificar token, conforme
ilustrado na figura abaixo:

verificar token
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6. Ao preencher este campo, ao final do passo 3, este valor sera preenchido automati-
camente no campo ID da pagina na interface de cadastro de submidias do Persona

Configurar integragio com Facebook Messenger
™ Numero de identificagdo da Pagina
106491306123456
Cole aqui o numero de identificagio da pagina informado pelo Facebook:
Obs.: 0 mimero de identificagao da pagina serd utilizado no campe ID da pagina.
o Adicione o botdo para envio de mensagem, conforme ilustrado na figura abaixo: N

7. Ao final do passo 2, ap6s clicar em Avancar, sera exibido o passo 3 de 3 onde sera
realizada a publicacéo do aplicativo no ambiente para desenvolvedores do Facebo-
ok.
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Configurar integragio com Facebook Messenger

Passo 3 de 3: Publicagao j

Agora é necessario efetuar a publicagao do aplicativo (bot) do Facebook. Este procedimento é efetuado no ambiente para
desenvolvedores Facebook for Developers .

+ Edite as configuragdes do aplicativo, selecionando o item Configuragoes > Basico (conforme ilustrado na figura abaixo).
Neste cadastro é necessario associar ao aplicativo: um icone, uma categoria e uma url com a politica de privacidade.

Configuragdes

Anterior

No passo 3, apoés clicar em Concluir, os campos ID da pagina, Token do Messen-
ger e Chave do aplicativo seréo preenchidos automaticamente possibilitando o ca-
dastro da submidia do Facebook Messenger no Persona 3, como mostra a figura a

sequir.
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Nova submidia

[~ Ativar submidia

* Nome Mome da submidia

Descricio Descricdo da submidia

* Tipo “acebook Messenger e~
Chave desafio 1fc38650-9ffd-11e8-8d0b-17e858 7edeef
* 1D da pagina 04715517D7D
* Token do Messenger | 7ufNLRMfbh3ZBcZClUulo0a0RFEciBQLaoL HijNBRssBtmpaSpuCiyz 7GigZDZD

* Chave do aplicativo 0477d06a29f62d15516debb3edc4daes

# Assistente de configuracio

Aplicacao ‘ada seledonado

RS— e

ATENCAO

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

Editar Submidia

1. Para editar uma submidia clique no icone = e em seguida, no icone # da sub-
midia que deseja modificar.
2. E apresentada a figura a seguir.

Editar submidia

¥ Ativar submidia

* Nome Weather

Descricio Robo previsdo tempo

* Tipo Telegram -

* Token do Telegram 754629206 AAHaabORKgbPnAMhS 4u 1wWg2QKz 40K Tikg

Aplicagdo 2ersona -

Destino weather -

ot e

Figura 42. Editar submidia

3. Edite os campos dessa janela conforme desejar, salvo o campo Tipo que nao permi-
te edicdo.
4. Clique sobre o botdo Salvar para validar as alteracdes.
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ATENCAO
e Na edicdo de uma submidia o campo Tipo nédo pode ser editado.

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

e Os demais campos seguem as mesmas regras do cadastro de uma nova
submidia.

PESSOAS

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

E apresentada a janela a seguir.
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Pessoas Pessoas
Pessoas (=) Fitros

Estrutura Crganizacional Tipo ce Pessoa

Perfil de Acesso W Ususrios Operadores de Inferfaces ¥ Usugrios Infernos ¥ Contatos

Exportagéo de Contatos

Importagéo de Contatos ~ Pesquisa nomes com prondncia semelhants (7)
Token/tutenticagso Nome: [ @
Loin: |
Telefones: | I~ Estriturs Organizacional
Perfis: I Todos LI I
Filtrar ftenz 11 & 14 de 14 ttens por Pégina: (10
A Lo Movo SE, Mova
Lista de Pessoas e Contato
r Home Login  Perfis Telefones  Email
TariFone viek Administrador; TariFone Yeb Consutts; Administrador Yoice Manager; Supervisor Voice Manager; Superviséo de
r @ B? testel3 teste03  Alarmes Consults; TariFone Web Relatdrios Administrativos; TariFone Web Relatdrios para a Geréncia; TariFone web Relatdrios para o
Usudrio
[ [E] [ teste0d i1
r @ [Er TST sem permisséo  tst
. D002z,
r @ L xcortaton? e

Excluir lIl

Figura 43. Pessoas

NOTA

Para mais informacodes, consulte 0 manual Cadastro de Pessoas.
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Essa interface é acessada por meio do botao <% Editar Servico, ao selecionar o servi-
¢o desejado, no menu Servi¢os. Para esta opcao estar disponivel é necessério aquisi-
¢ao de licenca adicional.

A interface de edi¢&o de servicos possui cinco partes principais: barra de botdes, painel
da arvore de diretérios e arquivos, editor de desenvolvimento, painel de debug e painel
console de eventos.
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Persona 3
e i

« »

index.lua
4 ecoa [workdir) 1 ¥ Debug
2
Ll index.lua 3
.;_ Midia @ Chat Voz
5
& ~|before = function()
7 answer()
2 |end Gerar chamada de chat
18 - | start = function () * Host Host do Chatclient
11 --store ("URA_name", "Atendente") -
12 * Usudrio
¥ o
* Robd Nada selecionado M

Dados

Figura 44. Interface Edicédo de Servigco

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

O recolhimento dos painéis melhora a visualiza¢éo do cddigo do servico de URA, con-
forme mostra a figura a seguir.
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s
1= ygetSegmento = function (test)
2 local segmento = {}

segmento] "Lojas”

1 & {"Meste segmento, possuimos of sequintes parceiros. lojas imericanas e Yagazine Luiza™}

lest e menta, passuimes o seguinte parceira. cantinho agardana™h

return segmentoftest J[1]
elie return @

1 end

11 |end

15+ getiajas » function (test)

Tucal lajas = (}
jas["loja: americana Be vinte e duss

i inte e duss hoo

"o telefone da lojs smericanss & 3122-4119. e seu arie de funcionamento & de segunda a ssbado, das dec hora
telefone da magacine luiza & 3122-1119. = seu ho @ de funcionamento & de segunda a sabade, daz de: horas
ricarde elétr "o telefone 98 ricarde ¢1étro € J12I-4110. ¢ seu hordric de funcionsmento & de segunds a sAbads, d8s des horas bs vinte ¢ duss hor
imperstriz=] = "o telefone 0o Supermercado Imperstriz £ J122-3110. ¢ seu hordric d¢ funcionsments & de sequnds a sébado, das des hor 5 vinte ¢ dui
lojas["cantinho agoriano™] = "o telefone do Restsuramte cantinho agerdans & 3122-4110. ¢ seu hordrio de funcisnoments & de sequndas 3 sdbads, dos dez horas |
20 iF lajas(test] then

21 return lajas[test]

else return ©

end

Figura 45. Visualizagao codigo servico URA

BARRA DE BOTOES

A barra de botdes € composta por nove botdes, conforme mostra a figura a seguir.
O~ &L B @ E &% 7~ & @

Figura 46. Barra de Botdes
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Novo arquivo i

Possibilita, através da lista de selegdo, a criagdo de um novo arquivo dos tipos JSON,
TXT e LUA ou ainda a criagao de um diretério. Existem algumas restricdes que devem
ser levadas em consideracao do momento da criagéo do arquivo. Sao elas:

= Um diretério pode ser criado somente dentro de outro diretorio.
= E possivel criar somente um subnivel de diretérios.

= Um arquivo pode ser criado somente dentro de um diretorio.

= Nao sao permitidos dois diretérios com 0 mesmo nome.

= Nao sao permitidos dois arquivos com mesmo home mesmo que em diretérios
diferentes. O nome ndo depende da extens&o do arquivo.

= Um arquivo obrigatoriamente precisa possuir uma extensao e as extensdes
permitidas sdo . JSON, TXT e .LUA.

Enviar arquivo ot
Possibilita o envio de arquivos para o projeto.
= As extensdes permitidas sao mp3, WAV, JSON, TXT e LUA.

= O nome dos arquivos de audio deverédo estar no formado M_0Oxxxx.ext, onde
xxxx sdo digitos e ext a extensdo em mailsculo. Ex.: M_01234.MP3.

= Ao realizar o envio de um audio, este sera automaticamente convertido para o
formato aceito na reproducéo, sendo mantida a extensédo original. A conversao
podera alterar a qualidade do audio.

=  Formatos aceitos pela plataforma:

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

Salvar =™

Possibilita, através da lista de selegdo, salvar um ou todos os arquivos abertos no editor.
=  Atalho no editor: Salvar (Ctrl + s).
= Atalho no editor: Salvar todos (Ctrl + Shift + s).

Publicar revisao (*

Possibilita a publicacdo de uma nova reviséo do servi¢o contendo as alteracdes realiza-
das e seus arquivos.

ApoOs a edicdo de um servigo é possivel fechar' uma versao com as alteracdes realiza-
das no projeto. Apds a publicacdo, néo sera permitida a alteracéo desta revisdo. Caso o
desenvolvedor queira fazer alguma altera¢éo no projeto, devera realizar no workdir e pu-
blicar uma nova reviséo.

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

Listar revisdes i=

Apresenta a listagem de revis6es publicadas e possibilita a exportagdo de uma ou mais
revisdes.

Na listagem de revisdes € possivel exportar ou remover as revisdes selecionadas. Ao
exportar uma revisao é gerado um arquivo com extensdo TGZ contendo todos os arqui-
vos de scripts, audios, etc, existentes no projeto. Néo é possivel realizar a exportacdo do
workdir. Ao clicar nesse botéo é apresentada a figura a seguir.
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i Lista de revisges

Acdes Revisdo Data Descrigio
@ 2 24/07/2019 09:35:23 Versao 1
@ 3 24/07/2019 09:35:32 wersdo 2

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

Figura 47. Lista de Revisfes

Debug 13

Apresenta o item Midia com as opgfes Chat e Voz, que permitem, respectivamente, tes-
tar as chamadas de chat e testar as scripts de URA e TTS das chamadas de voz.

. A
Tela cheia »
Expande a &rea do editor para melhor visualizagéo do contetdo.

Configurac@es do editor L

Possibilita alterar algumas configurag6es do editor como tema, tamanho da fonte e que-
bra de linha, conforme mostra a figura a seguir.
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4¥ Configuragbes do editor

Tema Eclipse -
Tarnanho Fonke 12pex -

Quebra de linha Desabilitada -

Figura 48. Configuracées do editor
Ajuda 2

Apresenta um help online contendo exemplo de utilizagdo das fun¢bes da LPU, conforme
mostra a figura a seguir.
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© Ajuda

Pesquisar Q
ressage
play
prorpk
wfer
drop
s
sleep
brace
file.raceive
file zend

answer

Figura 49. Ajuda
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ARVORE DE DIRETORIOS E ARQUIVOS

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

&«
4 Debug (workdir)

+  audios
_ . M_00004.WAV
4 | scripts
index.lua

Figura 50. Arvore de diretérios e arquivos

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

Os arquivos podem ser abertos pelo menu de contexto ou com um duplo clique. Para os
arquivos de audio, ao abri-los serdo reproduzidos automaticamente no player existente
no painel de debug.

ATENCAO

No navegador Internet Explorer ndo é possivel a reproducao de arquivos WAV devi-
do a sua limitacéo.
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€ index.lua
4 SR¥teste fworkdir) 1
| audioSintetizado. MP3 3
U inde = | 4
OO uivo Lua
|+ Novo R hction()
@ Abrir Arquivo Taxt )
W Remover (del) Arquivo Jsan
# Renomear (f2) Diretdrio ction ()
«* Comparar 11 play{tts="teste do TTS"}
12 |end
15
14 = | finish = function()
15
15 |end

Figura 51. Menu

EDITOR

E no editor que seréa desenvolvido todo fluxo do servico de URA. Para facilitar esse de-
senvolvimento existem algumas facilidades que auxiliam no trabalho como, por exemplo,
menu autocompletar, que é apresentado automaticamente ao digitar algo ou através das

teclas de atalho Ctrl + space. Além disso, o editor também acusa erros de sintaxe infor-
mando a linha com problema e a sua descri¢do.
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Outra funcionalidade disponivel é a reproducéo de audios em TTS. Para executar esta
funcdo basta selecionar o parametro tts junto com o texto e clicar no botéo de Play do
player de audio, localizado no painel de debug. Caso o contetdo do tts seja uma fun¢éo,
sera divulgado o nome da fungdo com os parametros, ou seja, a fungdo ndo sera execu-
tada e 0 mesmo se aplica a uma variavel, o audio divulgado sera o nome da variavel.

ATENCAO
Para que esta acao esteja disponivel, € necessario que o usuario tenha adquirido
licencas de uso do servidor TTS da Digitro.
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index.lu teste.ua
1 | -] sesbiErEEy i i =f== - - . - .
o h— O botdo fechar em vermelho indica que o arguivo ndo esta salvo
3 | -- Descricao: Teste de Require
A FREHBH R SRR s R R R R e S R
E b =u|-_-|u|1-_- =—forretiomty Botdo utilizado para recolher ou expandir uma fungéo
[3 answer()
7 lend
8
9| start = function ()
1@ local func = require (“teste.lua™}

11 play I{tts-“taste de Funcionamento do Léad“}li TTS selecionado para reproducdo no player
12 play = : —=r_ re”)}
L ”

Indica um erro de sintaxe no codigo

14
15 = finish = function()

g 1 checkpoint("Menu Vendas™)
B: me Autocompletar exibe as variaveis e funges disponiveis

i ert Menu_Vendas local =
module keyword ?
__metatable keyword | = ‘
time keyword —
setmetatable keyword
getmetatable keyword
__mode keyword
remove keyword ¥

Figura 52. Editor

O editor dispde de configuracdes que podem ser alteradas pelo usuario como tema, ta-
manho da fonte e quantidade de caracteres para quebra de linha.

Para isso, clique no botéo 'ﬁ', é apresentada a Figura 48:
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= Os temas estédo divididos em Claros como Clouds e Eclipse e Escuros como
Chaos e Terminal.

= O tamanho da fonte é 10 a 24 pixels.

= A quebra de linha tem os valores Desabilitado que nao realiza a quebra, 40,
80 e 120 caracteres e Livre que utiliza toda area do editor antes de realizar a
quebra.

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

COMPARAR REVISOES

Para verificar a diferenca entre as revisoes, clique com o botao direito do mouse sobre o
arquivo desejado e selecione a opgdo Comparar (Figura 51). Seré apresentada a lista
de revisdes existentes.

i£ Lista de revisdes

Acbes Revisdo Data Descricio

It

30/04/2018 15:52:07 Final

1)

22{05/2018 11:44:52 testa

Figura 53. Comparar revisées
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—
Ao clicar no botdo Comparar revisdes ' da revisdo desejada, é aberta uma nova ja-

nela permitindo a comparacgao dos arquivos.

Persona 3

Bl savar

= Comparar revisdes

B waorkate B indenua - Revidio |

Ans = cond pllocateRoom{rocaiibne « "URA", 1ifeTise « 1808
= conf . enterCanference{ rocall="9876"1

+ «| criaTransfere = functies (1

eneckpoint (“criaTransfere”)

Figura 54. Comparacgéo de arquivos

E possivel comparar somente arquivos com a extensdo LUA, TXT, ou JSON.
A comparacgao de arquivos sempre serd realizada entre a versao do arquivo existente no
workdir e 0 mesmo arquivo existente em uma revisdo publicada.

DEBUG

A interface do Persona 3 permite ao usuario, com os privilégios especificos, realizar o
debug de um servico a sua escolha. A op¢éo Debug, localizada na parte direita da inter-
face de edicao, apresenta o item Midia com as opg¢Ges Chat e Voz.
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Midia a Chat Voz

Gerar chamada de chat

* Host Host do Chatclient

* Usudrio Usuario do chat
* Robd Mada selecionado -
Dados Diados assocados a chamada

Figura 55. Opcéo Debug
A opc¢éao Chat permite testar chamadas de chat realizando chamadas reais por meio do
ChatClient.

Para gerar a chamada de chat, preencha os campos obrigatérios, marcados com asteris-
co. No campo Host, informe o servidor onde o ChatClient esta instalado; no campo Usu-
ario, 0 nome do usuario que sera exibido no chat; e no campo Robd, o robd configurado
em uma rota do Persona 3.

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

INFORMAGAO PUBLICA 81



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

Interface de Edigdo de Servigos
CAPITULO 4

A seguir, clique no botdo Gerar chamada “ para iniciar o teste.

NOTA

1) Outra forma de testar uma chamada de chat é por meio do menu Outros, locali-
zado na pagina principal do Persona 3, opgdo Testar chamada de chat.

2) O robho utilizado deve estar cadastrado em uma rota do chat do Persona.

A opg¢édo Voz, por sua vez, permite testar as scripts de URA e TTS das chamadas de voz.

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

Este Debug pode ser realizado de duas maneiras distintas:
= Debug de um servico utilizando uma rota cadastrada no processo.
=  Debug de um servico sem a utilizacdo de rota.

Caso o usuario opte por utilizar a primeira opgéo, devera digitar no teclado virtual o na-
mero do grupo de roteamento desejado e, caso necessario, preencher os campos de fil-
tro. Em seguida pressionar o botéo Iniciar debug. Sera feita uma verificagéo para identi-
ficar se o servico de onde foi realizada a chamada é o mesmo que esté realizando o
atendimento da rota utilizada para atendimento. Caso ndo seja, uma mensagem de erro
sera apresentada e a chamada finalizada. Quando estiver tudo certo com a rota e o ser-
vigo utilizado para gerar o debug, a simulacao sera iniciada. Caso nédo exista nenhuma
rota cadastrada com as caracteristicas utilizadas, uma mensagem de erro sera apresen-
tada e a chamada finalizada.
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Caso o usuario opte por utilizar a segunda opg¢éo, basta pressionar o botéo Iniciar de-
bug. Desta forma o debug sera realizado utilizando o servigo de onde a simulagéo foi ini-
ciada e com o arquivo LUA aberto como principal.

Durante a simulagcdo da chamada, em ambos os casos, as linhas que se encontram em
execucgao aparecerdo marcadas (highlight), para que o desenvolvedor consiga identificar
em que parte da script o debug se encontra. A navegacgao poderd ser feita utilizando o
teclado virtual e as mensagens serdo reproduzidas para o usuario utilizando o player
existente no painel de debug. As variaveis locais utilizadas no desenvolvimento da script
de URA serdo apresentadas no canto inferior direito da tela, em uma tabela que informa-
ra seu nome e valor.

Apenas as variaveis declaradas como local serdo apresentadas na tabela de variaveis e
valores. As variaveis nao declaradas, consideradas globais no LUA, ndo sado apresenta-
das.

Para evitar problemas de conflito, cada servi¢o podera ser debugado por apenas um
usuario de cada vez. Caso um segundo usuario tente realizar o debug, uma mensagem
serd apresentada na tela e sera oferecida a op¢éo de finalizar o debug que se encontra
em execugao, ou simplesmente aguardar que seja finalizado.

Durante a execugao do debug, caso o usuario queira realizar uma pausa para analisar
algum trecho da script, basta que ele pause a mensagem que esta sendo reproduzida,
desta forma, a chamada ficara congelada até que o botédo de Play seja pressionado no-
vamente. Vale ressaltar que, caso o usuario realize alguma alteragdo na script enquanto
o debug estiver pausado, esta alteracdo nédo sera executada quando o Play for pressio-
nado, ela sera interpretada apenas para a proxima chamada.

Mensagens que utilizam o parametro phrase, ou do tipo file hospedadas em um servidor
de HTTP, néo serdo reproduzidas no simulador. Nestes casos a chamada ira prosseguir
como se o audio tivesse sido reproduzido, mas o usuario nao ira ouvi-la.
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ATENCAO

No Internet Explorer ndo é possivel a reproducéo de arquivos WAV devidoaa limita-
¢do do navegador e a chamada ficara congelada no ponto da reprodugao. Por este

motivo, ndo recomendamos a utilizacdo desse navegador para simulacdo de cha-
madas.

O painel de debug possibilita simular uma chamada e navegar pelo servico de URA em
desenvolvimento.
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Filtres de origem e destine configurades

Filkro rigern Desting

Botdo configurar filtros

1 2 npc
4 GH1 5 kL
T poRs 81w
* 0

3 CEF
B Mo

9wz

Display onde s3o exibidas as cifras digitadas

Teclado numeérico de cifras

Yariavel

consuka

resposta

Euro

¥alor

@ & @

Botdes iniciar e encerrar debug

| Player de dudio

Tabela com os valores das varidveis existentes na script

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

Figura 56. Painel Debug

funcionamento de uma rota antes de colocé-la em operag&o. Ao clicar no botdo
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(Configurar Filtros), é apresentada uma janela com os campos Filtro de origem e Filtro
de destino, conforme mostra a figura a seguir.

T Configurar filtros

Crigem Filtro de origem

Diesting Filtro de destino

Figura 57. Configurar filtros

Na tabela de variaveis sdo apresentados os valores atribuidos a determinada variavel no
decorrer da execucéo do teste do servigo. Quando a variavel recebe como valor um obje-
to, este é apresentado através de um popover com um clique no botéo Visualizar.
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url ;
hittp://192.192.192.92
. falvarofCarcEsp.php Valor da varavel consulta
Variavel
method : GET
c timeout : 9000
consulta <
resposta —M— Nome da varavel
Euro @& | Botdo visualizar

Figura 58. Valores atribuidos a variavel

ATENCAO

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

Quando um debug estd em andamento o botéo Iniciar debug fica desabilitado e a linha
que esta sendo executada no momento recebe um highlight (sele¢&o na cor amarela),
conforme mostra a figura a seguir.
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index.ua >
129 local turo = utilits.decodeXML{resposta.body, ~LonversionKateKesponse™ } E| ik Debug
130 --play{phrase="8=" .. Furo.ConversionRateResult}
131 play {tts=Eurc.ConversionRateResult .. " reais"}
132 --play {tts=tostring (Euro)} Filtro Crigem Destino [
133 else 8 \i]
134 play{tts="Consulta ndo funcionou"} -
135 | end 3 x
136 play {tts="Vai realizar consulta a um Webservice que retorna caracteres especiais."}
1377 consulta = {
138 url = recover(“WS"), 1 2:
139 method = ‘GET",
140 timeout = 9600, |, 4 5.
141 } 2
142 resposta = utilits.web(consulta) 7o B 9
143~ if resposta and not resposta.error then * o #

\ play {tts=utilits.utf2iso(resposta.body)}

aa
146 play{tts="Consulta nio funcionou™} '
147 end
149 | end

15@

151 = function RetornoChamada

152 :he;kpoint(“(allback“)() Variavel Valor
153 play {tts="Teste de insercdo de chamadas no Callback. Digite 1 para inserir a chamads em um grupo especifico. Digite 2 para inserir a chamada em

154 local M = prompt {} 5 3
155 7| menu.route (M, {

156 ["1"] = RetornoEsp,

157 [*2%] = RetornoMaq, . @
158 [ = Retorno,

159 [ = RetornoPeriodo, resposta @
160 ["5"] = RetornoDados,

161 “default™] = Erro,

162 ]E"umenu:“% = Erro, j Ewo @
163 < {1} »

Figura 59. Debug em andamento

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

Se outro debug estiver em andamento na mesma rota, ao tentar iniciar o debug é apre-
sentada uma mensagem informando o problema e permitindo que a outra execucao seja
encerrada.

Caso a execucdao retorne algum erro, este sera apresentado em uma alerta no topo do
editor.
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CONSOLE

No console séo apresentados todos os eventos recebidos na execucgdo de debug.

£

{"menu":"before","id":1, "time":"28/09/2015 13:22:54"}
{"acton":"answer","d":2,"tme";"28/09/2015 13:22:55"}

il > ®

{"state™:"answer","id":3, "tme":"28/09/2015 13:22:55"}
"menu':"start”,"id":4, "time":"28/09/2015 13:22:557}
{"checkpoint™:"Inicio", "id": 18, "time":"28/09/2015 13:22:56"}
{ action™:"play”,"params”:{"tts™:"Bem vindos a URA de testes do Persona 3 transfer@ncia™},"id™: 19, "time":"28/09/2015 13:22:56"} X

Figura 60. Console
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SUPERVISAO

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

Para acessar a superviséo, o usuario deve possuir privilégios de supervisdo. Por padréao,
os perfis Administrador Persona 3 e Supervisor Persona 3 ja possuem este privilégio.

Supervisao
Chamadas
Grupos/Robds
Rotas

Servigos

Figura 61. Menu Superviséo
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SUPERVISAO DE CHAMADAS

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

um tipo de midia (voz ¢ e chat t-), sera possivel selecionar a midia que se deseja vi-
sualizar, ou ambas ao mesmo tempo. Serdo listadas as seguintes informacdes das cha-
madas:

Midia
Midia da chamada (Chat ¢ ou Voz I"-«-).

Tipo
Indica se uma chamada é Ativa ou Receptiva.

1D
Identificador da chamada.

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

Origem
Numero que esta realizando a chamada (ndmero de A).
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Destino

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

Grupo
Ponto de roteamento que esta realizando o atendimento no Persona 3.

Rota
Conjunto de configuracdes que determina o atendimento da chamada no servico de
URA.

Servico
Servico de URA que atendeu a chamada.

Revisao
Revisao do servigo.

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

Acéo

Método com interacdo com o usuario que atuam como fungdes basicas utilizados no
script de URA.
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Duracéo
Tempo em que a chamada esta ativa na plataforma.

Devido a quantidade de informacdes trafegadas, a interface de supervisdo de chamadas
nao possui um refresh automatico e, por isso, possui o botao Recarregar@ para exe-

cutar a atualiza¢éo da tabela. O botéo fornece a opgé&o de ocultar qualquer coluna
da tabela diminuindo, desta forma, a quantidade de informacdes visiveis. O campo Pes-
quisar atua em todos os campos da tabela, inclusive os campos ocultos, facilitando a
busca por uma chamada especifica.

No lado superior direito da janela ha o icone , gue apresenta as informagdes a se-
guir.

Lista de chamadas em andamento

& Ocultar dados sensiveis

Quando a opcdo Ooultar dados sensiveis esta
configurada todos os dados considerados
sensiveis 530 exibidos comp FEEEEEs==
(zsteriscos) de forma que ndo sejam
visuglizados por usugrios ndo autorizados.

Esta configuracdo somente € alterada pelo SAC
da Digitro.

Figura 62. Ocultar dados sensiveis
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Quando a opgédo Ocultar dados sensiveis estiver desabilitada, todas informacdes serdo

exibidas na interface sem nenhuma restri¢céo e é exibido um icone de cadeado aberto
com o texto Dados sensiveis visiveis.

A lista de chamadas possui ordenacao em todas as colunas.

. Supervisho de chamadas
F ot ¥ vz

= Lista de chamadas

Midal  Tgal W Fatado : arigem Desting Corap Servagn Hemu Al ¢ Duragsa
O A I Bet- 21363 ol 00 el 2500 el Rabalid Gewrga B0:00:00

Be-ATG-SEFIECHeNS0 end RAoRallq hnat S

Figura 63. Supervisédo de Chamadas

Clicando em uma determinada chamada da tabela, é possivel acompanhar todos os de-
talhes dela, desde sua entrada na plataforma, até sua finalizagéo. Ao clicar em uma
chamada é apresentada uma janela, conforme mostra a figura a seguir.
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# Hora
20/02/2020
14:22:57

20/02/2020
14:22:57

20/02/2020
14:22:57

20/02/2020
14:22:57

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

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020
14:22:58

20/02/2020

12

& Dados sensiveis ocultados

¢ Call ID: a32aeh10-5405-11ea-a461-4d0464d67d89:0 (encerrada)

[® Exportar +

Estado Menu Acdo Dados

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

answer

before

answer

before -

start

start

start

start

start

start

start

finish

message text= teste

message text= teste222

sms drrerrarserbreares
COROUTINE.RESUMED [message]-[false][/axs/bin/uraengine
exception /mod_sessionlua:955: attempt to call method "sms’ (a nil

value)]

drop

Figura 64. Detalhamento da chamada

Os campos disponiveis séo:

Hora

Data e hora completa em que o evento ocorreu.

INFORMAGAO PUBLICA

95



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Supervisdo
CAPITULOS

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DO USUARIO | PERSONA 3

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

Menu

Funcéo que esta sendo executada dentro do servigco de URA.

Acéo

Métodos com interacdo com o usuario que atuam como fungGes bésicas utilizados na
especificacdo dos servigos de URA.

Dados
Parametros executados pela acao.

Os registros sdo atualizados automaticamente a medida que vao ocorrendo e, apds sua
finalizagcdo, a chamada fica disponivel para consulta por mais 30 segundos. Apds este
periodo, os dados séo descartados.

No detalhamento de uma chamada é possivel exportar todos os registros através do bo-
tdo Exportar.
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(™ Exportar =

FOr
JSOM
XML
TET
MS-Word

Mz-Excel

Figura 65. Botao Exportar

A exportacdo dos registros pode ser realizada nos formatos PDF, JSON, XML, TXT, MS-
Word e MS-Excel.

SUPERVISAQO DE ESTATISTICAS

A Supervisao de Estatisticas é responsavel por mostrar as informagdes recentes (do
proprio dia) das chamadas recebidas. Caso existam licencas para mais de um tipo de

midia (Chat 2 e Voz L), sera possivel selecionar a midia que se deseja visualizar, ou
ambas ao mesmo tempo. Ao selecionar ambas as midias, serdo mostradas as informa-
¢Oes das midias de chat e voz ao mesmo tempo, porém em contadores separados por
midia.

A Supervisao é dividida em grupos/robds, rotas e servigos, e possibilita 0 acompa-
nhamento dos dados de ocupacéo de licencas de pontos de vista diferentes. Estas inter-
faces de supervisdo apresentam além das informacoes especificas referentes a visdo
escolhida, as seguintes informacgdes: Historico de ocupacédo, Ocupacgéo atual, Pico de
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ocupagcdo e Estatisticas de chamadas. Estas informacdes sé&o globais, independente
da visdo escolhida.

Grafico de historico de ocupagao

Apresenta os picos de ocupacéo da plataforma referentes a data atual para cada midia
selecionada. Em todos os pontos do gréafico é possivel saber o horario exato do pico e o
percentual ocupado. A atualizacéo dos dados do grafico ocorre a cada 5 minutos, sendo
registrada a hora exata quando ocorreu o pico de ocupacao dentro dos 5 minutos de
andlise. Deste modo, o intervalo entre dois pontos pode ser de até 10 minutos. Como tra-
ta de informacao histérica, o ultimo ponto plotado no grafico podera nao refletir a ocupa-
¢do atual do sistema.

Barra de ocupacao atual

Apresenta o percentual de ocupacéo do total de licengcas em fungéo da quantidade de
chamadas em andamento.

Pico de ocupacio:

Apresenta o horario, quantidade de chamadas e percentual de ocupagdo do maior volu-
me de chamadas simultaneas ocorridas na plataforma.
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Estatisticas de chamadas

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

Este campo apresenta, também, as informagdes de quantidade de chamadas néo aten-
didas por falta de licenga ou por falta de rota cadastrada. As chamadas sem rota séo
classificadas em: Rota Bloqueada, Limite de Trafego, Fora do Horario, Destino Invalido
(somente para midia de voz), Origem Invalida (somente para midia de voz) e Erro de
Script. Estas informagdes sdo apresentadas nas estatisticas gerais, e também na super-
visdo de cada grupo.

Uma chamada seréa contabilizada em Erro de Script apenas quando ocorrer um erro na
carga da script de URA, caso ocorra um erro em tempo de execuc¢do, ou seja, durante a
navegacéo de um usuério, ela ndo sera contabilizada neste campo.

As chamadas contabilizadas no campo Sem rota também s&o contabilizadas no conta-
dor geral de chamadas, visto que, no pequeno intervalo de tempo em que o Persona 3
analisa se deve ou nao realizar o atendimento, uma licenca esta sendo consumida.
Chamadas contabilizadas no campo Sem licenga n&o sédo contabilizadas no contador
geral de chamadas. Para mais detalhes posicione o mouse no valor correspondente,
conforme mostra a figura a seguir.
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Motivo Quantidade
Estatisticas de chamadas  Feta Bloqueads g
L Limite de Trafego i}
Midia: Chamadas: Semr ocupadao:
t. 17 g Fora do Horario 1] B
o a o» Dreskino Invalido a
Origem Invalida i}
Lista de grupos,/robbs
Erro de Script i}
Midia = Grunno ‘B obdf P e ——

Figura 66. Detalhes Sem rota voz

Estatisticas de chamadas

Midia: Chamadas: Sem 1

L 17 3
- 0 ab

Lista de grupos,/robds

Motivo Quantidade
Rota Eloqueada 0
Limite de Trafeao 0
Fora do Horario ]
Erro de Script 0

ocupado:

-
o

Figura 67. Detalhes Sem rota chat
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Grafico de estatisticas

Apresenta o nome e percentual de ocupacgéo de até 10 grupos/ robds, rotas ou servigos
com maior niumero de chamadas em atendimento naquele momento. No caso de servi-
¢os que fazem voz e chat ao mesmo tempo, serdo contabilizadas ambas as midias

Além das informag®8es globais, é apresentada uma listagem com o total de chamadas,
tempo médio, horéario de pico, quantidade de chamadas no pico e ocupacdo atual de
acordo com a viséo escolhida: grupo/ robds, rota ou servigco. No caso de servigo, se tiver
licengas para as midias de chat e voz, as informag6es de ambas as midias serdo conta-
bilizadas junto, e se o usuario desejar visualizar os contadores individualmente basta se-
lecionar a midia desejada.

As estatisticas apresentadas séo reiniciadas de acordo com a configurac@o de Horério
de Reinicio das Estatisticas, sendo por padréo as Oh. Através do botdo Reiniciar, é pos-
sivel reiniciar todas a informacg@es da interface, exceto o grafico de histérico de ocupa-
¢do. Serdo reiniciadas as informacdes de todas as midias.

NOTA

Chamadas encaminhadas para um ponto de roteamento supervisionada pelo Per-
sona 3, mas que ndo possuam uma rota valida para atendimento, serdo contabili-
zadas no total de chamadas e no total do grupo, mas néo serdo utilizadas para a
contabilizagdo do tempo médio de atendimento.

Nos casos de chamadas encaminhadas para um ponto de roteamento monitorado
pelo Persona 3, mas que ndo existam mais licengas para atendimento, ndo serao
contabilizadas para as estatisticas.
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SUPERVISAO DE GRUPOS

A supervisdo de grupos apresenta os dados de ocupacéo dos Grupos configurados nas

rotas.

[ Supervisio di guposiohis

F chat F vaz

Histdiricn de ocupacio
100

Ocapagdo (%)
% o2 &

=

T
' 8 12

Tiengn Moras)
Estatistas de chanadas (o]
Misis  Chamatsr  Samuts  Semlseags  Tempemisia  Tamps smpats
. -] 2 ] ooz 042%
(=] o o» (1] . 0%
Lista de grupos/robis
Mida ©  Grupo/Robd © Total de chamadas *

A 0 3

W 2u 8

i 20 L

0 poTwsteChutclent o
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C Reginiciar

Estatisticas de grupos, robés (@]
W o7
O atual (o]
Ml Gusmsdate Fusntuat
% 171000
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Figura 68. Supervisao de Grupos/Robds
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Na tabela Lista de Grupos/Robés é possivel visualizar o detalhamento das falhas ocor-
ridas em determinado grupo. Para isso posicione o cursor do mouse sobre o valor da co-

luna Sem rota.

iamadas

Semr
3
0

‘obds

N 1 Y

Motivo

Fota Bloqueada
Limite de Trafego
Faora do Horario
Destino Inwalido
Crigem Inyalida

Erro de Scripk

SUPERVISAO DE ROTAS

A supervisdo de rotas apresenta os dados de ocupacao das Rotas configuradas no sis-

tema.
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3

1]

Figura 69. Detalhamento das falhas
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| Suparvisho de rotes
o Chat ¥ Veox

Hetdnn de ocupagio
100,

5.

=0

Coupapdo (%)

5.

1

Estathticas de chamadas
Mda Chamssed Sam eta
v o0 0
[=T ar

Rotadin
Rots 56
tmteor i
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tesieEcoa
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1 2 & ) 2
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W Chal- 20042018
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Bamiisgs  Tames mddn Tampe capase. Misa  Hekas  Cnamasas Bassagh:

o 00001 0.23% =] 09:55 1 0.1%

O Reniciar

Extaticticas de rotas

el

Ooupagio atual

Wiz Ousstags Passareial
w1000
o 01000
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o oo oos® ocooco B
g

Qi a1l

Figura 70. Supervisdo de Rotas

SUPERVISAO DE SERVICOS

A superviséo de servicos apresenta os dados de ocupacgdo dos Servigos configurados no

sistema.
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Figura 71. Superviséo de Servicos
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CONFIGURACOES

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

S&o necessarios privilégios especificos para acessar as interfaces de configuragdo. Os
idiomas disponiveis atualmente sao Portugués e Espanhol.

CONFIGURACOES GERAIS

No menu Configuragdes, selecione a opgdo Configuragdes Gerais, é apresentada a
janela a seguir.

Configuragdes gerais
* Reinicio das estatisticas | B.oo |

Campos obrigatérios Cancelar

Figura 72. Configuracfes Gerais
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RELATORIOS

O menu Relatérios sera apresentado apenas aos usuarios que possuirem permissao de
acesso ao modulo de relatérios do Persona 3. Por padrao, os perfis Administrador
Persona 3 e Supervisor Persona 3 possuem este privilégio. Esse menu permite a
emissao de relatorios historicos, utilizando modelos prontos e informacdes do banco de
dados relacional da plataforma.

Clicando no menu Relatérios € acessada a Interface Web para Emisséo de Relatérios
das plataformas Digitro, por meio da qual o usuario podera emitir relatérios imediatamen-
te ou agenda-los para emisséo posterior. Por ser um médulo comum a outros aplicativos,
ele é descrito separadamente manual Interface Web para Emisséo de Relatérios.

Para mais informacdes sobre os modelos de relatérios do Persona 3, consulte o Anexo
A — Emisséo de Relatorios Persona 3.
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O menu Log de Operagdes acessa a interface Log de Operagdes, na qual o usuario
podera pesquisar 0s seguintes registros de operacdes realizadas no sistema:

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

Cadastro de Dominio, Usuario, Time, Motivo de pausa, URA DXML, Classifica-
¢do de chamadas e Classificagdo inicial.

Supervisao das agbes sobre o usuario.
Relatérios de login, agendamento, emissao e exclusao.

Por ser comum a outros aplicativos, esse modulo sera descrito separadamente no ma-
nual Log de Operagdes.

NOTA

A funcionalidade Log de Operagdes € opcional e desabilitada por padrdo. Para
habilitar/desabilitar essa funcéo, entre em contato com o Servigo de Suporte ao
Cliente da Digitro.
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O menu Log de Operagdes acessa a interface Log de Operacdes, onde o usuario pode
pesquisar registros de alteragdes e cadastros realizados na interface do Persona 3, ou
ainda, visualizar os registros das operagdes efetuadas em sistemas que contenham da-
dos sensiveis. O registro d deste tipo de informacao visa adequar o produto a Lei Geral
de Prote¢&o de Dados (LGPD).

Conaslia s opeiagin logadan

[ Parbmeron
apheaghe: | PERECTL v Gpeaghs | Totes Coerales -
usane Lo [ |
Eraarega > cunres )R

Fikrus par Campaniekir

e Lo (e )

Detnzs

gt

sacrigt
sacagt
sz

s 103001036 A T[T 5] o |3

Figura 73. Log de Operacdes para LGPD
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LICENCAS

No menu LICENGAS é possivel verificar as licengas do Persona 3 que estéo sendo utiliza-
das em determinado momento.

O acesso simultaneo a interface é limitado ao numero de licengas adquirido. A licenca é

automaticamente liberada quando o usuario sair da aplicagcéo através do menu do usua-
rio. Se o usuario fechar a aplicagdo sem utilizar o menu Sair, a licenca ficara ativa por 15
minutos, para entéo ser liberada pelo sistema.

# Licengas
= Lista de licengas em uso
Acdes Nome © Endereco * Data de login * Tempo inativo
o root 192,192.192.19 15/03{2017 10:24:30 00:00:47
&x roat 192,192,192.92 15/03{2017 10:25:04 00:06:33
% oot 192.192.192.19, 192.192.192.19 15/032017 10:25:08 00:00:19
' root 192.192.192.92 15/03{2017 10:58:09 00:00:00
&x roat 192,192,192.19 15/03{2017 10:58:09 00:06:18

Figura 74. Licengas
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A interface de licencas apresenta a listagem das licengas ocupadas atualmente. Na lis-
tagem sdo apresentados: nome do usuério, endereco IP, data de login e tempo em que o
usuério esta inativo na aplicagéo.

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

SOBRE

Apresenta informacg@es do pacote e release do Persona 3 instalado.

Sobre o Persona 3

Versao release

1.32.110

Versdo pacote

Uralge Cent0551 tgz.0033 5EBE8DB2

Desenvalvido por Digitra Techologia S.A. PERSONA 3
Todos os Direitos Reserados.
whwewy digitro corn b ,.Dlgrl'ru

Figura 75. Sobre
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TESTAR CHAMADA DE CHAT

No menu Outros > TESTAR CHAMADA DE CHAT € possivel gerar uma chamada de chat atra-
vés do ChatClient.

Testar chamada de chat

* Host
* Usugrio
* Robd Nada szlecionado -

Dados

Figura 76. Testar chamada de chat

PROCEDIMENTO

Testar chamada de chat pelo menu Outros

1. Na paginainicial do Persona 3, acesse o menu Outros > Testar chamada de chat.
Seré aberta a pagina Testar chamada de chat (Figura 76).

Preencha os campos obrigatérios, marcados com asterisco.

No campo Host, insira o servidor onde o ChatClient esta instalado.

No campo Usudrio, insira 0 nome de usuario exibido no chat.

No campo Robd, indique o robd configurado em uma rota.

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

chat.

Clique no botéo Iniciar chat, para abrir a interface do ChatClient, onde a chamada

sera testada.

NOTA
O robd utilizado deve estar cadastrado em uma rota do chat do Persona.
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LINGUAGEM DE PROGRAMACAQ DE
URA

A LPU (Linguagem de Programacéo de URA) consiste de uma DSL (Domain-Specific
Language) baseada na linguagem LUA e voltada ao desenvolvimento de servi¢os de
URA.

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

Em termos de sintaxe, trata-se de LUA, mas seu dominio descaracteriza-a como lingua-
gem de propdésito geral, induzindo a uma filosofia de programagdo em menus, pertinente
ao dominio de servigco de URA.

A LPU esta estruturada em trés pilares fundamentais:
e Linguagem LUA;
e Programacdo de menus;
e Biblioteca de dominio.
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Os pilares da LPU séo descritos a seguir.

LINGUAGEM DE LUA

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

Em adicéo, a LPU disponibiliza sobre a linguagem LUA dois importantes conceitos:
= Abstracdo de contexto: faz com que operacdes assincronas (ndo atomicas)
parecam sincronas.

= Abstracado de instancia: esconde do desenvolvedor o problema de mdiltiplas
chamadas.

Em resumo, a LPU programa simplesmente a légica do dialogo. Cada chamada executa
uma instancia de cédigo independente e algumas operagdes de duracdo ndo instantanea
(como reproducgdes de audio) comportam-se como instantaneas do ponto de vista da
programacéo.

ATENCAO

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

Menus séo blocos de dialogo implementados como fungdes LUA. Tais fun¢des nao re-
cebem parametros nem retornam valores. Também ndo podem chamar diretamente ou-
tras funcdes (menus). Para isto, ha diretivas de navegagao.

BIBLIOTECA DE DOMINIO

E o conjunto de funcionalidades disponiveis na LPU através da API de dominio.
Dividem-se em trés grupos:
=  Métodos diretos.
= Auxiliares de navegagéo.
= Utilidades gerais.
- Métodos Especiais.
- Funcoes Uteis.

MENU

Existem trés fung@es pré-definidas as quais o engine de URA utiliza como baliza durante
a execucao da script.

Estas fun¢des sdo: before, start e finish.

A funcéo before é executada antes do atendimento da chamada, promovendo a escolha
do usuério para realizar a acéo de atendimento ou desligamento da chamada mediante
um tratamento definido pelo desenvolvedor.
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Apo6s o atendimento da chamada a fungéo start passa a ser executada. Esta funcéo é a
Unica obrigatéria numa script de URA e tem o seu escopo completo com as primitivas de
URA, diferente das funcdes before e finish que possuem escopos reduzidos.

Ao desligar uma chamada a fungao finish é executada permitindo ao desenvolvedor rea-
lizar alguma tratativa mesmo apds o desligamento, tal como, escrever o tempo da cha-
mada da URA em um banco.

Além destas funcdes de URA, a script pode conter outras func¢des criadas pelo préprio
usuario, que trata o plano do negécio do cliente, como por exemplo: verifica um ndmero
digitado, trata um retorno de consulta a um web service. Estas fun¢des podem ser cria-
das sem problemas, a diferenca é de como é realizado o acesso.

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

API

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

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

METODOS DIRETOS

S&o os métodos com interagdo com o usuario e atuam como fung¢des basicas utilizados
na especificacdo dos servigos de URA.

Estes bloqueiam a execugao do script até que a agdo em andamento termine de proces-
sar.
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Funcéo utilizada para reproduzir os tipo de dudio no didlogo em chamadas de voz, ou
enviar mensagens de texto em chamadas de chat. A parametrizacdo de cada tipo de 4u-
dio é descrito a seguir.

= profile:

file - reproducao de arquivos pré-gravados e armazenados localmente ou
remotamente para chamadas de voz. As mensagens WAV/MP3/DAT, neste
profile file, quando reproduzidas pela LPU devem seguir um padrao de no-
me M_XXXXX.ext onde X é o niimero e ext € uma das extensdes compati-
veis.

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

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

Exemplo:
message{text="Bem vindo ao atendimento automatico de chat"}
message{text="0 valor do seu saldo é de "..saldo}

menu - este parametro é utilizado para a configuracédo do teclado customi-
zavel do Telegram®. Este teclado é utilizado como um "atalho" para que o
usuério da URA possa navegar de forma mais agil. As teclas podem ser
dispostas em linhas e colunas, e ao pressiona-las é enviado o texto do bo-
tdo para a URA. Além disso, podem ser configuradas outras duas funciona
lidades para os botdes. Uma como um atalho para o envio da localizagédo
do usuario, e outra para o envio do nimero de contato. Este parametro se-
réa utilizado apenas nas chamadas de chat. Existem algumas formas de uti-
lizar o campo menu.
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Exemplo 1
message{text="Para compras, digite 1. Para vendas, digite 2. Para RH, di-
gite 3.", menu = {"1", "2", "3"}}
No exemplo acima, o teclado serd montado com as opgfes 1, 2 e 3 e 0s
botBes serdo apresentados um embaixo do outro.
Exemplo 2

message {text="Para compras, digitel. Para vendas, digite 2. Para RH, di-
gite 3. Para outros, digite 4", menu = {{"1", "2"}, {"3", "4"}} }

No exemplo acima o menu sera composto de duas linhas. Na primeira se-
rédo apresentadas as opc¢des 1 e 2. Na segunda linha serdo apresentadas
as opcgbes 3 e 4.

Exemplo 3

message {text="Por favor, informe a sua localizacdo ou o niumero do seu
contato", menu = {{text="localiza¢&o", request_location = true},
{text="Contato", request_contact=true}} }

No exemplo acima o menu sera composto por duas linhas. A primeira op-
¢éo permite que o usuario compartilhe a sua localizagéo caso a versédo do
Telegram® utilizada permita esta agédo. A segunda opg¢édo compartilhara o

contato do usuario, caso ele permita.
- tts —reproducéo Dinamica via tecnologia Text-to-Speech.
Exemplo:
message{tts="Teste de URA"}
message{tts="0 valor do seu saldo é de "..saldo}

N&o é permitido o uso de quebra de linhas neste profile do message.
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speaker - Este parametro devera ser utilizado junto ao TTS dinamico. Nele
€ possivel selecionar qual voz sera utilizada para sintetizar o audio. Atual-
mente possuimos duas vozes, o Marcos e a Ana Paula. Para que seja pos-
sivel utilizar esta funcionalidade é necessario que o servidor que sintetiza
as mensagens possua as duas vozes. Caso este pardmetro ndo seja infor-
mado, sera utilizado por padrdo a voz Ana Paula.

Exemplo:
message {text="Bem Vindo a esta URA!", speaker="marcos"}
message {text="Bem Vindo a esta URA!", speaker="anapaula"}
phrase — reprodugéo de mensagens pré-gravadas pela Digitro. Para estas

mensagens existe a necessidade de algumas parametrizagées, conforme
descrito a seguir:

Exemplo:
message{phrase="DASHHMM=09:30|ASHHMM=19:30"} - Divulgac&o
"Das nove horas e trinta minutos as dezenove horas e trinta minutos".

DATE - 01/01, 0101, 01/01/2015, 01012015, TODAY - Divulgag&o "Primeiro
de Janeiro" ou "Primeiro de Janeiro de dois mil e quinze" ou "<data atual do
sistema DD/MM/AAAA>".

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

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

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

HHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgacéo "uma hora e um minuto" ou "<ho-
ra atual do sistema HH/MM>"

HHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Divulgacéo "uma hora e um minuto e
um segundo” ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>".
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ASHHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgacéo "a uma hora e um minuto" ou
"<hora atual do sistema HH/MM>".

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

DASHHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgacéo "da uma hora e um minuto”
ou "<hora atual do sistema HH/MM>".

DASHHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Divulgacao "da uma hora e um
minuto e um segundo” ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>".

$-12,32 ou 12.32 - Divulgacao "doze reais e trinta de dois centavos".

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

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

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

CPF - 123.345.567-43 ou 12.345.678/9301-23 - Divulgagéo "um dois trés,
trés quatro cinco, cinco seis sete, quatro trés" e "um dois, trés quatro cinco,
seis sete oito, nove trés zero um, dois trés".

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

Exemplo:

message{phrase="5051", params="NUMBER=345|$=20"} Divulgacao "Seu
pedido gerado possui 0 nimero trezentos e quarenta e cinco com o valor
total de vinte reais."

cutthrough ou cut — divulgacéo é finalizada quando usuario digitar qual-
quer cifra. Para isso o parametro deve ser atribuido com true.

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

- continuos - Este parametro € utilizado para realizar uma reproducao conti-
nua, ndo blocante. isto permite que a divulgagdo de uma mensagem duran-
te algum processamento da URA, por exemplo uma consulta web que de-
more para responder. A reproducéo € automaticamente cancelada no pro-
ximo play. Seu valor padréo é false.

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

- type - Este parametro é utilizado para definir se as mensagens de chat de-
vem também ser encaminhadas como arquivo de audio. Para isso, a men-
sagem € enviada para o servidor de TTS (Text to Speach) da Digitro onde
€ convertido para audio. Este audio &€ encaminhado para que o usuario ndo
precise ler os textos.

Este campo pode ser preenchido com dois valores:
- audio: com este valor setado serdo encaminhados apenas 0s arqui-
vos de audio e ndo as mensagens de texto.
- both: com este valor setado serdo encaminhadas tanto as mensa-
gens de texto quanto as de audios.
Para enviar apenas o texto basta omitir este parametro.

Exemplo:
message {text="Esta é a mensagem 1", type="audio"}

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

Message nédo possui retorno.
Nao pode ser utilizado dentro das func¢des pré-definidas before e finish.
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Play

Funcéo utilizada para reproduzir todos os tipos de dudios no didlogo. A parametrizagéo
de cada tipo de audio é descrito a seguir.

. profile:
- file - reproducéo de arquivos pré-gravados e armazenados localmente ou
remotamente.
OBSERVACAO

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

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

- tts - reproducgdo Dindmica via tecnologia Text-to-Speech

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

Nao é permitido o uso de quebra de linhas neste profile do play.

- phrase - reproducdo de mensagens dinamicas pré-gravadas pela Digitro.
Para estas mensagens existe a necessidade de algumas parametrizacées,
conforme é descrito a seguir.
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Exemplo: play{phrase="DASHHMM=09:30|ASHHMM=19:30"} - Divulgag&o
"Das nove horas e trinta minutos as dezenove horas e trinta minutos"

DATE - 01/01, 0101, 01/01/2015, 01012015, TODAY - Divulgagédo
"Primeiro de Janeiro" ou "Primeiro de Janeiro de dois mil e quinze"
ou "<data atual do sistema DD/MM/AAAA>"

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

DMMAAAA - 01/01/2015, 01012015, TODAY - Divulgagéo "Primei-
ro de Janeiro de dois mil e quinze" ou "<data atual do sistema
DD/MM/AAAA>"

HOUR - 01:01, 0101, 01:01:01, 010101, NOW - Divulgag¢éo "uma
hora e um minuto" ou "uma hora e um minuto e um segundo” ou
"<hora atual do sistema HH/MM/SS>"

HHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgacao "uma hora e um minuto"
ou "<hora atual do sistema HH/MM>"

HHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Divulgacao "uma hora e um
minuto e um segundo” ou "<hora atual do sistema HH/MM/SS>"
ASHHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgagéo "a uma hora e um mi-
nuto” ou "<hora atual do sistema HH/MM>"

ASHHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Divulgacgéo "a uma hora e
um minuto e um segundo” ou "<hora atual do sistema
HH/MM/SS>"

DASHHMM - 01:01, 0101, NOW - Divulgagé&o "da uma hora e um
minuto" ou "<hora atual do sistema HH/MM>"

DASHHMMSS - 01:01:01, 010101, NOW - Divulgacao "da uma ho-
ra e um minuto e um segundo" ou "<hora atual do sistema
HH/MM/SS>"

$ - 12,32 ou 12.32 - Divulgacao "doze reais e trinta de dois centa-
vos"

NUMBER - 123 456 789 (maximo de 11 nimeros). - Divulgacéo
"cento e vinte trés milhdes, quatrocentos e cinquenta e seis mil, se-
tecentos e oitenta e nove"
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ONEBYONE - 1234567890 (maximo de 20 numeros). - Divulgacao
"um, dois, trés, quatro, cinco, seis, sete, oito, nove, zero"
MSG - 4 ou 4,4 - Divulgacgéo "Digitro tecnologia" - "Digitro tecnolo-
gia, Digitro tecnologia”
CPF - 123.345.567-43 ou 12.345.678/9301-23 - Divulgag&o "um
dois trés, trés quatro cinco, cinco seis sete, quatro trés" e "um dois,
trés quatro cinco, seis sete oito, nove trés zero um, dois trés"
params - este parametro € utilizado em conjunto com frase e serve para
divulgar mensagens pré-gravadas com parametros.
Exemplo: play{phrase="5051", params="NUMBER=345|$=20"} Divulgacéo
"Seu pedido gerado possui 0 nimero trezentos e quarenta e cinco com o
valor total de vinte reais."
cutthrough ou cut — a divulgacéo é finalizada quando usuario digitar qual-
quer cifra. Para isso o parametro deve ser atribuido com true.
Exemplo: play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124 WAV"
cut="true"}
continuos - este parametro é utilizado para realizar uma reproducéo conti-
nua, ndo bloqueante. Permite divulgar uma mensagem durante algum pro-
cessamento da URA, por exemplo, uma consulta web que demore para
responder. A reproducédo é automaticamente cancelada no proximo play.
Seu valor padréo é false.
Exemplo: play{file="http://192.168.0.1/URA_Atendimento/M_00124 WAV"
continuos="true"}

Play ndo possui retorno.
N&o pode ser utilizado dentro das funcdes pré-definidas before e finish.
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Prompt

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

= profile:

- timeout - tempo em segundos para aguardar o recebimento de uma infor-
macao do usuario. Valor padréo é cinco segundos e 0 maximo é 99 segun-
dos.

Exemplo: ¢ = prompt{timeout=1}
- chat_timeout — tempo em segundos para aguardar o recebimento de uma

informacgéo do usuario para chamadas de chat. O maximo é de 900 segun-
dos. Caso este profile ndo seja setado, sera utilizado o profile timeout.

Exemplo: ¢ = prompt{chat_timeout=1}

- stop_digit - Cifra que determina a parada do recebimento de informacdes
do usuario.
Exemplo: ¢ = prompt{stop_digit="#"}

- accumulate - Quantidade de cifras a serem acumuladas pela funcéo. Valor
padrdo € um e 0 maximo € 99 cifras.
Exemplo: ¢ = prompt{accumulate=7}

- verbose - Ecoa cifras digitadas pelo usuario.
Exemplo: ¢ = prompt{verbose="true"}

- recognize - Utilizado para reconhecimento de voz. Atualmente ela apre-
senta as tecnologias STT (Speech To Text) e KWS. Depende mais de uma
boa URA de reconhecimento de voz e um processamento na LPU para que
se tenha um bom aproveitamento deste recurso. O mesmo prompt ndo fara
o reconhecimento de cifras e voz em conjunto. Valor padréo é false.

Exemplo: x = prompt{recognize=true}
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config - Devera ser utilizado quando o recognize for configurado como
true. Neste parametro serdo enviadas as informag6es como tipo de servidor
de reconhecimento que sera utilizado, em qual contexto o audio sera reco-
nhecido quando necessario e o tempo maximo de siléncio para que o reco-
nhecimento seja encerrado.

kind - este campo deve ser utilizado para informar o tipo de reconheci-
mento de voz que sera utilizado, STT.

- vadsilence - neste campo devera ser informado o tempo, em mi-
lissegundos, que o usuario podera ficar em siléncio antes que o reco-
nhecimento de voz. O valor minimo deste parametro é 500, e 0 maximo
5000. Caso seja inserido um valor fora destes limites, sera setado 500
como padrao.

Exemplo 1: local file = prompt{recognize=true, timeout=40, con-
fig={kind="KWS", context="lojas", vadsilence=1000}}

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

accept_file - quando este campo for configurado com o valor true, € possi-
vel encaminhar para esta agdo um arquivo ou um texto qualquer. Quando
for enviado um arquivo, sera retornado um objeto contendo a URL do ar-
quivo no file_service bem como as outras informacdes.

Exemplo: ¢ = prompt{chat_timeout=90, accept_file="true"}

Prompt possui retorno com as informagdes recebidas do usuario, no caso de cifras sera
o conjunto de cifras digitadas, no caso de voz sera a URL do arquivo com as informa-
¢Oes reconhecidas. Para realizar o tratamento desta URL, veja em sttparse.

Nao pode ser utilizado dentro das fungdes pré-definidas before e finish.
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Typing

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

Esta primitiva faz com que o simbolo seja exibido ao usuario até que a script execute o
comando para finalizar o modo digitando, ou até que a script execute uma primitiva pro-
mpt.

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

Ex: typing.stop()

NOTA
Esta primitiva somente funcionara para chamadas de chat acessadas pelo
ChatClient.

File.receive

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

= profile:

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

Exemplo:
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¢ = file{timeout=60}
Arquivos enviados fora deste periodo nédo serdo coletados pelo Persona 3, e a mensa-
gem "Arquivo recusado” serd encaminhada para o usuario.

File.send

Funcéo utilizada para que a URA encaminhe um arquivo para o usuario.
= profile:
- name - nome do arquivo que sera encaminhado.

- uuid — codigo identificador do arquivo. Este cédigo é recebido pela URA ao
utilizar a funcao file receive ou utilits.sendFileToFileService.

Exemplo:

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

Xfer

Funcéo utilizada para encaminhar & chamada para um ndmero interno ou externo.
= profile:
- destiny - nimero para onde sera encaminhada a chamada.
Exemplo: e = xfer{destiny=2009}

- chat_destiny — nome do servi¢o que recebera a transferéncia da chamada
de chat.

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

- application — identificagdo do processo que recebera a transferéncia da
chamada de chat.
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Exemplo: e = xfer{chatdestiny="servicol”,application = “interact”}

- route - rota a ser utilizada para geracdo de chamadas externas. A rota de-
ve ser criada via interface do Explorador do PABX.

Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0}

- account - conta a ser utilizada para geragdo de chamadas externas. A con-
ta deve ser criada via interface do Explorador do PABX.

- password - senha da conta a ser utilizada para geracado de chamadas ex-
ternas. A senha deve ser criada via interface do Explorador do PABX.

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

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

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

- cpd - indica se havera detecgdo de voz humana na chamada externa, para
encaminhar somente chamadas que uma pessoa realizou o atendimento.

Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0, cpd="true"}
- data - campo para inserir dados a chamada encaminhada.

Exemplo: e = xfer{destiny=32817000, route=0, da-
ta="CHAMADA_JA_VALIDA_URA"}

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

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

Retornos OPERACAO_NAO_PERMITIDA OPERACAO_NAO_OK RAMAL_INVALIDO
CONTA_INVALIDA SENHA_INVALIDA NUMERO_DISCADO_INCOMPLETO PREFI-
XO_BLOQUEADO FALHA_DISCAGEM RAMAL_DISCADO_NULO ROTA_INVALIDA
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NUMERO_CHAMADO_INVALIDO DESTINO_OCUPADO RECUR-
SO_NAO_DISPONIVEL PARAMETROS_INCOMPLETOS SENHA_CONTA_INVALIDA
CHAMADA_NAO_ATENDIDA NAO_DETECTOU_VOZ_HUMANA_CPD=$ (2- Secretaria
eletrénica, 3- Fax, 4- Sem licenca, 5- Nao realizou detecgéo, 6- Secretaria)

Nao pode ser utilizado dentro das fun¢des pré-definidas before e finish.

Drop

Funcéo para desligar a chamada.

= profile:
- N&o possui.
Exemplo: drop()
O drop nao possui retorno.

Dialer.getinfo

Funcéo utilizada para reunir mais informagdes de um contato de uma chamada gerada
pelo discador do Interact

= profile:

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

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

Como resposta, o sistema receberd um JSON contendo as informagdes do contato, se-
melhante a:
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{
"response™: {
"resource"; "dialer"”,
"command": "get_info",
"status": "ok",
"id": 9,
"service_name": "teste141",
"contact™; "Carlos",
"complement": "CPF",
"phonel": "5000"
}
}

Dialer.setContactState

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

- callid - ID da chamada, gerada pelo discador e que se encontra em anda-
mento, da qual se deseja as informacgées.

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

- contact - Nome do contato.

- complement - Complemento da chamada. Pode ser qualquer tipo de in-
formac&o que o supervisor do discador ache importante enviar ao agente
via dados associados.

- phone_list - Lista de telefones na qual é possivel se comunicar com o con-
tato.
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schedule - Faixa de horario na qual o discador pode efetuar a chamada
para o contato.

local schedule = {}

schedule.day = "10"

schedule.month = "10"

schedule.year = "2019"

schedule.start = {}

schedule.start.hour = "11"
schedule.start.min = "00"
schedule.finish = {}
schedule.finish.hour = "11"
schedule.finish.min = "00"

local teste2 = dialer.setContactState{callid=recover("callid"), ac-
tion="reschedule", schedule=schedule}

Como resposta, o sistema receberd um JSON contendo as informagdes do contato, se-

melhante a:

"result": {

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

2
"id": "3"
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Sleep
Funcéo para LPU parar o seu processamento durante um determinado tempo.
= profile:

- N&o possui, basta passar o tempo em segundos na funcao.
Exemplo: sleep(5)

O sleep néo possui retorno.

Trace

Funcao para adicionar log a chamada, auxiliando o debug.

= profile:

- Na&o possui, basta passar o texto a ser registrado.
Exemplo: trace("Chamada passou por aqui®)

Sms

Funcao para enviar uma mensagem de texto via SMS.

= profile:
- destiny - Nimero para onde sera encaminhado o SMS.
- data - Texto enviado no SMS.
Exemplo: t = sms{destiny=88880000, data="CREDITO APROVADO"}
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- account - Conta a ser utilizada para envio do SMS.
- password - Senha da conta a ser utilizada para envio do SMS.

Exemplo: t = sms{destiny=88880000, data="LIGUE PARA 0800 345 6788
e participe do sorteio de 3 casas", account=2000, password=4567}

O sms retornaréa o resultado somente em caso de ERRO no envio, do contrario sera nil.

Answer

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

= profile:
- N&o possui.
Exemplo: answer().
O answer ndo possui retorno.
Nao pode ser utilizado dentro das fungdes pré-definidas start e finish.

AUXILIAR DE NAVEGACAO

Atuam na navegacao do usuério da URA.
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Menu

Container de funcdes utilizadas para navegar entre as fungées criadas pelo desenvolve-
dor da script de URA. Atua como facilitadora desta navegacéo e realiza 0 mapeamento

das funcdes ja navegadas.

= profile:
- route - funciona como uma instru¢do switch/case que a partir do tratamento
de um argumento de entrada encaminha para diferentes saidas. Sendo que
todas estas saidas séo fungfes definidas pelo desenvolvedor da URA.

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

- previous - Volta a execuc¢éo da fungdo indicada a partir de uma navegacao
ja realizada. Seu parametro é o numero de saltos para tras que se deseja
realizar.

Exemplo: menu.previous(2) - volta para a penultima fungéo executada.
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- setmain - Redefine a funcdo onde esta instrugdo é executada como a prin-
cipal da script. Caso isso nao seja feito, a fungéo start é considerada como
principal.

Exemplo: menu.setmain()

- main - Direciona a execuc¢do para o fungéo principal. Esta pode ser a fun-
¢do start ou a fungéo redefinida via setmain.

Exemplo: menu.main()
- restart - Executa hovamente a funcao.
Exemplo: menu.restart()

O menu ndo possui retorno.
Nao pode ser utilizado dentro das funcgdes pré-definidas before e finish.

UTILIDADES GERAIS

Métodos especiais

Sao fungbes que dependem de médulos adicionais de software ou hardware

Callback

Funcao para inserir um contato nas ferramentas de Callback EasyCall e Interact.
= profile:
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number - NUmero ao qual a chamada sera retornada pelo Callback. Valor
padrao é o numero originador.

Exemplo: ¢ = callback{number=32817000}

group - Numero do grupo onde sera armazenado o contato. Valor padréo é
o grupo do qual esta chamada foi transbordada.

OBSERVAGCAO
Esta informagé&o nédo é recuperada em estruturas multi-site.

Exemplo: ¢ = callback{group=2020}

data - Dados a serem inseridos no registro do Callback.
Exemplo: ¢ = callback{dados="PENDENCIA_FINANCEIRA"}

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

Exemplo: ¢ = callback{site="ecgsp"}

aplication - informa qual a aplicagao sera utilizada: interact ou easycall.
Caso ndo seja informada, sera identificado em tempo de execucéo.

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

Parametros especificos por aplicacéo:

EasyCall:
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- period - Faixa de horario para o retorno da chamada pelo callback, no for-
mato 'HH:MM-HH:MM'. E opcional.
Exemplo: ¢ = callback{period="08:00-10:00"}
= |nteract:

- name - nome do cliente/usuario que aparecera para o agente. Caso nao
seja informado, sera configurado o proprio nimero de origem da chamada.

- start - Opcional. Data/hora inicial para o periodo no qual é permitida a ge-
racdo da chamada, no formato DD/MM HH:MM.

- stop - Opcional. Data/hora final para o periodo de geracao da chamada, no
formato DD/MM HH:MM.

O Callback retornara o resultado somente em caso de ERRO no registro, do contrario se-
ra nil.

Report

Funcéo para inserir informagdes nos relatérios de URA do tipo atributo valor. Este tipo
possibilita o envio de informagdes dindmicas da LPU para os relatorios, tais como CPF,
Cadigos Digitados, Pesquisa de Satisfagéo e Classificagdo da Chamada.

= profile:
- Na&o possui, mas existe a necessidade de preencher trés campos (<nome>,
<valor>, <tipo>).
- nome - Nome do atributo
- valor - Valor do atributo

- tipo: informa qual o tipo de variavel sera enviada: 0 Geral, 1 Classifica-
cao/Filtro, 2 Pesquisa de Satisfacao.
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Geral, deve ser utilizado para envio de informacgdes granulares, tais como
CPF, Cddigos digitados na URA. Visualizagcao nos modelos 30604 e 30609.

Exemplo: report("ID", recover(“callid"), 0)

Classificagao/filtro, como o proprio nome ja diz é utilizado para classificacao ou filtro das
chamadas. Ou seja, propicia que as chamadas sejam filtradas por um resultado do atri-
buto. Classifica¢éo: Modelos 30601,30602,30604,30605,30606. Visualiza¢do: Modelo
30608.

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

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

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

O report ndo possui retorno.

Checkpoint

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

= profile:

- Na&o possui, mas existe a necessidade de preencher o nome do ponto de
verificacao.
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Exemplo: checkpoint("Menu_Vendas")

O checkpoint ndo possui retorno.

sendAlarm

Funcao utilizada para gerar um alarme. Quando uma chamada passar por este ponto se-
ré gerado um alarme que sera exibido na Supervisdo de Alarmes.

= profile:

Exemplo: sendAlarm("Texto do alarme gerado pela script de URA")

O sendAlarm nao possui retorno.

nlp.dialogflow

Funcao utilizada para comunicacdo com a plataforma de linguagem natural Dialogflow.

= profile:

N&o possui, mas existe a necessidade de enviar os parametros de consulta
a plataforma.

url — URL da API;

text(query) — texto utilizado para processar a linguagem natural;
autorization — cabecalho HTTP com o token de acesso a AP,
sessionld — identificador Gnico da conversa (maximo de 36 caracteres).

= opcionais:
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lang (default pt-BR)
timezone (default Aerica/Sao_Paulo)
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Em redes que utilizam proxy é necessario o envio do parametro proxy na mesma estru-
tura da consulta.

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

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

nlp.watson

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

- Na&o possui, mas existe a necessidade de enviar os parametros de consulta
a plataforma.

- username - Nome de usuario do servigo

- password - Senha do servico

- url - URL do workspace

- text - Texto utilizado para processar a linguagem natural
- conversation_id - Identificador Unico da conversa

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

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

O retorno é uma table contendo os campos intents, entities, input, output e context.
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record.start

Funcéo utilizada para iniciar a gravagdo de chamada na URA. Quando uma chamada
passar por este ponto é enviado um comando ao gravador solicitando o inicio da grava-
céo.

= profile:
- operador — login do operador associado a programacao de gravagao no
Record
= opcional:

- description — descrigdo que sera associada a gravagao.

Em caso de falta de pardmetros, pardmetros incorretos ou erro ha comunicagdo com o
gravador a chamada sera derrubada.

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

O retorno é uma table contendo os campos recordld, dateTime e file.

record.stop

Funcéo utilizada para finalizar a gravacéo de chamada na URA. Quando uma chamada
passar por este ponto é enviado um comando ao gravador solicitando o fim da gravacéo
atual.

= profile:
- N&o possui.

Caso nédo exista uma gravagdo em andamento ou ocorra erro na comunicagao com o
gravador a chamada sera derrubada.
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Exemplo: record.stop ()

O record.stop ndo possui retorno.

contact.insert

Funcéo utilizada para realizar o cadastro de um contato dentro do banco de dados. Esta
primitiva pode ser chamada sem passar parametros, dessa forma, o proprio usuario que
esta em contato com o chatbot sera cadastrado, ou recebera todas as informagdes via
parémetro.

= id_chat - ID da conversa passada pelo aplicativo de comunicagao (Messenger,
Telegram).

= id_bot - ID do bot utilizado na conversa. Esta informacéo vem na chamada
guando o usuario entra contato com o chatbot.

=  id_tipo_submidia - parametro que contém o tipo de submidia utilizado (Tele-
gram ou Messenger).

= jdentificacao - identificacdo do usuario (nome ou nimero do telefone). Esta in-
formacéo ja é preenchida automaticamente com a informacao enviada pelo bot.

= complemento: podem ser inseridas quaisquer informagées adicionais para ca-
da contato, como CPF, CNPJ e etc.

contact.get

Primitiva responsavel por pegar as informag8es de um ou mais contato no banco de da-
dos. Caso ndo sejam passados parametros, serdo retornados todos os contatos cadas-
trados no banco de dados. Caso o programador queira pegar as informagdes de apenas
um usuario, basta colocar como parametro os campos id_chat e id_bot.
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Resposta: como resposta sera recebido um objeto semelhante ao descrito a
seguir:
"rows":[{"id_chat_contact":4,"id_chat":"212593245","identificacao":"Alvaro Sch-
mitt","id_tipo_submidia™:"telegram”,"id_bot":"754629206:AAHaabORKgbPnAMh
S4ulwWg2QKz40K7i-kg","complemento™:"batata'}]}.

contact.remove

Remove um contato especifico da tabela de contatos.

Exemplo: contact.remove{}.

VARIAVEIS DE AMBIENTE

Variaveis setadas no inicio da chamada.

associated_data - dado associado a chamada.

to - nimero para qual a chamada foi originalmente realizada.

from - nUmero do originador da chamada.

callid - id da chamada.

group - grupo da URA que esta realizando o atendimento da chamada.

lastgroup — ultimo grupo por onde a chamada passou antes de ser encami-
nhada para a URA.

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

messageType - para utilizar o mesmo tipo de envio em todas as mensagens
de chat basta setar um dos valores a seguir:

audio: com este valor setado serdo encaminhados apenas 0s arquivos de au-
dio e ndo as mensagens de texto.
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both: com este valor setado serdo encaminhados tanto as mensagens de texto
quanto as de audios.

Para setar esses valores deve-se utilizar a funcéo store.

Para utilizar estas variaveis na LPU, basta utilizar as fung6es store ou recover.
Exemplo: dado_associado = recover("associated_data”)
store (“messageType”, “audio”)

= speaker - para utilizar o mesmo locutor em todas as divulgagdes de TTS sem
setar o parametro speaker de cada mensagem basta configurar o nome do lo-
cutor neste campo (marcos, anapaula).

FUNCOES UTEIS

Funcdes que simplificam o processamento de informacdes na LPU.

Calendar

Funcéo para utilizar os calendarios de atendimento.
= profile:
- Na&o possui, basta passar os nomes dos calendarios separados por virgula.
Exemplo: t = calendar("CAL_DIA,FERIADOS")

O calendar retornara true caso dentro do horario ou o calendario nao existir, fora do ho-
rario retornara false. Os calendarios deverdo estar previamente cadastrados no sistema.
Caso o calendario ndo exista, a fungéo retornara true.
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Store

Funcéo utilizada para atribuir uma variavel dentro da LPU. A variavel permanecera aces-
sivel até o final da execugao da script de URA.

= profile:

- Na&o possui, mas existe a necessidade de preencher dois campos (<nome>,
<valor>)

nome - Nome do variavel
valor - Valor do variavel

Exemplo: store("cifra", c)

O store ndo possui retorno.

Recover

Funcéo utilizada para recuperar uma informagao de uma variavel da LPU.

= profile:
- Na&o possui, mas existe a necessidade de preencher um campo (<nome>).

nome - Nome da variavel

Exemplo: local codigo = recover("cifra")
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O recover retorna o valor da variavel a partir do seu nome.

Format

Funcéo para facilitar formatagdo de informagdes.

= profile:

currency - formata um determinado valor monetario.

Exemplo: local cotacao = format.currency(dolar_comercial)

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

Funcgodes do Lua exportadas paraa LPU

= funcgbes:

string - funcdo de manipulagéo de strings.

table - funcdo de manipulacéo de tables.

tonumber - converte conteido da variavel para um nimero.
tostring - converte conteido da variavel para uma string.

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

time - retorna o tempo corrente quando chamada sem argumentos ou um
tempo representando a data e a hora especificados pela tabela fornecida.
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- ipairs - retorna trés valores: uma funcéo iteradora, a tabela t e 0, de modo
que a construcao ira iterar sobre os pares (1,t[1]), (2,t[2]), ---, até a primeira
chave inteira ausente da tabela.

- pairs - retorna trés valores: a fungé@o next, a tabela t e nil, de modo que a
construcéo ird iterar sobre todos os pares chave.valor da tabela t.

- next - permite a um programa percorrer todos 0os campos de uma tabela.
Seu primeiro argumento é uma tabela e seu segundo argumento é um indi-
ce nesta tabela.

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

Utilits

Container de funcdes utilizadas para validaces de cartBes, acessos externos, banco de
dados, etc.
= funcgbes:

- web - Utilizado para comunicagdo com webservices via HTTP e HTTPS
nos métodos GET e POST. Esta funcéo prevé a formatacéo de todo conte-
udo do request. O argumento obrigatério € a URL ou URI, o restante € op-
cional, mas podemos citar algumas opc¢des: gs, useQuerystring, method,
headers, body, form, formData, multipart, auth, json, jsonReviver, pream-
bleCRLF, fallowRedirect, maxRedirects, encoding, pool, timeout, proxy, oa-
uth, hawk, strictSSL, agentOptions, time, jar, was, httpsSignature, localA-
ddress, gzip, tunnel, proxyHeaderWhiteList, proxyHeaderExclusiveList, re-
moveRefererHeader, rejectUnauthorized entre outros.

Exemplo: local consulta = {
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url =
‘http://www.webservicex.net/CurrencyConvertor.asmx/ConversionRate?FromCurrency=B
RL&ToCurrency=USD’,

method = 'GET’,
}

resposta = utilits.web(consulta)
retorno € uma table contendo headers, body, statusCode e error.

decodeXML - |é o contetido XML e transforma em uma table. E possivel entrar
somente com o0 XML para ser tratado, ou passar uma table. Quando passado table, é
possivel informar no segundo parametro a partir de qual tag deseja-se realizar o trata-
mento. Quando existirem atributos e contelidos para uma mesma tag, o contetido sera
armazenado como content.

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

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

Exemplo 2:
local xml = "<body><result name=Jose id=12345/></body>"

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

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

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

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

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

O retorno é uma table com o contetido do XML.
decodeJSON - |é o conteido no formato JSON e transforma em uma table.

Exemplo: local resultado = utilits.decodeJSON(resposta)

O retorno é uma table com o contetido do JSON.

encodeJSON - |é o contetdo de uma table e transforma no formato JSON.

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

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

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

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

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

Exemplo:
utilits.sendFileToFileService({file="M_00012.MP37})

Como retorno, esta funcéo devolvera um objeto contendo dois parametros. O primeiro,
name, possuira o nome do arquivo, e o segundo, uuid, conterd o ID do arquivo necessa-
rio para utilizacé@o da func¢éo file.send.

sendFileToSTT - utilizado para enviar um arquivo de audio para o servidor de reconhe-
cimento de voz STT (Speach to Text). Esta primitiva retornara apenas o texto que foi re-
conhecido no audio, ou entdo um objeto, contendo o erro ocorrido durante a comunica-

¢do com o servidor.

Os formatos de audio suportados sao OGG, MP3 e WAV.

= file — arquivo recebido através da primitiva prompt.

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

= timeout — tempo maximo, em segundos, que 0 pProcesso esperara por uma
resposta do STT..
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Exemplo:
local resposta = utilits.sendFileToSTT {file = teste, "timeout = 120"}

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

Como retorno esta funcao retornara apenas o texto que foi reconhecido no audio, ou en-
tdo um objeto, contendo o erro ocorrido durante a comunica¢do com o servidor.

sQL

Utilizado para comunicagdo com Banco de Dados. Atualmente possuimos acessos aos
bancos: Oracle, MS SQL Server e Postgres. Para acessar estes bancos basta utilizar al-
guns parametros definidos dentro da propria LPU. A primitiva sgl deve ser chamada in-
formando-se uma configuracéo contendo:

= type - tipo de conexao (mssql, oracle, postgres, jdbc).
= statementType - tipo de comando SQL (‘query").
= query - consulta SQL.

= url - configuracé@o para acesso ao banco de dados (pode variar conforme o
banco de dados).

= server - IP da maquina.

= port - porta tcp.

= database - nome do database ou SID.
= yser - nome do usuario.
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= password - senha do usuario.
= options - op¢des especificas.

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

= |imit — define a quantidade maxima de registros que serdo retornados na res-
posta. Valor default:100.

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

var query = {
type = 'oracle’,
url = oraclecfg,
query = 'SELECT valor FROM salario_minimo where ano = 1999,
statementType : 'query’
2

Exemplo: resp = utilits.sqgl(query)
MS SQL Server

var mssqlcfg = { user = 'uraip’,
password= 'uraip’,
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server ='192.168.167.197',
port = 1433,
database = 'uraip’,
options = { connectTimeout = 10000, tdsVersion="7_1'};
var mssql ={
type = 'mssql’,
url = mssqlcfg,
query = 'SELECT valor FROM salario_minimo where ano = 1999,
statementType = 'query’
I3

Exemplo: resp = utilits.sql(query)

PostgreSQL

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

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

Exemplo: resp = utilits.sql(query)
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error: indica que uma falha ocorreu.

rows: retorna as linhas e colunas da consulta em uma table.

- Se ocorrer alguma falha na execugéo, retorna o atributo I.

Se a operac¢do retornar algum registro, retorna uma table com as linhas e
colunas no atributo rows.

Se a operagdo nao retornar nenhum registro ou for uma operacéo que nédo
retorna dados (INSERT, UPDATE, DELETE) e nao ocorrer erro, nao retor-
na nenhum atributo.

Exemplo:
resp = utilits.sqgl(pgquery)
if not resp or resp.error then

play { tts = "Falha na consulta ao banco de dados!" }
elseif resp.rows then

util.listResp(resp.rows)

for k,v in ipairs(resp.rows) do

if v.valor ~= nil then

end
else

-- nao retornou dados
end
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Socket

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

var dados_socket = {
host="127.0.0.1",
port="1234",
timeout="5",
data="SEND_DATA=123456789",
}

Exemplo: resp = utilits.socket(dados_socket)

Retorno do socket é uma table contendo o campo error somente em caso de ERRO no
envio, do contrario sera nil e no campo content uma string retornada pelo servidor caso
houver esse retorno.

valida_cpf
Validador de CPF basta passar o numero do CPF.

Exemplo: local res = utilits.valida_cpf(c)

Retorno do valida_cpf é true se o CPF for valido e false em caso de falha na validacéo
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valida_cnpj
Validador de CNPJ basta passar o nimero do CNPJ.

Exemplo: local res = utilits.valida_cnpj(c)

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

readfile

Lé arquivo local a partir do path informado.

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

file2string

Lé arquivo local a partir do path informado.

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

damm_generate

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

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

damm_validate

Validador de digito verificador.

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

luhn_generate
Gerador de digito verificador para cartdo de crédito.

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

Exemplo: local result = utilits.luhn_validate(5457623898234113)
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Retorno é true se o digito é valido e false se invalido.

utfiso

Converte o contetdo UTF-8 em ISO
Exemplo: local txt_iso = utilits.utf2iso(txt_utf8)

Retorno é o contelido convertido no formato 1SO.

iso2utf

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

Retorno é o contelido convertido no formato UTF-8.

string2table

Transforma uma string em uma table a partir de um pattern.

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

local content = utilits.string2table( { string=agenda, pat-
tern="(%d+)=(["1%):((519): (5] [N} )
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Retorna a table contendo as informag8es passadas na string, se houver um cabecalho
na string a formatagdo seguira esse cabecgalho. Ex: "NOME, TELEFONE, Joao luiz,
32817000, Tiago Pedro, 88880000" sera igual a table = { NOME=Joao Luiz, TELEFO-
NE=32817000, NOME=Tiago Pedro, TELEFONE=88880000 }

filter

Utilizado para localizar um contetido dentro de uma table. Passando como entrada a ta-
bela a ser pesquisada, a(s) coluna(s) onde serdo pesquisadas, podendo ser o nimero ou
nome da coluna e o pattern para pesquisa.

Exemplo: local newDic = utilits.filter( {list=dic, columns="2", pattern=regex} )
Retorna a table com as linhas que bateram com o filtro.

sttparse

Funcao utilizada para especializar o reconhecimento de voz do tipo STT. Para o uso bas-
ta passar o parametro link. link € a URL gerada a partir do reconhecimento de voz retor-
nado do prompt.

Exemplo: local j = utilits.sttparse{link=file}

O retorno serd uma table contendo todas as frases reconhecidas naquela a¢éo. Caso o
usuéario fale com algumas pausas, as frases poderao vir separadas, em posicoes diferen-
tes do vetor, ou entdo virem juntas em uma mesma posi¢ao.

A seguir um exemplo contendo o padréo do retorno.

['Como vocé o chama”, “Pode ser de Carlos”]
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EXEMPLO DE SCRIPT DE URA

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

checkpoint(“Inicio")
play {tts="Bem vindos a URA de testes do Persona 3"}
menu.next (menuPrincipal)

end

function menuPrincipal ()
checkpoint("Menu Principal”)
menu.setmain ()

play {tts="Digite 1 para teste de frases. Digite 2 para consulta a banco de dados. Digite
3 para consulta a um webservice. Digite 4 para registrar callback. Digite 5 para transfe-
réncia de chamada. Digite 6 para enviar um SMS. Digite 7 para teste de calendario. Digi-
te 8 para testes de fungdes internas.”, cut = "true"}

local ¢ = prompt ()
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menu.route (c, {
['1"] = Frases,
['2"] = BancoDados,
['3"] = Webservice,
['4"] = RetornoChamada,
['5"] = Transferencia,
['6"] = MensagemTexto,
['7"] = Calendario,
['8"] = Funcoesinternas,
['default”] = Erro,
['timeout"] = Erro,

end

function Erro ()
checkpoint("Erro")
play{file="http://192.168.0.1/msgs/M_04000.WAV", cut="true"}
menu.previous(1)

end

function Frases()
checkpoint("Divulga Frases")
local URL = recover ("URLFrase")
play {tts="Frase 1."}
play{file=URL, cut="true"}
play {tts="Frase 2."}
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play{phrase="DATE=TODAY"}

play {tts="Frase 3."}
play{phrase="DDMM=TODAY"}

play {tts="Frase 4."}
play{phrase="DDMMAAAA=TODAY"}
play {tts="Frase 5."}
play{phrase="HOUR=NOW"}

play {tts="Frase 6."}
play{phrase="HHMM=NOW"}

play {tts="Frase 7."}
play{phrase="HHMMSS=NOW"}

play {tts="Frase 8."}
play{phrase="ASHHMM=NOW"}

play {tts="Frase 9."}
play{phrase="ASHHMMSS=NOW"}
play {tts="Frase 10."}
play{phrase="DASHHMM=NOW"}
play {tts="Frase 11."}
play{phrase="DASHHMMSS=NOW"}
play {tts="Frase 12."}
play{phrase="$=10,20"}

play {tts="Frase 13."}
play{phrase="NUMBER=123456789"}
play {tts="Frase 14."}
play{phrase="ONEBYONE=123456789"}

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3
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play {tts="Frase 15."}
play{phrase="MSG=4"}
play {tts="Frase 16."}
play{phrase="CPF=08229964998"}
menu.main()
end

function BancoDados ()

checkpoint("Consulta Banco de Dados")
play {tts="Teste de consulta a banco de dados Postgres"}
local serverBD = {

server ='192.168.0.1',

port = 5432,

database = 'data’,

user = 'user’,

password = 'senha’,

}
local consulta = {

tipo = 'postgres’,

url = serverBD,

bd ='POSTGRES',

}

local Pedido = "select * from consulta_cliente where dt_inicial = '2014-08-05 14:12:14.0'

LIMIT 3"
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local resposta = utilits.sql({ type = consulta.tipo, url = consulta.url, query = Pedido, sta-
tementType = "query"})

play {tts="Consulta Realizada."}

play {tts="0O valor da identificacdo 1 € " .. resposta.rows[1].identificacao}
play {tts="0O valor da identificacdo 2 é " .. resposta.rows[2].identificacao}
play {tts="0O valor da identificacdo 3 é " .. resposta.rows[3].identificacao}
play {tts="teste de execucao de procedure"}

Pedido = "select get_municipio(41,'32349453',null)"

resposta = utilits.sql({ type = consulta.tipo, url = consulta.url, query = Pedido, state-
mentType = "query"})

play {tts="0O valor do retorno da procedure é " .. resposta.rows[1].get_municipio}
menu.previous (1)
end

function Webservice ()
checkpoint("Consulta Webservice")
local consulta = {
url = 'http://www.webservicex.net/CurrencyConvertor.asmx’,
method = 'POST,
proxy = 'http://user:senha@192.168.0.1:3333',

body = '<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?><soap:Envelope
xmlins:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xmlins:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema"
xmlns:soap="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/"> <soap:Body> <Conver-
sionRate xmiIns="http://www.webserviceX.NET/">  <FromCurren-
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cy>EUR</FromCurrency>  <ToCurrency>BRL</ToCurrency> </ConversionRate>
</soap:Body></soap:Envelope>',

timeout = 5000,
}
play {tts="Vai realizar a consulta a um Webservice SOAP"}
local resposta = utilits.web(consulta)
if resposta and not resposta.error then
play {tts="Um Euro vale "}
local Euro = utilits.decodeXML(resposta.body, "ConversionRateResponse")
play{tts=Euro.ConversionRateResult}

else
play{tts="Consulta n&o funcionou"}
end

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

consulta = {
url = recover("WSs"),
method = 'GET",
timeout = 5000,
}

resposta = utilits.web(consulta)
if resposta and not resposta.error then
play {tts=utilits.utf2iso(resposta.body)}
else
play{tts="Consulta n&o funcionou"}
end
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menu.previous(1)
end

function RetornoChamada ()
checkpoint("Callback™)

play {tts="Teste de insercao de chamadas no Callback. Digite 1 para inserir a chamada
em um grupo especifico. Digite 2 para inserir a chamada em um grupo especifico de ou-
tra maquina. Digite 3 para inserir chamada no grupo transbordado, Digite 4 para inserir
chamada com um periodo especifico. Digite 5 para inserir chamada com dados associa-
dos.", cut="true"}

local M = prompt {}

menu.route (M, {
['1"] = RetornoEsp,
['2"] = RetornoMaq,
['3"] = Retorno,
['4"] = RetornoPeriodo,
['5"] = RetornoDados,
['default"] = Erro,
['timeout"] = Erro,

end
function RetornoEsp ()

checkpoint("Callback Especifico")
play {tts="Digite o nimero do grupo onde o callback devera ser registrado.", cut="true"}
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local grupo = prompt {accumulate=4}
local result = callback { number=32812003, group=grupo}
if not result then
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end

function RetornoMagq ()
checkpoint("Callback outra maquina™)
local Maqg = recover("MagCallback")
play {tts="Digite 0 nUmero do grupo onde o callback devera ser registrado.", cut="true"}
local grupo = prompt {accumulate=4}
local result = callback {number=32812006, group=grupo, site=Maq}
if not result then
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end

function Retorno ()
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checkpoint("Callback simples")
play {tts="Digite o nimero do grupo onde o callback devera ser registrado.", cut="true"}
local grupo = prompt {accumulate=4}
local result = callback {number=32812003}
if not result then
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end

function RetornoPeriodo ()
checkpoint("Callback com periodo")
local Maq = recover("MagCallback")
local periodo = recover ("Periodo")

play {tts="Digite 0 nUmero do grupo onde o callback devera ser registrado, com perio-
do.", cut="true"}

local grupo = prompt {accumulate=4}
local result = callback {number=32812676, site=Maq, group=grupo, period=periodo}
if not result then
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
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menu.previous(2)
end

function RetornoDados ()
checkpoint("Callback com dados")
local Maq = recover("MagCallback")
--local periodo = recover ("Periodo")
local dadosAss = recover ("DadoCallback™)

play {tts="Digite 0 nimero do grupo onde o callback devera ser registrado, com dados
associados.", cut="true"}

local grupo = prompt {accumulate=4}
local result = callback {number=32812668, site=Maq, group=grupo, data=dadosAss}
if not result then
play {tts="Callback registrado com sucesso."}
else
play {tts="Falha no registro do Callback."}
end
menu.previous(2)
end
function Transferencia()
checkpoint("Transferencia")

play {tts="Digite 1 para transferéncia normal, 2 para transferéncia com rota 0, 3 para
transferéncia com conta e senha. Ou 4 para transferéncia com CPD.", cut = "true"}

local M = prompt {accumulate=1, timeout=5}

menu.route (M, {
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['1"] = transfNormal,
['2"] = transfRota,
["3"] = transfConta,
['4"] = transfCPD,
['default”] = Erro,
['timeout"] = Erro,

end

function transfNormal()
checkpoint("Transferencia normal")
play {tts="Digite o nimero para geracéo de chamada.", cut="true"}
local ramal = prompt {accumulate=4}
if ramal then
xfer{destiny=ramal}
else
menu.next(Erro)
end
end

function transfRota ()
checkpoint("Transferencia por rota zero")
play {tts="Digite 0 numero para geracao da chamada via rota 0", cut="true"}
local ramal = prompt {accumulate=4}
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if ramal then
xfer{destiny=ramal, route=0}

else

menu.next(Erro)

end

end

function transfConta ()
checkpoint("Transferencia conta e senha")
play {tts="Digite o nimero para geracéo da chamada por conta e senha", cut="true"}
local ramal = prompt {accumulate=4}
play {tts="Digite 0 nUmero da conta."}
local conta = prompt {accumulate=4}
play {tts="Digite a senha."}
local senha = prompt {accumulate=4}
if ramal and conta and senha then
xfer {destiny=ramal, account=conta, password=senha}
else
menu.next(Erro)
end
end

function transfCPD ()

checkpoint("Transferencia com CPD")
play {tts="Digite 0 nUmero para geragédo de chamada via rota 0 com CPD", cut="true"}
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local ramal = prompt {accumulate=4}

if ramal then
xfer{destiny=ramal, route=0, cpd="true"}

else
menu.next(Erro)

end

end

function MensagemTexto ()
checkpoint("Envia SMS")
play {tts="Digite 0 nUmero para onde a mensagem sera enviada.", cut="true"}
local ramal = prompt{accumulate=4}
if not sms{destiny=ramal, data=recover("Mensagem")} then
play {tts="Mensagem enviada'}
else
play {tts="Falha no envio da mensagem"}
end
menu.previous(1)
end

function Calendario ()
checkpoint("Verifica Horario de Atendimento")
local Calendario = recover ("Calendario”)
play {tts="Verificacdo do calendario " .. Calendario}
if calendar(Calendario)=="true" then
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play {tts="Dentro do horario de atendimento, ou calendario ndo existe."}

else
play {tts="Fora do horario de atendimento"}
end
menu.main ()
end

function Funcoeslinternas ()
checkpoint("Funcoes internas")

play {tts="Teste das Func¢des internas do Persona 3. Digite 1, para validacdes em geral.
Digite 2 para ler um arquivo e mandar reproduzir uma linah. Digite 3 para ler um arquivo
e reproduzir todo o conteudo. ", cut="true"}

local M = prompt {}
menu.route (M, {
['1"] = Validacoes,
['2"] = LerLinha,
["3"] = LerArquivo,
['default”] = Erro,
['timeout"] = Erro,

}

end

function Validacoes ()
checkpoint("Validacoes, CPF, CNPJ, cartao de credito")

INFORMAGAO PUBLICA 175



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl - TELECOM MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

Linguagem de Programagdo URA
CAPITULO 10

play {tts="Teste 1. Verificagdo da validade de um CPF. Digite o nimero do CPF.",
cut="true"}

local CPF = prompt {accumulate=11}
if utilits.valida_cpf (CPF) == true then
play {tts="CPF valido."}
else
play {tts="CPF invalido."}
end

play {tts="Teste 2. Verficagdo de validade de um CNPJ. Digite p nimero do CNPJ.",
cut="true"}

local CNPJ = prompt {accumulate=14}
if utilits.valida_cnpj (CNPJ) == true then
play {tts="cnpj valido."}
else
play {tts="cnpj invalido."}
end
play {tts="Teste 3. Digite os 15 primeiros digitos de seu cartdo de crédito.", cut="true"}
local Cartaol = prompt {accumulate=15}
play {tts="O ultimo digito do seu cartdo é " .. utilits.luhn_generate(Cartaol)}
play {tts="Teste 4. Digite os 16 digitos do seu cartdo de crédito.", cut="true"}
local Cartao2 = prompt {accumulate=16}
if utilits.luhn_validate (Cartao2) == true then
play {tts="Cartéo valido."}
else
play {tts="Cartéo invalido."}
end
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play {tts="Teste 5. Gerador de digito DAMM. Digite um ndmero com no maximo 19 ca-
racteres.", cut="true"}

local Numero = prompt {accumulate=19}
play {tts="0 digito verificador € " .. utilits.damm_generate (Numero)}

play {tts="Tete 6. Verificador por digito DAMM. Digite um nimero com no maximo 20
caracteres.", cut="true"}

local Numero2 = prompt {accumulate=20}
if utilits.damm_validate (Numero2) == true then
play {tts="Caodigo correto."}

else
play {tts="Caodigo incorreto."}
end
play {tts="Sua chamada sera finalizada."}
end

function LerArquivo ()
checkpoint("Ler Arquivo™)
local arquivo = recover ("Arquivo2")
local texto = utilits.file2string(arquivo)
play {tts=texto}
menu.previous(1)

end

function LerLinha()
checkpoint("Ler Linha")
local arquivo = recover ("Arquivo")
local texto = utilits.readfile (arquivo)
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for k,v in ipairs (texto) do
play {tts=v}
end
menu.previous(1)
end
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ANEXO A — EMISSAO DE RELATORIOS
PERSONA 3

Os relatérios do Persona 3 sao emitidos com base em parametros de pesquisa configu-
rados pelo usuario.

Cada parametro corresponde a dados especificos armazenados no sistema, e o resulta-
do da pesquisa esta condicionado a existéncia desses dados.
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ABA PARAMETROS

A aba Parametros apresenta opc¢des de pesquisa do Persona 3. A seguir séo apresen-
tados os parametros, em ordem alfabética, referentes a essa aba.

Agrupar

Este parametro permite configurar se as chamadas virdo em uma listagem ou se serao
agrupadas.

Agrupar
=) Sim @ Nio
Figura 77. Pardmetro Agrupar por Grupo
Atributo

Este parametro permite selecionar quais atributos devem ser exibidos no relatério.
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[ atributo

1 1-cpF

|:| 2 - Estado da chamada

[7] 5 - Sua solicitagdo foi atendida?

Figura 78. Pardmetro Atributo

Classificacao

Este parametro permite selecionar a classificagdo que sera exibida no relatério.

O Classificagdo

5 - Tipo_Teste

Figura 79. Parametro Classificacao

Classificado Como

Este parametro permite selecionar os valores possiveis para uma determinada classifi-
cacgéo, selecionada anteriormente no parametro Classificagdo. Para isso, basta marcar
a caixa de selecdo ao lado de “Classificado Como” para habilitar o parametro e selecio-
nar os valores possiveis na lista que é apresentada.
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B O cussiicads Come
£2 - Chamasa Trans ferel
E5 - Chamada Finakzads
£ « Chamada abasdonsds

Figura 80. Parametro Classificado Como

Contabilizar apenas ultimo ponto de verificacao

Neste parametro, obrigatoriamente devera ser indicado se sera contabilizado apenas o
ultimo ponto de verificagédo. Caso seja selecionada a opgéo N&o, todos os pontos de ve-
rificacdo serdo exibidos no relatorio.

* Contabilizar apenas o Glimo ponto de verificagio

i~ Sim ¥ h&o

Figura 81. Parametro Contabilizar apenas ultimo ponto de verificagéo

Exibicao do relatorio

Permite definir se deve ser exibido somente o gréafico, somente a listagem ou ambos no
relatorio.

* Exibigio do Relatorio

¥ Grafico [~ Listagem

Figura 82. Parametro Exibigcdo do relatério
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Exibir Somente

Este parametro permite configurar o relatério para exibir somente a listagem das chama-
das ou o grafico das chamadas.

v Exibir Somente

' Somerte Listagem " Somente Grafico

Figura 83. Parametro Exibir Somente

Gerar totalizador de chamadas por ponto de verificaciao

Este parametro permite definir se o relatério exibira um totalizador de chamadas por pon-
to de verificagéo ou nao.

£ Gerar totalizador de chamadas por ponto de verificagio

~ Sim % Nao

Figura 84. Parametro Gerar totalizador de chamadas por ponto de verificagéo
Grupos

Este parametro permite selecionar os grupos responsaveis por realizar atendimento das
chamadas de URA, que serao exibidos no relatério.
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* Grupos

[] 2105 - Persona [] 2107 - Perzona_DDR:
[] 2106 - Personab

Figura 85. Parametro Grupos

Intervalo

Este parametro permite selecionar o intervalo em minutos para divisédo da andlise das
chamadas a serem listadas no relatdrio.

* Intervalo
10 Minutos € 30 Minutos
15 Minutos = B0 Minutos

Figura 86. Parametro Intervalo

Informacgoes adicionais

Este pardmetro permite incluir informag8es adicionais caso o servico de URA seja sele-
cionado.

184



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Emisséio de Relatorios

INFORMAGAO PUBLICA

ANEXO A

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

NOTA

O parametro Informagdes adicionais s6 apresentara opgdes se o servico URA ou
chatbot do Persona3 for utilizada a primitiva 'report' com o tipo O (geral).

Exemplo: report ("CPF", "00000000000", 0). Neste caso seré apresentada a opgao
CPF como opcao do parametro na emisséo do relatorio.

(= L informacdes adicionais

CPF
RG

Figura 87. Informacgdes adicionais

Origem

Este parametro permite informar a origem das chamadas a serem listadas no relatério.

[ Origem

Figura 88. Pardmetro Origem

Resultado do Atendimento no Grupo

Este parametro permite selecionar os resultados de atendimentos que serdo exibidos no

relatorio.
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D Resultado do Atendimento no Grupo

Atendimenta normal Fora do Horario
Sem licenga Desting Invalico
Rota Blogueada Qrigem Invalids
Limite de Tréfeao Etro de Script

Figura 89. Parametro Resultado do Atendimento no Grupo

Robos
Este parametro permite filtrar as chamadas de chat pelos robds desejados.
[ robas
TesteFBO testel1230
Figura 90. Pardmetro Robds
Servico de URA

Este parametro permite definir qual servigco de URA sera exibido no relatério.

* Servigo de URA

{ Rapido
{ weh?2
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Figura 91. Pardmetro Servico de URA

Tipo de Midia

Este parametro permite definir quais chamadas seréo apresentadas no relatério em fun-
¢ao do tipo de midia: voz, chat ou ambos.

Tipo de Midia
Voz [ chat
Figura 92. Parametro Tipo de Midia
Tipo de Chamada de Chat

Este parametro permite filtrar as chamadas de chat por Recebidas e Geradas.

= Tipo de chamada Chat

@ Recebidas D Geradas

Figura 93. Parametro Tipo de chamada Chat

MODULO PERSONA 3

Este médulo compreende os modelos de relatérios relativos ao sistema de URA ou URA
VXML, e permitem a analise de dados dos servicos de URA/VXML ativados na platafor-
ma e das chamadas que passaram por esses Servicos.
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Modelo | Titulo Utilizagéo

30601 URA — Chamadas, Totalizador de Acessos por Ponto de Verifi-
cacao

30602 URA — Exportacao da Listagem dos Pontos de Verificagdo

30603 URA — Chamadas, Totalizador de Chamadas no Grupo por

Servigo
30604 URA — Chamadas, Informacdes da Chamada no Servigo .
Analise
30605 URA — Chamadas, Gréafico das Chamadas por Hora das URAs
da plata-
30606 URA - Chamadas, Grafico das Chamadas por Dia forma.

30607 URA - Agentes, Relatério de Pesquisa de Satisfa¢éo

30608 URA — Chamadas, Totalizadores por Classificacdo da Chamada

30609 URA - Chamadas, Totalizadas por atributos valores do servigo

30610 URA — Lista Chamadas do Grupo com resultado

Modelo 30601 - URA - Chamadas, Totalizador de Acessos por
Ponto de Verificacao

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacao, defina o Intervalo de Analise e,
na aba Parametros, defina o Servico, Tipos de Midia e se devera ser listado apenas os

Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, defina uma Classi-
ficacdo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
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pode ser Voz ou Chat. Ao escolher apenas a opgao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: exibe, para cada Servigo e Ponto de Verificagao (cédigo e descrigdo),
as seguintes informacdes:

=  Ponto de verificagdo*:
- Descricao: nome atribuido ao ponto de verificacao.

= Acessos: quantidade de acessos ao ponto de verificagdo e percentual em rela-
¢&o ao total de acessos ao Servigo.

= Chamadas: quantidade de chamadas que passaram pelo ponto de verificagdo
e percentual em relacao ao total de chamadas.

=  Tempos:

- Médio: tempo médio de duracédo das chamadas no ponto de verificacéo.

- Maximo: tempo maximo de duracéo das chamadas no ponto de verificagao.
=  Total de acessos ao servigo.

Total de chamadas ao servigo.
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P . Modeic 30007
,D . Digitro Tecnologia
DNGITTO. oovvncascim oo 0
Fleriigi il CEP 50085040
S 3
30601 - URA - C| IF de A por Ponto de Verificagio
Perioso de: D1/04/2019 D0:00 até 0704019 2358
Tipo de Midia: Chat
Classificacho
Classificado Como |
Uttime ponto verificacda’ :Nia
Tipo de chamada Chat:  Geadas
previsacTempo
Turows
Descrgho Acomcs T A =) [
o Vences 3 (10000 %) 3 (%] W0 oe0udt
Total de acessos 20 servigec 3
Toted de chamadas 30 servigo 3
T T L ——
En MO0 UM W ST QU S 07 OIS On e
Emd: em 10082019 (93520 a1 a1

Figura 94. Modelo de Relatério 30601
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Modelo 30602 - URA - Chamadas, Exportacao da Listagem dos
Pontos de Verificagao

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacao, defina o Intervalo de Analise e,
na aba Parametros, defina o Servigo, Tipos de Midia e se devera ser listado apenas os
Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, defina uma Classi-
ficac&o, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas. Informa-
¢Oes adicionais, que permite incluir informagdes adicionais, caso o servigco de URA seja
selecionado.

Relatério emitido: sé@o exibidas as chamadas recebidas pelo servico de URA e os pon-
tos de verificacdo por onde elas passaram. Na listagem, sédo apresentadas as seguintes
informac0es:

= Data: data de entrada da chamada na plataforma
= Telefone: nUmero de origem da chamada

= Data de recebimento no servico: data em que a chamada entrou no servigo de
URA.

= Desligamento apos: tempo da chamada em segundos.

=  Por: quem desligou a chamada (A* ou B*).

= Data fim na plataforma.

= Data fim no servigo de URA.

= Ponto de verificagdo: codigo e descrigdo do ponto de verificagao.

=  Data de recebimento no ponto: data’/hora em que o ponto de verificagao foi
acessado.

= Midia: midia da chamada (Voz ou Chat).
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O totalizador geral exibe, para cada ponto de verificagdo, o total de chamadas que o
acessaram.

) 21530603 - Bloco de noter
drquwo fdtar formatar fxibe  Ajuda

Data:Telefone; Data de Recebimento no Servico;Desligamento Apos:Por;Data Fim na Flatalorma;Data Fim no Servico;Ponto de verif jcacan;Data de Recebimento no Fonto;Midia:cPe; .
03/06/2009 1 3 T014 15:4 1/00/2019 1 /08,2019 1 1 = INICIO;03/09/2019 1 char; AT044432311;

/092019 10
@ 10

oz; ;
7; 02 36554 TRES;
hat;02385527889;

hat}02365547889;
hat; ;
7; 02 365547R80;

T 7845832003654;

coocooooo

103
MICIO;03,/09,/2019 15:
1 - INICIO;03,/09/2019 10:16!

Figura 95. Modelo de Relatério 30602

Modelo 30603 - URA - Chamadas, Totalizador de Chamadas no
Grupo por Servico

Parametros de emisséo: na aba Emisséo/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os Servigos pelos quais as chamadas passaram, os Tipos de Midias
desejados o qual pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opgao Chat, abre-se o
parametro Tipo de Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou
geradas.

Relatorio emitido: exibe um totalizador das chamadas recebidas pelo(s) Servico(s) de
URA selecionado(s) e os seguintes dados:

= Chamadas recebidas: contabiliza chamadas reentrantes. Por exemplo, a cha-
mada foi atendida pelo Servico A, transferida para o B e novamente transferida
para A (reentrante em A).

= Chamadas externas recebidas pelo servigo.
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Chamadas saintes transferidas para o servico.
Chamadas internas.

Chamadas atendidas.

Tempo médio de atendimento.

Chamadas transferidas pelo servico.
Chamadas abandonadas.

Chamadas bloqueadas.
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Digitro Tecnologia

Digitro. .

[r——

30603 -URA -C

e it 368
Servico de URA: previesaTorgs
Tipo de Midia: Chat
Tipo de chamada Chat: Gesadas

por Servico

Geradar

Chamadas Atencidas

Tompo Mo Asndmento
Chamadas ransterkias peo SHo.
Chamadas Abancioradar
Chamadas Dloguendas.

7 g
B0:00:16
L
Lt
Opumn

Figura 96. Modelo Relat6rio 30603
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Modelo 30604 - URA - Chamadas, Informagdes da Chamada no
Servico, Ponto de Verificaciao

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacao, defina o Intervalo de Analise e,
na aba Parametros, defina o Servigo, Tipos de Midia e se devera ser listado apenas os
Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, defina uma Classi-
ficac&o, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: apresenta informacdes detalhadas das chamadas recebidas pelo
servico de URA, conforme descrito a seguir:

= Informagdes apresentadas no relatério para cada chamada:
- Data inicial da chamada.
- Midia: midia da chamada (Voz ou Chat).
- Tipo: Entrante, Sainte ou Interna.
- Origem: nimero de origem da chamada.
- Juntor*: nimero do juntor alocado para a chamada.
- Ocupacao: tempo de ocupacado da chamada.
- Destino: nimero de destino da chamada.
- Servico original: cifra de origem da chamada.
- DDD.
- Desligado por*: quem desligou a chamada.
= Informacgdes apresentadas no relatério para cada servigo:
- Data de recebimento: data em que a chamada entrou no servigo de URA.
- Tempo total: tempo em que a chamada ficou no servigo de URA.
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- Resultado atendimento URA: indica o resultado do atendimento da chama-
da pela URA. Pode ou néo identificar o nUmero que originou (#A) e o nime-
ro que recebeu (#B) a chamada, dependendo da disponibilidade dos mes-
mos a partir da central.

= Informacdes apresentadas no relatdrio para cada ponto de verificacéo:
- Descricao.
- Data de acesso.
- Tempo em que a chamada permaneceu no ponto de verificacao.

= Apresenta também os atributos e valores associados a chamada.
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Madelo 30604

30804 - URA - Chamadas, Informagdes da Chamada no Sarvigo, Ponto de Verificagio

Feriods de- A2 S 00 (0 aba P19 2348
Servio do URA: tromsaTangr

Theo de Micka. Chat

Onigem:

Chasfcado Como. ivp
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Figura 97. Modelo Relat6rio 30604
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Modelo 30605 - URA - Chamadas, Grafico das Chamadas por
Hora

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacao, defina o Intervalo de Analise e,
na aba Parametros, defina o Servigo, Tipos de Midia e se devera ser listado apenas os
Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, defina uma Classi-
ficac&o, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: apresenta um gréfico de linha com as seguintes informagfes agrupa-
das por intervalo de tempo:

= Quantidade de chamadas recebidas.

= Quantidade de chamadas atendidas.

= Quantidade de chamadas transferidas.

=  Quantidade de chamadas abandonadas.

Apresenta também uma listagem com as informacdes abaixo, agrupadas de acordo com
0 parametro "Intervalo".

= Quantidade de chamadas recebidas.

= Quantidade de chamadas atendidas e a porcentagem dessas em relagéo as
chamadas recebidas.

= TMA: Tempo Médio de Atendimento*.

= Quantidade de chamadas abandonadas e a porcentagem dessas em relagdo
as chamadas recebidas.

= Quantidade de chamadas transferidas e a porcentagem dessas em relacédo as
chamadas recebidas.
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Figura 98. Modelo de Relatério 30605
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Modelo 30606 - URA - Chamadas, Grafico das Chamadas por Dia

Parametros de emisséo: na aba Emissao/Programacao, defina o Intervalo de Analise e,
na aba Parametros, defina o Servigo, Tipos de Midia e se devera ser listado apenas os
Ultimos Pontos de Verificacdo* acessados pela chamada. Se preferir, defina uma Classi-
ficacéo, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual
pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opcao Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatorio emitido: exibe um gréfico agrupando as informagdes abaixo por dia.
= Quantidade de chamadas recebidas.
= Quantidade de chamadas atendidas.
=  Quantidade de chamadas abandonadas.
=  Quantidade de chamadas transferidas.
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Figura 99. Modelo de Relatério 30606
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Modelo 30607 - URA - Agentes, Relatorio de Pesquisa de Satisfa-
cao

Parametros de emisséo: na aba Emisséo/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os servi¢cos pelos quais as chamadas passaram.

Relatorio emitido: apresenta informacdes referentes a pesquisa de satisfagao.

Inicialmente, séo exibidos graficos de pizza que consolidam as respostas dadas para ca-
da pergunta. Esses graficos contabilizam todas as perguntas referentes aos agentes que
séo exibidos no relatorio.

Posteriormente, é exibido um totalizador para cada pergunta realizada para cada agente.
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Digitro Tecnologia o
,Dlgl'ﬂ'O-. P e St Qe Sz 147
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30607 - EasyCall - URA - Agentes, Relatério de Pesquisa de Satisfacdo
Purido dai 11022005 0000 abh 12UTI0G 2258
Bervico de URAT 0081 peguna

Qualidade Atedimento

1t
L}
Desempenho por agente

0001 - agentet
Descrigho Chamadas %
1 1 100.0 %
Total agerite: 1

(Emtide am 12000008 175108 Pagea 1 ded

Figura 100. Modelo de Relatério 30607 1
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Sua solicitacao foi atendida?

1085

2IETH)

@ Mas @ Sim
Desempenho por agente
4515 - 4515
Descrigio Chamadas %
Sim Z 86,7 %
Hao 1 B3I%
Total agente: 3

Ervtico om 0171152013 10:10:07
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Figura 101. Modelo de Relatério 30607 - 2
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Modelo 30608 - URA - Chamadas, Totalizadores por Classifica-
¢ao da Chamada

Parametros de emisséo: na aba Emisséo/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os Tipos de Midia e os Servigos pelos quais as chamadas passaram
o Numero de origem desejado e, se preferir, selecione uma Classificagdo e, para essa,
0s possiveis valores no parametro Classificado Como. Se preferir, defina uma Classifica-
¢ao, os possiveis valores no parametro Classificado Como e o Tipo de Midia, o qual po-
de ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a op¢do Chat, abre-se o parametro Tipo de
Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas.

Relatério emitido: exibe as informagfes abaixo agrupadas por Servico e Classificacao:
= DDD da chamada.
= Data inicial e horario da chamada.
=  Origem da chamada.
= Destino da chamada.
=  Tempo de duracdo da Chamada.
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30608 - URA - Chamadas, Totalizadores por Classificagio da Chamada

il 0000 b a5
Servico de URA: previsaaTeman
Tipo de Midla:  Chat
Classificacdo :
Classificado
Tipo du chamada Chat:  Recebicas

4 Tipa_Chiente

Servige: previsacTempo

Classificagao: Tipo_Cliente

Vip
ooo Data Inicial Origem Desting Tempo Chamada
114101 Almire Sila weather 000010
Total: 1
Total de chamadas par classificagio
Descrigio Chamadas
Vip 1
Total Geral: 1
bt s 1018 1519 5 Fagha 1 g

Figura 102. Modelo de Relatério 30608
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Modelo 30609 - URA - Chamadas, Totalizadas por atributos va-
lores do servico

Parametros de emisséo: na aba Emisséo/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, os Tipos de Midias e 0s Servigcos pelos quais as chamadas passa-
ram, o Numero de origem desejado e, se preferir, filtre as informacdes por Atributo e o
Tipo de Midia, o qual pode ser Voz e/ou Chat. Ao escolher apenas a opgao Chat, abre-
se o0 parametro Tipo de Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas
ou geradas.

Relatorio emitido: exibe as informag6es abaixo agrupadas por atributo:
= Valor.
= Quantidade.
=  Porcentagem em relagdo ao atributo.
=  Porcentagem em relagao ao total de atributos.
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. Digitro Tecneologia
DUGHTC. ot
Floard Bres) CEP 8025020

55C 03

M, AT

30609 - URA - Chamadas, Totalizadores dos Atributos Valores do Servigo

Pariods de: 10472015 00 00 i OTDAED1 2856
ServipogeURA:  frovs T

Tipo de Midia: =

Atrizato

Tig g chamada

Atribute: Tipo_Cliente

Atributo
Valor Qtde, SeAtrib. HTotal.
Vie 1 100,00 % 100,00 %
Tolal de Acessos: 1
Tetal geral acessos: 1
Tatal geral chamadas: 1
—
13 s g ke . €t . T, Cuset e oW i ko 15007 Tkl 6N 1) KA
L ke Pt rAAJEm 8 R 6 B PR 2 TS ENCHYISAR 0 B A Al 160 1 P08 D78 0 W3
Digitro Emco om 10042010 15202 Eadgne Tt

Figura 103. Modelo de Relatério 30609
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Modelo 30610 - URA - Lista Chamadas com Resultado

Parametros de emisséo: na aba Emisséo/Programacéo, defina o Intervalo de Andlise e,
na aba Parametros, o Tipo de Midia desejado. Para midia de Voz, defina os Grupos res-
ponsaveis pelo atendimento das chamadas de URA. Para midia de Chat, defina o Tipo
de Chamada de Chat, que permite optar pelas chamadas recebidas ou geradas e os ro-
bbs responsaveis. Permite agrupar as chamadas por Grupo (midia de Voz) ou Robé (mi-
dia de Chat), definir quais resultados de atendimento serdo exibidos no relatorio.

Relatorio emitido: séo exibidas as chamadas recebidas pelo servico de URA com seus
resultados. Na listagem sé@o apresentadas as seguintes informagoes:

Data Inicial: data de entrada da chamada na plataforma.
Origem: nimero de origem da chamada.
Destino: nimero de destino da chamada.

Grupo: grupo responsavel pelo atendimento das chamadas de URA (quando
midia de Voz).

Rob6: robo responsavel pelo atendimento das chamadas de URA (quando mi-
dia de Chat).

Resultado do Atendimento no Grupo: indica o resultado do atendimento no
grupo. Caso o Persona 3 encontre uma rota para atendimento este campo se-
ré preenchido com Atendimento normal e, caso contrario, sera preenchido com
0s seguintes valores:

- Sem licenca.

- Rota Bloqueada.

- Limite de Trafego.

- Fora do Horario.

- Destino Invalido (somente em midia de Voz).
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Origem Invalida (somente em midia de Voz).

Erro de Script .

Digitro.

Digitro Tecnologia

Pua Profes:
Flonaribpeh
55 0800

Sof & Quint o Seu
B8

Meawio 20610

30610 - URA -Lista Ch das comR

Periodo de:
Tipo de Midia:
Robd:
Agrupar:

01/04/2019 D0:00 ate 07/04/2019 23:50

Chat
wheather
Sim

Resultado Atendimento:

Tipo de chamada Chat:

Geradas

wheather : previsaoTempo

Data Inicial origem Desting Raobd Resultado do Atendimento
01042019 09:12:59 Alvaro Schmi wheather wheathar Atendimento normal
010472019 09:13:50 Alvaro Szhmit wheather wheather Atendiments normal
01/042019 08:14:40 Alvaro Schmitt wwheather wheether Atendamento normal
o ;2000 Ay hmi wiheather wheathar Atendimenta normal
070472018 09:2051 Abvaro Schmilt wheather wheathar Atendiments normal
o 4700 Aly hmitt wiheather wheather Atendiments normal
01/04/2018 084750 Alvaro Schmin wheather wheather Atendamento normal
010472019 09:5059 Abvaro Schmit whoather wheathar Atendiments normal
01/04/2019 10:00:49 Alvaro Schmitt wheather wheather Atendimento normal
01042019 50 Abvarg Schmin wiheather wheathar Atendiments normal
01042018 59 Alvare Schmiit wheather wheathar Atendiments normal
01042019 10:03:29 Alvaro Schmit wihveather wheather Atendimentos normal
01/04/2019 10:2158 Alvarg Szhmit wheather wheathar Atendiments normal
01/04/2019 10:22:38 Aharg Schmit wheather wheather Atendimenta normal
01/04/2019 10:2959 Alvaro Schmitt wheather wheather Atendimento normal
01042019 10:30:47 Alvarg Schmin wiheather wheathar Atendiments normal
010472019 10:30:48 Abvare Schmiit wheather wheathar Atendiments normal
01/04/2019 10:5700 Abvara Schmit wheather wheather Atendimento normal
0110472019 10:57 50 Alvarn Szhmit wheather wheathar Atendiments normal
Ttk W 1004/2019 15 2208 Eigna 1 el

Figura 104. Modelo de Relatério 30610 — Lista Chamadas com Resultado— Midia Chat

210



DIGITRO: INTELIGENCIA - TI - TELECOM

Emisséio de Relatorios

INFORMAGAO PUBLICA

ANEXO A

MANUAL DO DESENVOLVEDOR | PERSONA3

0110472019 10: 5751 Alvaro Schmitt wheather wheather Atendim ento norm al
Quantidade Resultado do Atendimento no Robd
20 Atendimento normal
20 Total
Quantidade Resultado do Atendimento Geral

20

Atendimento normal

20

Tatal

Emitido em 10042010 15:23 02

Pagina 2 de2

Figura 105. Modelo de Relatério 30610 — Lista Chamadas com Resultado — Midia Voz
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GLOSSARIO

Palavra

Descricao

Acessos

NUmero de vezes em que o valor relacionado foi selecionado
dentre todos os valores do atributo relacionado.

Atributo

E 0 nome do atributo associado a chamada.

Por exemplo, uma URA pode definir que suas chamadas terdo
o atributo 'CPF', o qual podera assumir valores diferentes a
cada chamada.

Chamadas aban-
donadas

Chamadas abandonadas pelo cliente antes do atendimento pelo
agente, ou nos primeiros segundos de atendimento. Pode ser de
trés tipos:

= Abandonadas antes da fila: chamadas abandonadas pelo
cliente antes de serem distribuidas pelo DAC (geralmente
durante a mensagem de abertura).

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

= Abandonadas no Ramal (tempo minimo de abandono confi-
gurado no EasyCall Visor): chamadas abandonadas nos
primeiros segundos de atendimento.

INFORMAGAO PUBLICA
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NOTA

Ha outra situac@o em que a chamada pode ser classifica-
da pelo sistema como Abandonada no ramal, conforme
segue:

- Quando a chamada for desligada pela origem enquanto
estiver tocando no ramal do agente (PA). Isto pode ocorrer
quando o agente esta operando com ramal “No gancho”
ou “Fora do gancho manual”.

= Abandonadas por transferéncia: ver o item Abandono por
transferéncia.

Chamadas atendi-
das

Chamadas que séo efetivamente atendidas por agentes ou
dispositivos/servigos especificos. As chamadas abandonadas no
ramal ndo séo contabilizadas como chamadas atendidas.

Chamadas atendi-
das em até N se-
gundos

Indica o nimero de chamadas que foram atendidas em até N
segundos, onde N é o parametro “Tempo médio de espera para
célculo de nivel de servi¢o” definido pelo usuério na configura-
¢ao do Dispositivo pelo EasyCall Visor.

Chamadas bloque-
adas

Uma chamada que nao foi completada. O usuério escuta um
sinal de ocupado, indicando que todas as linhas estao ocupa-
das.

Chamadas com
atendimento imedi-
ato

Sao chamadas que nédo ficam em fila de espera antes de serem
atendidas.

Chamadas Nao
DAC

S&o chamadas que foram geradas/recebidas e que ndo passa-
ram por nenhum dispositivo DAC, por exemplo: chamadas feitas
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entre agentes ou chamadas externas recebidas diretamente no
ramal. Quando ocorre a transferéncia de uma chamada entre os
agentes, para o0 agente que recebeu a chamada transferida
também sera contabilizado o recebimento de uma chamada néo
DAC.

Chamadas Recebi-
das

Numero total de chamadas recebidas pelo dispositivo, incluindo
chamadas bloqueadas, abandonadas, atendidas e transborda-
das. Sao as chamadas do tipo entrante (recebida externa), in-
ternas (recebidas) e também as chamadas saintes transferidas
para o dispositivo.

Chamadas Trans-
bordadas

Indica o total de chamadas que foram repassadas de um servi¢co
para outro devido a exce¢Bes como, por exemplo, ultrapassar o
tempo maximo em fila ou quando ndo ha agente "logado".

Condigao Término

Condicao da chamada ao finalizar seu tratamento pelo servi-
¢o/dispositivo. Possiveis condi¢Bes de término:

= Chamada normal.
= Chamada derrubada — servigo fora do horario.
= Chamada derrubada — servigo inexistente ou inativo.

= Chamada derrubada — PA, GRUPO ou OPERADOR indis-
ponivel.

= Chamada transferida para RAMAL/SERVICO - situacao fora
do horario.

= Chamada transferida para RAMAL/SERVICO - situacao fila.

= Chamada transferida para RAMAL/SERVICO - situacao
PA/GRUPO/OPERADOR indisponivel.
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= Chamada derrubada — excedeu maximo de instancias para
este servico.

= Chamada Transferida para SERVICO - situacao geral.
= Chamada Derrubada no Pré-Atendimento.

= Chamada Derrubada — Bloqueio p/ celular ativo.

= Chamada Derrubada — Bloqueio p/ TP ativo.

= Chamada Derrubada — Bloqueio DDC (a cobrar) ativo.
= Falha na transferéncia entre servigos.

= Falha na operagéo de recursos.

= Erro de processamento.

= Falha na geragdo da chamada.

Data Inicial Data e horario em que a chamada entrou na plataforma Digitro.

DDD Apresenta o cddigo 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 quando a Central Telefénica
ndo fornece a informacéo.

Desligamento ap6s | Consulte Duragéo ou Tempo de Ocupagéo.
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Desligado por

Informa o tipo de desligamento da chamada:

A = chamada desligada por quem a originou;

B = chamada desligada por quem a atendeu;

F = falha na identificacéo;

| = ndo pdde ser determinado quem desligou a chamada;

0 = EasyCall Memory liberou a chamada sem receber informa-
¢do da liberagédo da chamada pela switch.

Destino Identidade de quem recebe a chamada discada pelo chamador.

Juntor Numero fisico do juntor utilizado para atender ou realizar a cha-
mada. Quando se tratar de uma chamada feita de ramal a ra-
mal, o juntor é informado como "interno”.

Origem Identidade de quem realizou a chamada. Esta identidade pode

apresentar também o DDD e CSP utilizado pelo niumero chama-
dor.

Pontos de Verifica-
cao

Registros especiais, inseridos no fluxo da URA, que permitem o
armazenamento de informacg8es especificas sobre determinados
trechos do servigo. Sua fungéo principal é registrar pontos do
fluxo por onde a chamada passou.

Resultado

Apresenta os resultados de atendimento ou realiza¢éo da cha-
mada pelo ramal.

Servico original

Cifras de roteamento da chamada antes desta ser atendida.

Tempo de fila (por
servigo/dispositivo)

Tempo (hh:mm:ss) decorrido do momento de recebimento da
chamada pelo servigo/dispositivo ao momento do primeiro aten-
dimento pelo ramal ou PA.
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Tempo Méaximo de
Espera (TME) ou de
Fila

Tempo maximo de espera na fila antes do atendimento por
agente do Call Center (estédo contabilizadas nesse tempo as
chamadas abandonadas na fila). Para este calculo so6 esta sen-
do contabilizado o tempo de fila.

Tempo Médio de
Abandono na fila
(TMAD)

E o resultado da divisdo da soma de todos os tempos de aban-
dono das chamadas abandonadas na fila pela quantidade des-
tas chamadas.

Tempo Médio de
Atendimento (TMA)

Tempo (hh:mm:ss) total de atendimento das chamadas atendi-
das dividido pela quantidade destas chamadas.

Tempo Médio de
Espera ou de Fila

E o tempo médio de espera na fila antes do primeiro atendimen-
to por agente do Call Center. E calculado pela soma dos tempos
de espera na fila das chamadas recebidas por um dispositivo
DAC dividido pela quantidade de chamadas que aguardaram na
fila.

Tipo da chamada

Informa o tipo da chamada gerada (ou recebida):

= Entrante: gerada por um nimero externo e recebida por um
servico/ dispositivo da plataforma.

= Sainte: gerada por um servi¢o/ dispositivo da plataforma e
recebida por um ndimero externo.

= Interna: gerada por um servigco/ dispositivo e recebida por
outro servigo/ dispositivo da plataforma.
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