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1. Configuracdes gerais

As configuracOes gerais do sistema sao feitas no UNITY para a configuragao dos servidores
que fazem parte da solucdo e também para padronizacdo de dados referentes a empresa e
também a autenticagdo da plataforma através da licenca de uso do software. Para acessar as
Configuragoes gerais do sistema deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem abaixo:

Dﬁl'l‘ly

#& Inicio

©; Configuracbes

# Configuractes gerais do sistema

X Exportacio de CDR

& Importacdes
& Licenca

# Perfis

A tela inicial do Menu de configura¢des Gerais é a seguinte:

Configuragdes gerais do sistema
Dados da empresa EERLVE I Servidor LDAP  Tarif  Provisionamento  Monit  SoftPhone  Licenca  PABX
+ Identificagdo do remetente
» Nome i Testar envio de e-mail
Digivox Unity PBX E-mail m

» URL de acesso ao sistema
http:/iunity. digivox.com. br:8001
Validar saldo da franquia do usudrio

Usar chamada criptografada

Logon apenas LDAP
Logo

Escolher arquivo | Menhum arquivo selecionado
B DIGIVO<

» E-mail de saida
sistemas@digivox.com.br

+ Login + Senha
licenca@ioip.com.br

» Host » Porta

smtp.gmail.com 587

¥ Habilitar TLS

Nele constara as opcbes de configuracdes e alteracGes dos seguintes itens:

e Dados da Empresa
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Servidor SMTP
Servidor LDAP
Tarif
Provisionamento
Monit
Softphone
Licenca

PABX

1.1.1. Dados da Empresa
Nas configura¢oes dos dados da empresa serdo configurados os seguintes pontos:

Nome: Nome da Empresa;

URL de acesso ao sistema: Endereco que serd utilizado no navegador para acessar o
sistema;

Validar o saldo da franquia do usuario: Marcar esta opcdo caso haja configuracdo de
franquias e cotas no TARIF e esteja associado ao UNITY;

Usar chamada criptografada: Deve marcar essa opgao caso as chamadas criptografadas
(previamente configuradas no SIP Server) serdo utilizadas no call center.

Logon apenas LDAP: Marcar esta opcdo caso deseje unificar todos os logins apens através
do servidor LDAP que podera proporcionar o uso do mesmo login para outras plataformas
associadas;

Logo: Escolher o arquivo de imagem em formato .JPG ou .PNG que sera utilizado no
cabecalho dos relatérios gerados pelo UNITY

Dados da empresa

» Nome
Digivox
» URL de acesso ao sistema
hitp:/funity.digivox.com.h -
Validar saldo da franguia do usuario
IUsar chamada criptografada
Logon apenas LDAP
Logo

Escolher arquivo | Menhum arguivo selecionado

) DIGIvVO)>«<
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1.1.2. Servidor SMTP

O servidor SMTP é necessario para que haja um servidor de e-mail e endereco no qual o

sistema consiga emitir para o usudrio os relatérios de usuarios, alertas, redefinicdo de senhas e

outros aspectos da solu¢do na qual deva ser enviada via e-mail. Para configurar o servidor SMTP é

necessario o preenchimento dos seguintes campos:

H

Bl Servidor LDAFP Tarf  Provisionamento Monit  SoftPhone Licenca FABX

» Identificacao do remetente

Unity PBX

» E-mail de saida

sistemas@digivox.com.br

» Login

» Senha

— 1

» Host

+ Porta

smtp.gmail.com :

« Habilitar TLS

Identificacdo do Remetente: Nome no qual serd identificado como Remetente nos
e-mails enviados;

E-mail de saida: Endereco para qual os e-mails serdo emitidos;

Login e Senha: Escolher login e senha do servidor de e-mail;

Email de teste: Enviar email de teste para verificar se a configuracdo esta funcionando;
Host: Servidor de Email escolhido;

Porta: Inserir qual porta de comunicac¢ao do UNITY com o servidor de e-mail;

Habilitar TLS: Deixar marcado para que os e-mails enviados sigam com criptografia.
1.1.3. Servidor LDAP

O servidor LDAP associado ao UNITY permitira a utilizacdo de um mesmo login no uso das

mais diversas solu¢cdes que estdo trabalhando integrados ao UNITY. Sua configuracdo é feita

preenchendo os seguintes campos:

Dominio: Através deste campo o usudrio deverd informar o dominio do servidor LDAP a
ser cadastrado;

Filtro: Utilizando o respectivo campo sera possivel realizar filtros no servidor LDAP a ser
cadastrado para buscar os usuarios que se encaixem nos parametros do filtro;
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e Usuario: Nome campo deverd ser cadastrado o usudrio referente a conexdo com o
servidor LDAP;
e Senha: Neste campo devera ser informado a senha do servidor LDAP a ser cadastrado;

IP: Através deste campo o usuario devera ser informado o endereco IP do servidor LDAP a
ser utilizado;

E um Active Directory: Caso seja um servidor AD o usudrio deverd selecionar a op¢ao;
SSL: Marcar caso seja usado criptografia;

Caminho do Certificado: Diretdrio do Certificado de criptografia;

Object Class: O usuario devera informar as classes de objeto para a devida captura das
informacdes, por padrao no UNITY se usa “user”;

Campo de Autenticagao: Campo para buscas personalizadas no servidor LDAP;
e Campo de autenticacgao: Por padrdo no UNITY é utilizado o “uid”.

Servidor SMTP - (LIS Tarif  Provisionamente  Monit  SoftPhone  Licenca  PABX

Dominio

digivox.com.br
» Usudrio

unity
Filtro

o —

r Campo de nome » Objectclass » Campo de autenticagdo

cny B user uid

» Porta Campo para filtro personalizado » Senha

D ||||||||||||||

E um Active Directory?

saL Caminho do certificado

IPs do servidor

- +

192_15=
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1.1.4. Tarif

Servidor SMTP Servidor LDAP Provisionamento  Monit  SofiPhone  Licenca PAEX

P Porta Chave
0
Dominio Permissdo de Chamada
Selecione v Selecione v
Perfil Setor
Selecione v Selecione v

e IP: Através deste campo o usuario devera ser informado o endereco IP do servidor de
bilhetagem;

e Porta: Inserir qual porta de comunicag¢ao do UNITY com o servidor de bilhetagem;

e Chave: Caso seja necessaria uma comunicacao exclusiva do servidor de bilhetagem com o
UNITY, serd emitida uma chave que proporcionara esse vinculo;

e Dominio: Dominio do Servidor;

e Permissao de Chamada: Na importacdao dos dados do TARIF deve ser marcada quais
permissoes de chamadas sao liberadas pelo UNITY;

e Perfil: Perfil do Servidor;

e Setor: Setor do Servidor.
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1.1.5. Provisionamento

O provisionamento é configurado visando uma conexdo entre o Unity e os aparelhos

telefénicos nos quais haverdao provisionamento para que a plataforma possa acessar

remotamente suas fun¢des em ferramentas como por exemplo o Painel Telefonista.

PABX

Servidor SMTP  Servidor LDAP  Tanf guilclubizy il Monit  SofiPhone Licenca
Provisionamento
» Dominio » Login » Senha
Selecione v
Dominio

unity. digivox.com.br

e Dominio: Dominio que se deseja o acesso aos telefones;
e Login: Login padrao do telefone;
e Senha: Senha padrao dos telefones.

Login

admin
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1.1.6. Monit

Servidor SMTP Servidor LDAP Tanf  Provisionamento m Sofifhone  Licenca PABX

IP Porta Banco
]
Usuario Senha

IP: IP do Servidor Monit;

Porta: Porta de acesso ao Servidor;
Banco: Nome do Banco de dados;
Usuario: Usuario do Servidor;
Senha: Senha de acesso.

1.1.7. Licenga

O campo de licenca é utilizado para carregar o arquivo de licenca disponibilizado pela
Digivox, este arquivo é em formato .TXT e ao ser carregado liberara o uso da plataforma UNITY,
para o carregamento basta clicar em Escolher Arquivo e selecionar o .TXT disponibilizado, em

seguida clicar em w
Servidor SMTP Servidor LDAP Tanf  Provisionamento  Monit  SofiPhone Limng:a PAEX

Arquivo

| Escolher arguivo | Nenhum arquivo selecionado

Obs: Para cada projeto é necessaria uma licenga, esta sera informada no momento da compra a
procedéncia para ativacdo caso seja necessario o licenciamento online e também o prazo de
validade, para qualquer informacao adicional ou problema na ativagao deve-se entrar em contato
com o setor comercial ou com o suporte da Digivox.
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1.1.8. PABX

Servidor SMTP Servidor LDAP Tarif Provigionamento

Monit  SofiPhone  Licenca

» Tamanho das senhas de telefones

Facilidade

Caminho do dudio

e Tamanho das senhas de telefones: Numero de Caracteres das senhas do telefone;

e Facilidade: Facilidade de captura para ser utilizada na tela de Telefonista;

e Caminho do Audio: Diretdrio onde os dudios serdo salvos.

1.2. Exportacao de CDR

Detalhar para que serve o servico de exportacdo do CDR e explicar o que é necessario configurar.

Exportacéo de CDR

Site
Digivox-JPA
Periodicidade Data inicio
Selecione v
Pasta
Site Data inicio Periodicidade tempo

Digivox-JPA 23/06/2017 00:00:00 1 Dia(s)

1.3. Importagdes

Periodicidade tipo

Pasta Ultima execucéo Sucesso Status

foptidigivos/ 03/07/2017 00:00:00 EEE

Para economia de tempo e automacdo dos processos, é possivel no Unity fazer

importagdes de elementos da solugdo que possibilitem a configuracdo em grupo de varios itens.

Essa configuracdo em lote é realizada através de planilhas modelo disponibilizadas no préprio

sistema em que ao preencher os campos solicitados, o arquivo é enviado para o sistema
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processar e realizar a importagao/criacao dos dados de acordo com o tipo de importacao

escolhido.

Para acessar o menu de importagdes do Unity deve-se seguir o caminho sinalizado na

imagem abaixo:

UJNITT Y
S
# Inicio
& Configuracies v

£ Configuracdes gerais do sistema

X Exportacdo de COR

& Licenca

Em seguida aparecera a seguinte tela para fazer as configuracdes pelas planilhas:

Importacdes

Tipo de importagédo

Arguivo
Provisionamento - | Escolher arquive | Nenhum arguivo selecionado

Selecione

Associacio de usudrios
Habilitar hotdesking em ramais
Provisionamento

Usudrios do LDAP

Usugrios locais
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1.3.1. Associacdo de Usuarios

Detalhar para que serve esse tipo de importacao e quais os campos que devem ser

preenchidos na planilha. Ao detalhar os campos, vamos colocar quais os possiveis valores e como

devem ser preenchidos.

Para configurar em lote a Associacdo dos usuarios deve-se preencher os seguintes campos

da tabela:

Login

Ramal

Permissao de Chamadas
Grupo de Ramais
Dominio

Habilitar voicemail

1.3.2. Habilitar hotdesking em ramais

Para configurar em lote do Hotdesking dos Ramais deve-se preencher os seguintes

campos da tabela:

Ramais e Dominio

Nome do Hotdesking e Template

Perfil das Teclas e Fabricante

Linha e Servidor

Proxy e Nome Usuarios Porta
Transporte e Expiracao do Registro

1.3.3. Provisionamento

Para configurar em lote do Provisionamento dos usuarios deve-se preencher os seguintes

campos da tabela:

MAC e Linha
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e Ramal e Servidor

e Dominio e Display

e Label e Fabricante

e Template e Porta

e Profile e Protocolo

e Proxy e Tempo de Expiracao

1.3.4. Usuarios do LDAP

Para configurar em lote os Usudrios LDAP deve-se preencher os seguintes campos da

tabela:
e Login e Permissao
e Perfil e Tipo
e Setor e Redefinir
e Dominio e Ramal

e Grupo de Captura

1.3.5. Usuarios Locais

Para configurar em lote dos usudrios locais deve-se preencher os seguintes campos da

tabela:
e Login e Dominio
e Nome e Permissao
e E-mail e Tipo
o Perfil e Enviar Senha do Telefone
e Setor

(DISI\/D)-()




1.4. Licenga

Detalhar informacdes sobre como é possivel configurar a licenca para distribuir
quantidades entre os dominios. Adicionar também informacgGes sobre como é possivel solicitar
ampliacdo das licencas.

1.5. Gerenciando os Perfis dos Usuarios

Para a solucdo, o perfil do usuario é o componente que define todas as permissdes de
acesso do usuario ao sistema, controlando desde o acesso as telas, como também as operacdes
que o usuario pode realizar no sistema. O gerenciamento dos perfis é realizado através do menu
Configuracoes > Perfis, conforme mostrado imagem abaixo:

UMY

# Inicio

&} Configuraciies

& Importacbes

& Licenca

Clicando na opgdo do menu, sera exibida a tela abaixo:

Orimy |
Perfis [+ o | 8 5t

Perfil
& ADMINISTRADOR

& USUARIO

Na tela inicial, sao listados todos os perfis existentes no sistema.
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1.5.1. Criando um Perfil

Para criar um novo perfil, a partir da tela da funcionalidade de gerenciamento dos perfis, o

usuario devera clicar no botao E e o sistema exibira a seguinte tela:

Para criar um perfil os seguintes dados devem ser preenchidos:

R -

Perfis ww © Cancelar

» Nome + Dominio Clonar perfil

Selecione v Selecione -

Estatisticas ~ PABX  Configuragbes METRICS  Audit  RECORD

Configuragdes gerais do sistema Visualizar perfis Criar perfis
Editar perfis Excluir perfis Visualizar ramais

Criar ramais Editar ramais Excluir ramais
e Nome: Nome que identificara o perfil. Esse nome deve ser Ginico no dominio, caso 0 nome
ja exista o sistema emitira um alerta informando que o nome ja existe;
e Dominio: Dominio a qual pertencera o perfil;
e Marcar as permissoes que o perfil tera: As abas agrupam as funcionalidades baseado no
modulo e acbes comuns dos mddulos. Para que o perfil tenha acesso a determinada
funcionalidade, basta que o checkbox da mesma seja marcado. Para facilitar a selecao das

permissdes, o usuario pode clicar no botdo |« ~ ~“=  existente em cada aba,

que o sistema marcara todas permissées daquela aba.

Apos preencher os dados necessarios, o usuario pode clicar nos botdes:

° w - Clicando nesse botdo o sistema salvara as informacgoes do perfil e retornara
para a tela inicial da funcionalidade de gerenciamento dos perfis;

o W - Clicando nesse o sistema salvara as informacdes do perfil e abrird

novamente a tela inicial para criar um novo perfil. Clonando um Perfil Existente

Muitas vezes deseja-se criar um perfil muito parecido com um ja existente, mudando
apenas algumas poucas permissdes. Para facilitar essa acao o sistema disponibiliza a fun¢ado de
clonar um perfil, que consiste em fazer uma copia de um perfil ja existente com todas as suas
configuracdes.
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Para clonar um perfil o usuario deve:

e A partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento dos perfis, clicar no botdo

m para criar um novo perfil;

e Digitar o nome do novo perfil a ser criado;
e Selecionar o dominio do perfil;
e Nocampo selecionar o perfil existente a ser clonado;

Clonar perfil
Selecione v
DISIVD)(
Perfis Sa ;. Sa '.‘ 2 L%E @ Cancelar
» Nome » Dominio Clonar perfil
Perfil Teste primary lab digivex com br v Selecione v
Estatfsticas  PABX  Configuragbes ~ METRICS  Audit  RECORD Administrador
Usuario
Selecionarodos

Configuragdes gerais do sistema Visualizar perfis Criar perfis

Editar perfis Excluir perfis Visualizar ramais

Criar ramais Editar ramais Excluir ramais

Visualizar setores Criar setores Editar setores

Excluir setores Visualizar usudrios Criar usuarios

Apos selecionar o perfil a ser clonado o sistema marcara todas as permissdes definidas no
perfil selecionado, para o novo perfil, permitindo que o usuario marque novas permissdes ou
desmarque permissdes que o novo perfil ndo devera ter acesso.

N -

Perfis Sa :. Sa -,‘ - L © Cancelar
» Nome » Dominio Clonar perfil
Perfil Teste primary.lab.digivox.com.br v Administrador v

Estatlsticas PABX  Configuragbes METRICS ~ Audit  RECORD

¥ Configuragdes gerais do sistema v Visualizar perfis | Criar perfis

v Editar perfis v Excluir perfis w Visualizar ramais
# Criar ramais @ Editar ramais # Excluir ramais
¥ Visualizar setores #| Criar setores ¥ Editar setores
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1.5.2. Editando um perfil

Para editar um perfil a partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento dos perfis,
o usudrio devera clicar no perfil que deseja editar, em seguida o sistema abrird uma tela com os
dados do perfil carregados, permitindo que o usuario modifique as opgGes do perfil.

B oisivos<

Perfis RETEREEETE oconcer

» Nome + Dominio Clonar perfil

Teste Perf Selecione v

Estatisticas ~ PABX  Configuraghes  METRICS  Audit RECORD

¥ Configuragdes gerais do sistema Visualizar perfis Criar perfis

v Editar perfis | Excluir perfis < Visualizar ramais

@ Criar ramais | Editar ramais | Excluir ramais
Visualizar setores | Criar setores Editar setores

Apds entrar na tela de edicdo, o usuario pode modificar as op¢des que desejar. Para salvar

e ~ . ~ Salval Salvar e Move
as modificagdes, basta clicar no botao w ou

Observagao: O campo dominio ndo pode ser modificado.

1.5.3. Excluindo um perfil

A exclusdo de um perfil sé pode ser realizada se esse perfil ndo estiver atribuido a nenhum
usuario do sistema. O proprio sistema faz esse controle, bloqueando a exclusdo desses perfis. Os

perfis que estdo bloqueados para exclusdo podem ser identificados pelo simbolo ® ao lado do
nome do perfil na tela inicial da funcionalidade de gerenciamento dos perfis.

Caso o perfil ndo esteja atribuido a nenhum usudrio, o sistema permitira sua exclusao.
Para realizar a exclusao marque o checkbox ao lado do perfil ou dos perfis que se deseja excluir e

depois clique no botao E
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1.6. Gerenciando os Setores

Para a solucdo os setores sdo locais que agrupam usuarios e ramais e sdo usados para a
geracdo de relatdrios e na atribuicdo de algumas permisses de acesso. O gerenciamento dos
setores é realizado através do menu Configura¢des > Setores, conforme mostrado imagem abaixo:
Clicando na opgdo do menu, sera exibida a tela abaixo:

UNITY

# Inicio

& Configuracbes

£ Configuractes gerais do sistema
X Exportacdo de CDR
& Importacies

& Licenca

% Perfis

& Sincronizaggo

Na tela inicial, sdo listados todos os setores existentes no sistema.
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_@EME\ <

Setores [+ Novo | mexciir RIS
o]
Setor Dominio Descrigdo

& ADMINISTRATIVO primary.lab.digivox.com.br Setor administrativo

@ CALLCENTER primary.lab.digivox.com.br

& DESENVOLVIMENTO primary.lab.digivox.com.br

& FINANCEIRO primary.lab.digivox.com.br

& SUPORTE primary.lab.digivox.com.br Departamento de suporte

1.6.1. Criando um setor

Para criar um novo setor, a partir da tela da funcionalidade de gerenciamento dos setores,

o usuario devera clicar no botdo E e o sistema exibira a seguinte tela:

| o !

Setores © Cancelar

» Nome

+ Dominio

Selecione v

Descrigéo

Cédigo

A criacdo de um setor acontece em duas partes, na primeira parte o usuario devera preencher os
seguintes campos:

e Nome: campo obrigatério com o nome que identificara o setor no sistema. Esse nome
deve ser Unico no dominio, caso 0 nome ja exista o sistema emitira um alerta informando
que 0 nome ja existe;

e Dominio: campo obrigatério com o dominio a qual pertencera o perfil;

e Descricdo: campo ndo obrigatério que deve ser preenchido com uma descricao do setor;

e Codigo: campo ndo obrigatédrio utilizado para integracdo com sistemas externos.

(DIS!VD)-C)




B ¥

Setores © Cancelar

» Nome

Setor Teste
» Dominio

primary.lab.digivox.com.br v
Descrigo

Descrigdo Setor Teste

Cédigo

Apds o preenchimento dos campos o usuario devera clicar no botao
para seguir com a segunda etapa do cadastro.

Na segunda etapa o sistema permitira, caso o usuario deseje, associar ao setor usuarios e
ramais, qualquer ramal ou usuario selecionado a partir desse momento, opds 0 mesmo ser
incluido no grid da respectiva aba, a associacdo ja estara salva no sistema. Apos preencher os
dados necessarios, o usuario pode clicar nos botGes:

° M - Clicando nesse botdo o sistema salvara as informacgoes do setor e retornara
para a tela inicial da funcionalidade de gerenciamento dos setores;

.

adl £ C

° : - Clicando nesse o sistema salvara as informacoes do setor e abrira
novamente a tela inicial para criar um novo setor.

1.6.2. Editando um Setor

Para editar um setor a partir da tela inicial do menu de gerenciamento dos setores, o
usuario devera clicar no setor que deseja editar que o sistema abrird uma tela com os dados do
setor carregados, permitido que o usuario modifique as opg¢des do setor. Apds entrar na tela de
edicdo, o usuario pode modificar as op¢Bes que desejar. Para salvar as modificacGes, basta clicar

i et

dl d dil £ LAY L)

no botdo ; ou
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Associando um Usuario ao Setor

H o~ I

B cisivorc l

Setores
» Nome Ramais
Feﬁar Teste
Q, pesquisar
» Dominio
Nome Usudrio Login
Descrigdo

Descrigdo Setor Teste

Cddigo

Para associar um usuario ao setor, na aba usuarios deve-se clicar no botdo

para abrir o modal de sele¢do de usuarios:

Dominio

Adicionar usuario
Nome Usudrio Login Setor
Selecione

Nome Usudrio Login
Alberto Magno alberto
Bruno Molino bruno
Felipe Alves felipe
lwson Paulo iwson
Kleber Santos kleber
Nivalde Mentenegro nivalde
Paulo Dutra paulo.dutra

No modal o usuario podera usar os filtros existentes para auxilia-lo na localizacdo dos

usuarios que deseja selecionar.

Nome Usudrio Login Setor

Selecione

Q | Consultar

Setor
Administrativo
CallCenter
Administrativa
CaliCenter
CallCenter
Suporte

CallCenter

Q | Consultar
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Para selecionar os usuario e associa-lo ao setor, basta marcar o(s) checkbox ao lado dos

usuarios desejados e clicar no botdo M

Adicionar usudrio * Cancelar

Nome Usudrio Login Setor

Selecione v Q \ Consultar

Nome Usudrio Login Setor

« Alperto Magno alberta Administrativo
Bruno Malino bruno CallCenter

« Felipe Alves felipe Administrativo

@ Iwson Paulo iwson CallCenter
Kleber Santos kleber CallCenter

«  Nivaldo Montenegro nivaldo Suporte

O sistema retornara para a tela de edigdo do setor, exibindo no grid da aba usuarios, os
usuarios selecionados:

B w

Setores (v Salvar | Salvar e Novo LTRSS

* Nome Usudrios [EEENETH]
Setor Teste
Q pesquisn (S

» Dominio
Nome Usudrio Login Dominio

Descrigdo Alberto Magno alberto primary.lab.digivox.com.br #

Descrigéo Setor Teste y . . .
¢ Felipe Alves felipe primary.lab.digivox.com.br #

Codigo
lwson Paulo iwson primary.lab.digivox.com.br #
Nivaldo Montenegro nivaldo primary.lab.digivox.com.br #
Paulo Montenegro paulo primary.lab.digivox.com.br #

Como todo usuario obrigatoriamente deve estar associado a um setor, no momento que
selecionar um usuario o sistema muda o setor ao qual o usuario estava associado, passando esse

C, pesquisar

usuario a estar associado ao novo setor selecionado. O botdo abre alguns filtros

que podem ser utilizados para pesquisar os usuarios que ja estdo associados ao setor:
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Setores v Salvar | Salvare Novo | JICEY

» tome Ramaie
Setor Teste

Nome Usudrio Login Dominio

Descrigo Selecione v Q | Consultar

Descrigdo Setor Teste

» Dominio

Cédigo Nome Usudrio Login Dominio
Alberte Magno alberto primary.lab.digivox.com.br s
Felipe Alves felipe primary.lab.digivox.com.br s
lwson Paulo iwson primary.lab.digivox.com.br rs
Nivaldo Montenegro nivaldo primary.lab.digivox.com.br #
Paule Montenegro paulo primary.lab.digivox.com.br #

O botdo "« ao lado de cada registro do usuario no grid, permite remover a associacdo
do usuario com esse setor indicando um outro setor ao qual ele passara a estar associado.

Editar setor do usuario % Cancelar

MNome Usudrio
Alberto Magno
Login
alberto

Setor

Para realizar a mudanca, deve-se selecionar o novo setor do usuario e clicar no botdo

w O sistema retornara para a tela de edi¢do do setor ndo exibindo mais o registro no
grid da aba usuarios.
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1.7.Sincronizagdes

O modulo do Unity Manager exige a sincronizacao de algumas informagdes com o ndcleo
da solucdo, onde os ramais, dominios, gateways, filas, centros de conferéncia, entre outras
informacdes.

Para manter os dados sempre atualizados, o Unity Manager permite a realizacao de
sincronizacGes de forma automatica, através de um agendamento diario e também de forma
manual através de botdes localizados na propria tela de sincronizacdo e em outras telas do
sistema. O gerenciamento das sincroniza¢des é realizado através do menu Configuracdes ¢
Sincronizagao, conforme mostrado imagem abaixo:

UJMITT Y

# Inicio

5 Configuraciies

£ Configuracbes gerais do sistema

Q Setores

2 Sincronizac#o

= Sites

Clicando na opgdo do menu, sera exibida a tela abaixo:
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UMY

Sincronizacéo

& root | € Meusdados | (& Sair

Dados de sincronizacéo # T Filtro =

Dados de sincronizacéo

Hora

07:00

Ultimas sincronizacies

Tipo

Site

Administradores

Sincronizado

Sala de conferéncia
Site

Fila

Ramal

Dominio

® Histarico

Tipo

29/05/2017 09:11:08

29/05/2017 07.00:04

29/05/2017 07:00:02

29/05/2017 07:00:02

29/05/2017 07:00:00

Inicio

Usudrio Selecione v
= Sincronizar todos
Sincronizar
Fim Visualizado Usudrio Status

Sala de conferéncia
Sala de conferéncia

Site

1.7.1. Dados de Sincronizacao

29/05/2017 09:11:08

20/05/2017 08:18:09

29/05/2017 07:00:04

29/05/2017 09:11:08

20/05/2017 08:18:09

29/05/2017 07:00:04

Nessa area da tela deve ser configurado o horario de sincronizag¢do diaria bem como

selecionar o site que realizara a sincronizagao. O site representa um conjunto de servidores que

compOde a solucdo. A sincronizacdo automatica ocorre diariamente no horario definido no campo

Hora. Apds definir a hora e o site o usuario deve clicar no botdo M para que as
configuragdes sejam salvas.
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Dados de sincronizagao

Hora Site
23:00 Primério v
Ultimas sincronizagéies

Tipo Sincronizado Sincronizar
HotDesking 20/01/2016 14:18:49 2

Sala de conferéncia 20/01/2016 14:18:49 2
Gateway 20/01/2016 14:18:48 B

Filas 20/01/2016 14:18:48 E

O usuario pode a qualquer momento iniciar uma sincronizacdo de forma manual,
podendo sincronizar todos os dados envolvidos na sincronizagao, clicando no botao

, ou sincronizar apenas algum dos tipos especificos disponiveis para

sincronizagao, clicando no botao E ao lado de cada tipo de sincronizagao.

1.7.2. Administradores da Sincronizacao

Administradores

Usuério Selecione v

Nessa area da tela pode ser indicado quem sdo os administradores da sincronizacdo que
serdo os usuarios que serdo notificados em caso de algum problema na sincronizacdo. Para
adicionar um usuario basta selecionar um usuario através do combobox Usuario e depois clicar

no botao
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Administradores

Usudrio | Alberto Magno v
| 2
Selecione

Alberto Magno

Bruno Molino

Felipe Alves

lwson Paulo

Kleber Santos

Nivalde Montenegro

Paulo Dutra

Paule Henrique Dutra Montenegro

Panln Mantenenrn

Apds adicionar, os usuarios definidos como administradores da sincronizagdo sao exibidos
conforme a tela abaixo:

Administradores

Usudrio Selecione

Paulo Montenegro

v
Alberto Magno n
(|

Para remover um usuario da funcdo de administrador da sincronizacdo, deve-se clicar no

botdo H ao lado do nome do usuério.

1.7.3. Historico de Execucdo da Sincronizacao

@ Histoérico
Tipo Infcio Fim Visualizado Usudrio Status
HotDesking 20/01/2016 14:18:49 20/01/2016 14:18:49 v
Sala de conferéncia 20/01/2016 14:18:48 20/01/2016 14:18:49 v
Gateway 20/01/2016 14:18:48 20/01/2016 14:18:48 "4
Fila 20/01/2016 14:18:48 20/01/2016 14:18:48 4
Ramal 20/01/2016 14:18:48 20/01/2016 14:18:48 v
Dominio 20/01/2016 14:18:47 20/01/2016 14:18:48 v
Sala de conferéncia 20/01/2016 10:58:46 20/01/2016 10:58:47 v




Nessa area da tela o usuario pode visualizar o histérico de execucdo da sincronizacdo,
sendo exibido por tipo. Clicando em algum dos registros os detalhes da execuc¢do sao exibidos.
Esse recurso é importante quando temos alguma falha, pois os detalhes do erro sao exibidos.

Detalhes da sincronizagdo
Tipo

Gateway
Inicio

21/12/2015 15:03:21
Fim

21/12/2015 15:03:22
Falhou

Sim
Visualizado

21/12/2015 15:03:22
Usudrio

root

Falha

FATAL: password authentication failed for user "postgres’

Fechar

1.8. Sites

O conceito de Site para o Unity Manager esta relacionado a localizagao fisica de servidores.
Como a solucdo pode ser instalada de forma distribuida, ou seja, em localizacbes geograficas
diferentes os sites sao usados para indicar em cada local os servidores que devem ser
consultados, diminuindo o trafego nos links de comunicacgdo.

O gerenciamento dos sites é realizado através do menu ConfiguracGes > Sites, conforme
mostrado imagem abaixo:
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DHITY

# Inicio
& Configuracbes v

£ Configuracbes gerais do sistema

& Usuarios

Clicando na opgdo do menu, serd exibida a tela abaixo, que lista todos os sites e os
servidores cadastrados em cada um:

Sites o T an
Nome do Servidor

P n
Tipo Servidor 3 Status
SIP SERVER 192.168.101.138 m
V7 CREE gl ista dos Servidores criados no Site TR i)
UNITY DBSERVER 192.168.101.139 m
UNITY INTEGRATION SERVER 192.168.101.138 m
UNITY RECORD SERVER 192.168.101.138 @

Secundario

Tipo Servidor P Status
SIP SERVER 192.168.101.137 w

1.8.1. Criando um novo site

Para criar um novo site, a partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento de

sites, o usuario devera clicar no botdo m e o sistema exibira a seguinte tela:
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& Sair

» Nome do site

Descrigao

Nome arquivo

A criacdo de um site acontece em duas partes, na primeira parte o usuario devera
preencher os seguintes campos:

e Nome do site: campo obrigatério com o nome que identificard o site no sistema. Esse
nome deve ser Unico no sistema, caso o nome ja exista o sistema emitird um alerta
informando que o nome ja existe;

e Descri¢dao: campo ndo obrigatdrio com a descri¢do do site;

e Nome do arquivo de exportacao do CDR: Campo para designar o nome no qual o arquivo
de CDR sera exportado.

e Apods o preenchimento dos campos o usuario devera clicar no botdo
para seguir com a segunda etapa do cadastro.

Na segunda etapa o usudrio devera indicar a qual os dominios o site estara relacionado e os
servidores que fazem parte desse site. Apds preencher os dados necessarios, o usuario pode
clicar nos botdes:

° w - Clicando nesse botdo o sistema salvara as informacSes do site e retornara
para a tela inicial da funcionalidade de gerenciamento de sites;

Salvare Nowve . . . . ~ . s
° M - Clicando nesse o sistema salvara as informacdes do site e abrira

novamente a tela inicial para criar um novo site.
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1 oo

G sair
Sites © Cancelar
» Nome do site Servidores _
site teste
Descrigao
site de testes
Nome arquivo
Testel
Dominios
Selecione v :

1.8.2. Adicionando Servidores a um Site

Um site pode ser os seguintes tipos de servidor:

UNITY SIP SERVER: servidores SIP do site;

UNITY DBSERVER: indica os servidores de banco de dados primario e secundario do site;
UNITY MANAGER: indica o servidor que roda o Unity Manager no site;

UNITY INTEGRATION SERVER: indica qual é o Integration Server do site, que é o servico
de integracdo da plataforma;

UNITY RECORD SERVER: indica o servidor de gravacao do site;

e UNITY SERVIDOR LDAP (AD) SITE: indica qual servidor LDAP sera utilizado pelo site.

Para adicionar um servidor ao site, o usuario deve a partir da tela inicial da funcionalidade

de gerenciamento de sites, clicar no nome de um site para edita-lo, ou durante a criacdo de um

site, clicar no botao

1.8.2.1. Adicionando um SIP SERVER

Para adicionar um servidor do tipo SIP SERVER a um site, o usuario deve selecionar o Tipo de
Servidor SIP SERVER e preencher os dados solicitados:
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IP do Servidor: endereco IP onde o servico esta instalado
Porta: porta de comunicacao com o socket do SIP SERVER
Descri¢do: descricdo do servidor que esta sendo criado

Senha: senha de conexao com o socket

| o

G sair
Adicionar servidor © Cancelar
= site teste
» Tipo de servidor » IP do servidor » Porta
SIP SERVER v
Descrigéao » Senha

Apds preencher os campos o usuario deve clicar no botdo w para que as
informagdes sejam salvas.

Observagao: Um site pode ter 1 (um) ou mais servidores do tipo SIP SERVER.

1.8.2.2. Adicionando um Unity Manager

Para adicionar um servidor do tipo Unity Manager a um site, o usudrio deve selecionar o
Tipo de Servidor UNITY MANAGER e preencher os dados solicitados:

e IP do Servidor: endereco IP onde o servigo esta instalado
e Porta: Porta do servidor na qual o Manager ira se comunicar

oo

G sair

Adicionar servidor © Cancelar

= site teste

» Tipo de servidor » IP do servidor » Porta

UNITY MANAGER v
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Apés preencher os campos o usuario deve clicar no botdo | A | para que as
informac0es sejam salvas. Todo site s6 pode ter 1 (um) servidor do tipo Unity Manager.

1.8.2.3. Adicionando um Unity DBSERVER

Para adicionar um servidor do tipo Unity DBSERVER a um site, o usuario deve selecionar o
Tipo de Servidor UNITY DBSERVER e preencher os dados solicitados. Caso o site tenha apenas um
servidor de banco de dados, as informacgGes referentes ao servidor secundario devem ser
preenchidas com os mesmos dados do servidor primario.

Na configuracao simples os dados a serem preenchidos sao os seguintes:

Servidor: endereco IP ou nome servidor de banco de dados;
Porta: porta utilizada pelo servidor de banco de dados
Usuario: usudrio utilizado para acessar o banco de dados
Senha: senha do usuario para acessar o banco de dados
Base PABX: nome da base do PABX

Base Unity Manager: nome da base do Unity Manager

Base Unity Core: nome da base do core da solucao

Base Logs: nome da base de log
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B

leus dados | (> Sair

Adicionar servidor © Cancelar

= teste

» Tipo d id
e Configuracdo detalhada

UNITY DBESERVER v

Primario Secundario

» IP do servidor

» Porta

» Usudrio

+ Senha

» Base PABX

» Base Unity Manager
» Base Unity Core

» Base Logs

Apds preencher os campos o usuario deve clicar no botdo w para que as
informacoOes sejam salvas. A opg¢do de Configuracdo detalhada é voltada para clientes nas quais
as solu¢des demandam uma separacgao dos bancos de dados e devera ser preenchido pelas abas:

Base PABX

Base Unity Manager
Base Unity Core
Base logs
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leus dados | & Sair
Adicionar servidor © Cancelar

= teste

» Tipo d id
20 10 S ¢ Configuracéo detalhada

UNITY DBSERVER v
Base PABX Base Unity Manager Base Unity Core Base Logs

Primério Secundario

v IP do servidor
» Porta

+ Usuario

+ Senha

» Base PABX

1.8.2.4.

1.8.2.4 Adicionando um Unity Integration Server

Para adicionar um servidor do tipo Integration Server a um site, o usuario deve selecionar
o Tipo de Servidor INTEGRATION SERVER e preencher os dados solicitados:

e IP do Servidor: endereco IP onde o servigo esta instalado
e Porta: porta de comunicacao do servico Integration Server
e Descrigao: descrigcdo do servidor que esta sendo criado
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1 oo

G Sair
Adicionar servidor © Cancelar
= teste
» Tipo de servidor »IP do servidor + Porta
UNITY INTEGRATION SERVER v
Descrigao

Apds preencher os campos o usuario deve clicar no botdo w para que as
informagdes sejam salvas.
Observacao: Um site pode ter 1 (um) ou mais servidores do tipo Integration Server.

1.8.2.5. Adicionando um Unity Record Server

Para adicionar um servidor do tipo Record Server a um site, o usuario deve selecionar o
Tipo de Servidor RECORD SERVER e preencher os dados solicitados:

e IP do Servidor: endereco IP onde o servigo esta instalado
e Porta: Porta de comunicacao do servico Record Server
e Caminho das Gravagoes: Diretorio onde as gravagdes estdao armazenadas no servidor
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& root | £ Meus dados | G Sair
Adicionar servidor © Cancelar
= teste
» Tipo de servidor »IP do servidor »Porta
UNITY RECORD SERVER v

» Caminho das gravagoes

Apds preencher os campos o usudrio deve clicar no botdo w para que as
informacdes sejam salvas.
Observacao: Um site pode ter 1 (um) ou mais servidores do tipo Record Server.

1.8.2.6. Adicionando um Servidor LDAP (AD)

Para adicionar um servidor do tipo Servidor LDAP (AD) a um site, o usuario deve selecionar
o Tipo de Servidor LDAP (AD) e indicar qual dos servidores LDAP previamente cadastrados nas
configuracdes gerais do sistema é o servidor preferencial do site.

:
H o~ I

Digivox Unity (paulo G sair
Adicionar servidor © Cancelar
= Secundario
» Tipo de servidor » Servidor LDAP site
SERVIDOR LDAP (AD) SITE v Selecione v
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1.8.3. Editando Sites

Para editar site, a partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento de sites, o
usuario devera clicar no nome do site que deseja editar e o sistema exibira a tela a seguir:

B) oisivosc
H o~ I

& Sair

Sites MM © Cancelar

» Nome do site Servidores
Primario _

Descrigio Tipo Servidor P
SIP SERVER 192.168.101.138 x|
Dominios UNITY MANAGER 192.168.101.140 x|
Selecione . : UNITY DBSERVER 192.168.101.139 n
primary.lab.digivox.com.br n UNITY INTEGRATION SERVER 192.168.101.138 n
UNITY RECORD SERVER 192.168.101.138 x|

Durante a edi¢do o usuario pode realizar as seguintes a¢oes:

e Adicionar novos dominios ao site: para isso o usuario deve selecionar o novo dominio

que deseja adicionar e clicando no botao : ao lado da caixa de sele¢do do dominio

e Remover um dominio do site: para isso o usudrio deve clicar no botdo 2 a0 lado do
nome do dominio que deseja remover

e Remover um servidor: para isso o usuario deve clicar no botdo 4 do registro do tipo de
servidor

e Editar as configuracoes de um servidor: para isso o usuario deve clicar no tipo de
servidor que deseja editar que o sistema exibira a mesma tela exibida na criacdo daquele
tipo de servidor.

1.8.4. Excluindo um Site

S6 é possivel excluir um Site caso ndo exista mais nenhum servidor associado a esse site.
Antes de remover um site o usuario deve editar o mesmo e remover todos os servidores desse
Site. Para excluir um Site a partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento de sites, o

usuario deve marcar qual que deseja excluir e depois clicar no botdo m O sistema
exibird uma mensagem de alerta solicitando a confirmagao da exclusao.
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1.9. Gerenciamento de Usuario

O gerenciamento de usuarios é realizado através do menu Configuragbes ¢ Usuarios,

conforme mostrado imagem abaixo:

UMY

# |nicio
2 Configuracbes

@ Setores

o Sincronizacdo

=i Sites

& Usuarios

Clicando na opg¢do do menu, sera exibida a tela abaixo, que lista todos os usuarios ativos

existentes na solucdo, que ao selecionar o usudrio em questdo ao clicar no botdo

sinalizado na tela aparecerao as op¢oes de:

| orre

Usuarios
Pesquisar nome n
Nome Login Perfil
# Alberto Magno X. Soares alberto.soares  Usuario
atendente0 atendente01 Atendente
e Bloquear usuario
e Desbloquear Usuario
e Importar Usuarios LADP
e Redefinir Senha
e Redefinir senha de Telefone
e Reenviar senha de Telefone

I

Setor

Teste

Teste

eus dados | G+ Sair

Bloquear usudrio

Desbloquear usuario
Importar usuarios LDAP

Redefinir senha

Redefinir senha de telefone
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1.9.1. Tipos de Usuarios

Na plataforma Unity o usudrio pode ser de quatro tipos, inclusive ser os quatro tipos
simultaneamente. Os tipos sao os seguintes:

e Usuario: Usudrio comum que por padrdo todo novo usudrio ja é associado a esse tipo por
padrdo. Esse tipo de usuario, pode ser criado direto na plataforma ou importado de um
servidor LDAP;

e Agente: possibilita o usuario atuar como agente no callcenter;

e Supervisor: possibilita ao usuario atuar como supervisor de um callcenter, executar
atividades de monitoramento do callcenter;

e Telefone: usuario que existe apenas para ter uma identificacdo no sistema, sendo
disponibilizada para ele uma senha para realizar a¢des na plataforma de telefonia, com
discagem por senha, acesso ao voicemail, etc;

1.9.2. Criando um Usuario

Para criar um novo usuario, a partir da tela inicial da funcionalidade de gerenciamento de

usuarios, o usuario devera clicar no botdo E e o sistema exibira a seguinte tela:

H o~ I

G Sair

Usuarios © Cancelar

+ Nome
+ Email

¥ Login ¥ Perfil
Selecione v
» Setor Permissdo de chamada
Selecione v Selecione v
+ Dominio Ramal virtual

Selecione v
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1.9.3. Gerenciamento das Senhas dos Usuarios

O sistema utiliza duas senhas para cada usuario:

e Senha de acesso: Senha de acesso ao sistema que ¢ criada pelo proprio usuario quando
ele é cadastrado no sistema. Caso o usuario tenha sido importado do LDAP, a senha ndo
sera cadastrada no sistema, pois a autenticacdo sera passada para o servidor LDAP.

e Senha do Telefone: Senha numérica, gerada pelo préprio sistema que permite ao usuario
acessar as facilidades da plataforma de telefonia pelo telefone. Estao entre essas
facilidades: voicemail, discagem por senha, hotdesking, entre outras.

As senhas podem ser gerenciadas a partir da tela inicial do Gerenciamento dos Usudrios,

, ~ 'ﬂ' Aches ~ ’ . . . . .
através do botao . O usuario deve selecionar os registros nos quais deseja que a
acao seja executada e selecionar a agdo desejada.

Temos as seguintes opc¢des para o gerenciamento das senhas:

Redefinir Senha: Dispara para os usuarios um novo e-mail com um link para que os mesmos
possam definir uma nova senha para acesso ao sistema. Caso o usuario tenha sido importado do
LDAP a agdo sera ignorada;

Redefinir senha do telefone: Uma nova senha do telefone sera gera e enviada por e-mail para os
usuarios selecionados. Essa senha ndo pode ser definida pelo usuario, pois o sistema tem que
garantir que ela seja secreta e Unica;

Reenviar senha do telefone: Envia um e-mail para os usuarios selecionados com a senha do
telefone atual.

A criacdo de um usuario acontece em duas partes, na primeira parte o usuario devera
preencher os seguintes campos:

e Nome: Campo obrigatério com o nome do usuario completo do usuario;

e E-mail: Campo obrigatério com o e-mail do usuario. O e-mail é utilizado para a definicdo a
senha inicial de acesso ao sistema como também para o envio da senha do telefone,
agendamento de sala de conferéncia, etc. O e-mail deve ser Unico no sistema. Caso o
e-mail ja exista o sistema emitira um alerta informando que o e-mail ja existe;

e Login: Campo obrigatério com o login que serd usado para o usuario ter acesso ao
sistema. Caso o login ja exista o sistema emitird um alerta informando que o login ja existe;
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e Perfil: Campo obrigatério com o perfil que indica o nivel de acesso que o usuario terd ao
sistema, indicando a quais funcionalidades o usuario podera acessar e as permissdes que
ele tera nessas;

e Setor: Campo obrigatério com o local na organizacdo onde o usuario encontra-se lotado.
O setor é usado como filtro em diversas partes do sistema, como na Consulta do CDR,
relatorios, etc. O setor também é usado na atribui¢do de algumas permissdes, como por
exemplo, nas permissdes relacionadas as gravacdes;

e Dominio: Campo obrigatério que identifica a qual dominio o usudrio pertencers;

e Permissao de Chamada: Campo nao obrigatério que indica as permissdes de chamada
do usuario, que sdo usadas quando o usuario faz uma chamada utilizando sua senha do
telefone;

JdiVal € L-ontinuar =y

Apods o preenchimento dos campos o usuario devera clicar no botdo
para seguir com a segunda etapa do cadastro, na segunda parte do cadastro o usuario devera
indicar o tipo de usuario que esta sendo criado. Ele pode ser de trés tipos:

e Comum: usuario normal que tera acesso ao sistema ou ndo, dependendo do seu perfil, e
que podera ser associado a ramais, grupos de captura, etc;

e Agente: quando o usuario for atuar com um agente do callcenter, ele devera ser definido
com sendo desse tipo. Ao definir o usuario como sendo do tipo Agente, o sistema permite,
na mesma tela de cadastro do usudrio, que o0 mesmo seja atribuido a um grupo de agente;

e Supervisor: quando o usuario for atuar com um supervisor do callcenter, ele devera ser
definido com sendo desse tipo. Ao definir o usuario como sendo do tipo Supervisor, o
sistema permite, na mesma tela de cadastro do usuario, que o mesmo seja atribuido a um
grupo de monitoramento.

v adivdr

Apds preencher as informac¢des do cadastro o usuario deve clicar no botdo |

)

para salvar as informag¢des do novo usuario e retornar para a tela inicial do Gerenciamento de

¥ adivdl & INOvO

Usuarios, ou clicar em para salvar as informacdes e ir para a tela de criacao de

um novo usuario. Apds finalizar o cadastro, o usuario recebera um e-mail com um link para que o
mesmo defina a sua senha.
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2. UNITY PABX

Adicionar uma apresentacao para o médulo de PABX e detalhar cada item do menu existente.

Agenda telefonica
Audios

Bloqueio de nimeros
Configuracoes
Consultar CDR

Chefe secretaria
Controle de acesso
Dialplan

Dispositivos preferenciais
Devices

Dominios
Encaminhamento de chamadas
Filtros ANI

Gateways

Grupos de captura
Grupos de chamadas
Horarios de softphones
Musica de espera

Painel da telefonista
Perfil SIP

Permissoes de chamadas
Ramais

Relatérios

Roteamento por horario
Rotas de entrada

Rotas de saida

Servi¢o noturno

Status

Telefonista

Tipos de chamadas
Variaveis SIP
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2.1. Agenda Telefbnica

Para acessar a agenda telefénica do Unity deve-se clicar em PABX > Agenda telefonica
como sinalizado na imagem abaixo, em seguida aparecera a listagem de todos os contatos

registrados para o gerenciamento e consulta.

s LUMITY

& Metrics

= PABX v

&= Aganda telefénica

i Audio

Q Consultar CDR

| G

& root | % Meus dados | & Sair
Agenda telefonica Y Filtro %
Pesquisar nome n
Telefone Telefone Telefone Telefone
Nome Login Local E-mail principal 2 3 4 Observagdo Dominio Tipo
Nivaldo junior  Teste junior@digivox.com.br 2005 site1.dev labdigivox.com.br Sistema)
Montenegro
Junior
Wagner wagner Teste wagner_abreucz@hotmail.com sitel.dev labdigivex.com.br  [E==id
Abreu

Aparecera a tela:
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Agenda telefonica R R Taoey | cancetar

Tipo:

» Nome E-mail Local

Dominio

Global v

Telefone principal Telefone 2 Observagéo:

Telefone 3 Telefone 4

Arvore de cadastro:

Na parte superior do menu tem as opg¢des que ao clicar a agenda

telefonica terd todos contatos atualizados, pode-se também gerenciar os contatos

selecionando-os e clicando em para deletar o contato ou para realizar

alteracOes de nome, niimero, arvore de cadastro e outras opg¢des adicionais, ou também pode-se
editar simplesmente clicando no nome do contato.

Ao clicar em - abrira a tela para inser¢do de um novo contato, ao inserir dados

dos campos deve-se clicar em h para adicionar o contato e voltar a tela anterior ou

para adicionar um novo contato e também salvar o preenchido anteriormente.

2.2. Audios

Na solu¢do UNITY os audios do menu PABX tem como principal objetivo retornar
mensagens de audio aos clientes como por exemplo nas configuragGes de Filtro ANI ao cliente ser
impossibilitado de completar a chamada o sistema retornara uma mensagem de audio pre
programada com as informacdes necessarias.
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Para acessar o menu de Audios do PABX deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem
abaixo:

B FABX v

&= Agenda telefénica
@ Blogueio de nimeros
Q Consultar CDR

12 Chefe secretaria

Para criar um novo arquivo de audio deve-se clicar no botdo m e preencher os
seguintes campo:

e Nome
e Descricao
e Dominio

AUdiOS © Cancelar

r Nome Descricdo » Dominio

Global v
» Arquivo

0 nome do arquivo ndo deve conter espacos, acentos ou
caracteres especiais

Escolher arquive | Nenhum arquive selecionado

Apds preencher os campos e escolher o arquivo de audio, deve-se clicar no botdo

m para concluir a criac3o.

Observacdo: o arquivo de dudio deve ser em formato WAV de banda mono em 8 bits.
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2.3. Gerenciamento de Ramais

Para acessar o gerenciamento de ramais deve-se fazer pelo seguinte caminho: PABX > Ramais:

=i

UNITY

- |

& Metrics

= PABX "

@ Hordrio Soffphone

& Fainel de telefonia

& Permiz=fes de chamadas

Apds o acesso aparecera a seguinte tela, nela constando todos os ramais da solu¢do e ao
lado direito informacdes dos status das op¢des disponiveis.

oo

& root | % Meus dados | G Sair

Ramais M 2 Sincronizar ramais | S@ Editar i S lU
Pesquisar Ramal n

Permissao Bloquear Exigir
de chamadas a Bloquear Ligagao senha de
Ramal Dominio Usuério chamada  Setor Status cobrar DDR externa discagem
7 1000 192.168.101.50 [ Ativo | i nafiy nafv; [ Atvo |
1001 192.168.101.50 [ Ativo | nafiv nafiv nafiv iy
2000 site1.dev. labdigivox.com.br Liberado m nativ nativi Inativi nativ
2001 sitel.dev.labdigivox.com.br [ Afivo | naiv nafiy Inativ natiy

2.3.1. Editar e criar Ramais

Para alterar qualquer opgao de inativo para ativo e vice-versa basta selecionar o ramal e

. ~  COnar ~ ~ . H X
clicar no botao e aparecerao as funcoes de bloqueio e desbloqueios, e a funcao
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Cadeado Eletronico, na qual sera possivel realizar o bloqueio destas fun¢des selecionadas
por um determinado limite de tempo designado abaixo da funcao.

Editar ramais x Cancelar

1000@192.168.101.50

[ Bloquear chamadas a cobrar

| Bloquear DDR

[| Bloquear efetuar ligagdes externas
¢ Exigir senha de discagem

[| Transf. Externa

Bloqueio por tempo (segundos)

|#| |

Clique no botao m para adicionar um novo ramal. Sera exibida a tela com os
campos abaixo para o cadastro:

Ramal: Nimero do ramal a ser criado

Number Alias: Alias de um nimero associado ao ramal

Range: Quantidade de ramais do range, caso deseje criar um range.

Voicemail Password: Senha do voice-mail. Caso ndo seja informada, serda gerado
automaticamente.

Account Code: Codigo de conta que deseja associar ao usuario.

e Effective Caller ID Name: Nome a ser exibido no caller-id. Caso ndo seja informado, sera
recuperado da lista de contatos.

e Effective Caller ID Number: Nimero a ser exibido no callerid, caso seja diferente do
numero do ramal.

e Outbound Caller ID Name: Nome a ser exibido no caller-id para as chamadas realizadas
para fora.

e Outbound Caller ID Number: Nimero a ser exibido no callerid para as chamadas
realizadas para fora.

e Emergency Caller ID Name: Nome a ser exibido no caller-id quando realizar chamadas

para nimeros de emergéncia.
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e Emergency Caller ID Number: Nimero a ser exibido no caller-id quando realizar
chamadas para nimeros de emergéncia.

e Directory Full Name: Nome completo do usuario para ser cadastrado no diretério de

contatos.

Directory Visible: Visivel ou ndo no diretdrio de contatos.

Directory Extension Visible: Ramal visivel ou ndo no diretério de contatos.

Limit Max: Quantidade maxima de chamadas do ramal.

Limit Destination: Ramal de destino para encaminhar a chamada quando alcancar a
quantidade maxima de chamadas do ramal.
Voicemail Enabled: Habilitar ou desabilitar o voicemail no ramal.

e Voicemail File: Escolher a op¢do que sera usada ao enviar o e-mail com a mensagem da
caixa postal.

e Voicemail Keep Local: Escolher se deseja salvar a mensagem localmente apos o envio do
e-mail.

e Toll Allow: Campo reservado para uso futuro.

e Call Timeout: Tempo maximo de toque até desistir do contato.

e Call Group: Grupo a que pertence o ramal. Usado para grupo de captura. As informagoes
desse campo sao controladas pelo UNITY Manager no menu Grupos de captura.

e Context: Contexto de tratamento das chamadas no dialplan. O contexto do usuario
geralmente é o nome do dominio a que ele pertence.

e Call Screen: Campo para selecionar se deseja a funcao Call Screen do Ramal habilitada ou
nao.

e Enabled: Habilitar ou desabilitar o ramal.

e Description: Descricao do ramal.

v odiVdr

Apds o preenchimento dos campos clicar em salvar e voltar para tela anterior

 SdiVdl e Tovor

ou clicarem para finalizar e iniciar outra criacdo de Ramal.

2.3.2. Configuracdo de Hotdesking

O hotdesking é uma funcionalidade do UNITY que permite o usuario utilizar sua senha em
ramais virtuais em diversos aparelhos do site que fazem parte da solucdo. O aparelho fisico sera
associado a um Ramal virtual, este ramal virtual é caracterizado por ser necessario para utilizacdo
do telefone fisico ele sé possui validade para liga¢des entre ramais sendo assim necessario o login
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via hotdesking para liberar o acesso para ligacdes externas de acordo com as permissdes de cada

perfil.

Para inciar a configuracdo do Hotdesking cada usuario deve ter um Ramal DDR associado

ao seu perfil, para associar ramais a usuarios pode conferir o procedimento na pagina XX. Apds
associar o ramal a um usuario deve-se clicar no botao Hotdesking

Hotdesking © Cancelar
MAC » Nome Descrigdo
000000008152
Dominio Status r Templates + Perfil das teclas
unity_digivox.com_br Ativo Selecione v Selecione v
Linha » Enderego do servidor Proxy de saida » Nome de exibigio »Id usudrio
unity.digivox.com.br 8152 8152
¢ Id auth » Senha » Porta r Transporte » Expiracéo registro Status
8152 | | e 5060 TCP v a0 Alivo v
Na tela de configuracao do hotdesking deve-se preencher os seguintes campos:
Ramais © Cancelar
Ramal Dominio Setor
m 8189 unity.digivex.com.br
Permisséo de chamada Usuario
Liberado v n Iwson Paulo v % | Exigir senha de discagem % | Habilitar voicemail = % | Sofiphone
Hotdesking Status Bloqueio de chamadas Grupos de captura associados
® Chamadas a cobrar % DDR  x Ligacdo externa
Grupo de captura Dominio
% Transf. Externa
Suporte unity digivox.com_br
e MAC: Macdo Aparelho
e Nome: Nome do Usuario que aparecera
e Descricdo: Preencher caso necessario alguma descri¢do breve sobre o hotdesking
e Templates: Modelo do aparelho associado
e Perfil das Teclas: Perfil das Teclas BLF ja configurados previamente
e Linha: Linha utilizada nesse ramal
e Proxy de Saida: Por padrdo ndo precisa de configuracio
e Nome de Exibicao: Nome que aparecera durante as discagens
e ID de Usuario: Identificacdo do usuario na central
e ID Auth: Nimero do ramal para autenticagao
e Senha: Senha do telefone fisico
e Porta: 5060 por padrao
e Transporte: Transporte varia de acordo com o cliente
e Expiracao do Registro: Depende da configuragdo da central, por padrdo é 3600
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e Status: Informar se o hotdesking esta ativo ou inativo. Para finalizar as configuragdes

basta clicar em m

2.4. Grupos de Captura

Os grupos de capturam permite configurar que ramais podem capturar chamada de qual
ramal. O gerenciamento dos grupos de captura pode ser acessada através do menu PABX > Grupo
de Captura, conforme mostrado imagem abaixo:

NI Y

& Metrics

- |

= PABX "

&= Aganda telefénica

% Gateways

b Grupos de captura

Ao acessar a op¢do do menu o sistema exibird uma listagem dos grupos de captura ja existentes:

Grupos de captura [+ Novo | Y Fitto ¢
Pesquisar grupo captura n
Grupo de captura Dominio Descrigao
& Grupo de Captura 1 primary.lab.digivox.com.br
& Grupo de Captura 2 primary.lab.digivox.com.br
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2.4.1. Criando um Grupo de Captura

Para criar um novo grupo de captura o usuario deve, a partir da tela inicial da

funcionalidade, clicar no botao m e o sistema exibira a seguinte tela, para informar os
dados iniciais do novo grupo de captura:

Grupos de captura [ “Satvare contnuar 5 | JIEYERY

» Nome » Dominio Descrigao

Selecione v
Os seguintes campos devem ser preenchidos:
e Nome: Nome Unico que identifique o grupo de captura
e Descricao: Descricdo do grupo de captura

e Dominio: Dominio a qual pertencera o grupo de captura

Apds preencher os campos necessarios o usuario devera clicar no botdo

e o sistema habilitara os campos restantes a serem preenchidos:

Grupos de captura Rl il © Cancelar

»Nome » Dominio Descrigao

Grupo de Captura 5

Ramal Dominio Setor Usuario

Aba Ramal: nessa aba deverao ser adicionados os ramais que faram parte do grupo de captura.

Para isso o usuario deve clicar no botdo que abrira o modal abaixo para

que sejam selecionados os ramais que faram parte do grupo de captura.
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Adicionar ramal x Cancelar

Y Filtro
Ramal Setor
Selecione v
Ramal Dominio Setor
2002 primary.lab.digivox.com.br Administrativo
2003 primary.lab.digivox.com.br Suporte

2.4.2. Editando um Grupo de Captura

Para editar um grupo de captura existente o usudrio deve a partir da tela inicial da
funcionalidade, clicar em algum dos registros existentes. O sistema exibirad uma tela semelhante a
de criagcdo de um novo Grupo de Captura, mas com os dados ja preenchidos:

Grupos de captura [vsavar | ¥ Savarenovo (LT

»Nome » Dominio Descricéo

Grupo de Captura 1

Ramal

Ramal Dominio Setor Usuério

2000 primary.lab.digivox.com.br Nivaldo Montenegro n
2001 primary.lab.digivox.com.br Suporte Rafael Correa n
2002 primary.lab.digivox.com.br Administrativo Bruno Molino n
2003 primary.lab.digivox.com.br Suporte Felipe Alves n

Apds modificar os dados desejados o usuario deve clicar no botao M, para que as
mudancas sejam salvas e o sistema retorna para a tela inicial da funcionalidade.
Obs: as acOes realizadas na aba Ramal, sdo salvas automaticamente, independente do botdo

M, ou seja, um ramal excluido, ele ja sera excluido ao clicar no botdo H, independente

de clicar no bot3o M
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2.5. onsultar CDR

A consulta ao CDR (Call Detail Record), possibilita ao usuario consultar os registros das
chamadas realizadas pelo PABX. A consulta ao CDR é acessada através do menu PABX ¢
Consultar CDR, conforme mostrado imagem abaixo:

an WIMIT Y
=5 PABX

&= Agenda telefdnica

< Audio

Q Consultar CDR

Ao acessar a tela serdo exibidos os filtros disponiveis para uso na consulta ao CDR:
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NI Y

Consultar CDR

Filtro

» Dominio
Selecione

» Site
Selecione

» Data/Hora inicio:

» Data/Hora fim:

Namero origem:

Exatamente  ~

Chamada a cobrar

Todas

UUID da Chamada:

# of Configuracoes ~ @ Metrics~ = PABX + © Record ~ [B Analytics » B Audit =

Atendidas

Destino Imcompativel

Nome CID:

Exchange Routing
Error

Picked Off

Cancelada pela
originadar

Diregéo

Selecione: v

Unallocated Number
Gateway Down

Lose Race

Namero destino: Duragido da Chamada:

Exatamente  « = v

Chamadas criptografadas

v Todas v

Exibir as chamadas das Filas

Q| Consultar [EEELREL

leus dados | G Sai

Y Filtro &

Nao Atendidas

Destination Out Of
Order

Media Timeout
Attended Transfer

Sem rota para o
destino

Chamada Rejeitada
MNormal Unspecified
Usuario Ocupado

Facility Mot
Subscribed

Para realizar uma consulta o usuario deve selecionar os filtros desejados, indicando no

minimo os filtros obrigatorios, e depois clicar no botao

Q| Consultar

As op¢Ges disponiveis nos filtros sdo:

e Dominio: indica em qual dominio deseja realizar a consulta

e Site: como o CDR é armazenado localmente nos servidores de banco de dados em cada

Site, esse filtro indica o Site onde a consulta sera realizada

e Nome CID: indica um nome que pode ser atribuido a um nimero de origem.

Normalmente é o préprio nimero de origem

(DlElVD)‘C)




e Data/Hora inicio: data/hora inicial do intervalo de tempo que se deseja pesquisar. Caso a
hora ndo seja preenchida o sistema assumira a hora como sendo 00:00:00

e Data/Hora fim: data/hora final do intervalo de tempo que se deseja pesquisar. Caso a hora

ndo seja preenchida o sistema assumira a hora como sendo 23:59:59

Diregao: direcdo da chamada

Local: ligacdo entre ramais

Inbound: ligacOes de entrada

Outbound: ligacOes de saida

Numero Origem: filtrar pelo nimero de origem, podendo pesquisar pelo nimero

completo ou parte dele

e Numero Destino: filtrar pelo nimero de destino, podendo pesquisar pelo nimero
completo ou parte dele

e Durac¢ao da chamada: permite filtrar pela dura¢ao total de uma chamada

e Chamada a cobrar: permite filtrar as chamadas que foram recebidas a cobrar

e Chamadas Criptografadas: Escolher se deseja filtrar as chamadas com ou sem
criptografia

e Status da chamada: permite filtrar pelos diversos status possiveis das chamadas

O resultado da consulta é exibido em um grid com os dados da chamadas, na qual podera
observar detalhes de chamadas especificas ou exportar o registro em formato CSV no Excel

clicando no botao

Nome Inicio Duragao Duragéo A

CID Origem Destino  Chamada TTA Chamada (Total) PDD MOS Cobrar Status Agio

1000 1000 *9664 23/05/2017 00:00:00 00:02:07 00:02:07 450 Nao NORMAL_CLEARING
14:16:59

1000 1000 40098195  30/03/2017 00:00:02 00:00:00 00:00:02 442 Nao ORIGINATOR_CANCEL
22:52:30

1000 1000 40098195 30/03/2017 00:00:03  00:00:00 00:00:03 450 Nao ORIGINATOR_CANCEL
22:51:22

1000 1000 40098195  30/03/2017 00:00:02 00:00:00 00:00:02 450 Nio ORIGINATOR_CANCEL
22:49:07

1000 1000 40098195 30/03/2017 00:00:05 00:00:00 00:00:05 442 Nao ORIGINATOR_CANCEL
22:48:28

1001 1001 8976 221032017 00:00:01  00:00:00 00:00:01 450 Nao NORMAL_CLEARING
22:43:07

O grid exibe as informacdes basicas da chamada, direcdo da chamada: representado pelas setas
na primeira coluna:
e -Chamada de saida
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R - Chamada de entrada

“»  _Chamada local

e Nome CID: indica um nome que pode ser atribuido a um nimero de origem.
Normalmente é o préprio nimero de origem

Origem: nimero que originou a chamada

Destino: nimero destino da chamada

Inicio Chamada: data/hora do inicio da chamada

TTA: duragdo até a chamada ser atendida

Duragdo Chamada: duracdo do momento que a chamada foi atendida até ela ser

desligada

e Duracao (Total): duragdo total da chamada, do momento que comegou a tocar até ser
desligada (TTA + Duragdo Chamada)

e PDD e MOS: informacoes sobre a qualidade da chamada

e Acobrar: indica se a chamada foi a cobrar os nao

e Status: indica o status da chamada

Na coluna Acao, temos o botao gue permite acessar os detalhes de uma chamada.
Clicando no botdo sera exibida a seguinte tela:

Consultar CDR © Cancelar
Diregdo Nome CID Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTA Duragdo Chamada  Duragédo (Total) A Cobrar Status
local 2002 2002 2017 26/01/2016 10:49:25 26/01/2016 10:49:32 00:00:00 00:00:05 00:00:07 N&o NORMAL_CLEARING
Nome Valor
state CS_REPORTING
direction inbound
state_number 11
flags 0=1;1=1,37=1,38=1;40=1;43=1;53=1;88=1,;111=1;112=1;120=1;131=1
caps 1=1;2=1;3=1:4=1;5=1;6=1
Nome Valor
direction inbound
uuid f6278d3b-b342-4470-9f29-f0bb5d911750

Nesse detalhamento temos diversas informacdes sobre a chamada como: UUID,
informac0es sobre os codecs, troncos utilizados, dominio etc.
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2.6. Chefe-Secretaria

O Chefe Secretaria é um recurso que permite indicagdo de ramais que sao de secretarias e
de chefes, possibilitando com isso que sempre que alguém ligar para o ramal de um chefe, a
ligacdo seja direcionada para a secretaria correspondente. A funcionalidade também permite que
sejam cadastrados nimeros que podem ligar diretamente para os ramis dos chefes.

O gerenciamento da funcionalidade chefe secretaria é realizado através do menu PABX ¢
Chefe Secretaria, conforme mostrado imagem abaixo:

au WIMIT Y

=5 PABX

axAgenda telefénica
<3 Audio

Q) Consultar CDR

Y2 Chefe secretdria

Ao acessar a op¢ao do menu o sistema exibird uma listagem com as chefes secretarias ja
existentes e as informacoes referentes a cada uma:

Chefe secretaria j Exclir [ S

Nome Descricao Dominio Setor Numero Status

& Chefe Secretaria 1 primary.lab.digivox.com.br Administrativo 2024 m

& Chefe Secretaria 2 primary.lab.digivox.com.br Administrativo 2014 m

& Chefe Secretaria 3 primary.lab.digivox.com.br Administrativo 2015 m

& Chefe Secretaria 4 primary.lab.digivox.com.br CallCenter 2036 m

& Testel teste primary.lab.digivox.com.br Administrativo 7776 Inat

& Teste2 primary.lab.digivox.com.br Administrativo 2006 Inat
teste3 asdasd primary.lab.digivox.com.br Administrativo 12312 m
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2.6.1. Criando um Chefe Secretaria

Para criar um novo Chefe Secretaria o usuario deve, a partir da tela inicial da

funcionalidade, clicar no botao m e o sistema exibira a seguinte tela, para informar os
dados iniciais do novo Chefe Secretaria:

Chefe secretaria [“Savare contiuar > [LYeReT
» Nome » Numero » Dominio

Selecione v
Descrigdo Setor

Selecione v

gldlllEIg

Os seguintes campos devem ser preenchidos:

e Nome: nome Unico que identifique o Chefe Secretaria

e Numero: nimero principal do Chefe Secretaria. Quando tivermos apenas uma secretaria,
esse numero devera ser o mesmo do ramal da secretaria. Quando tivermos mais de uma
secretaria, um Grupo de Chamada devera ser criado no Core da solugdo com os ramais das
diversas secretarias, e no campo ndmero indicar o nimero do Grupo de Chamda criado

e Descrigao: descri¢do do Chefe Secretaria

e Dominio: dominio a qual pertencera o Chefe Secretaria

e Setor: setor do chefe-secretaria

Apds preencher os campos necessarios o usudrio deverd clicar no botdo

e o sistema habilitara os campos restantes a serem preenchidos:

© Cancelar

Chefe secretaria

» Nome » Nimero » Dominio
Chefe Secretaria 5 2000
Descrigao Setor

Administrativo v

Habilitar

v|
Chefes  Ramais Liberados

Ramal Dominio
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Aba Secretarias: nessa aba deverdo ser adicionados os ramais das secretdrias. Para

. . . . ~ " Adiciona . e s
adicionar os ramais, basta clicar no botdo M e o sistema exibira um modal para que
os ramais sejam selecionados:

Adicionar ramal para secretaria

Ramal

Ramal

Setor

Selecione

Dominio

Y Filtro

Q.| Consultar

Setor

2039

2040

2041

primary.lab.digivox.com.br
primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Aba Chefes: nessa aba deverao ser adicionados os ramais dos chefes. Para adicionar os ramais,

. ~ " Adicions . e s . .
basta clicar no botao HIHHH-I e o sistema exibira um modal para que os ramais sejam

selecionados:

Adicionar ramal para chefe

Ramal

Ramal

Setor

Selecione

Dominio

Y Filtro

Q.| Consultar

Setor

2039

2042

2043

2044

primary.lab.digivox.com.br
primary.lab.digivox.com.br
primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Desenvolvimento
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Aba Liberadas: nessa aba deverao ser adicionados os ramais que estao liberados para ligar direto

para os chefes. Para adicionar os ramais, basta clicar no botao
um modal para que os ramais sejam selecionados:

Adicionar ramais liberados

e o sistema exibira

Ramal

Ramal

Setor

Selecione

Dominio

Y Filtro

Q.| Consultar

Setor

2000

2002

2003

2009

2012

2014

2015

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

primary.lab.digivox.com.br

2.6.2. Editando um Chefe Secretaria

Administrativo

Suporte

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Desenvolvimento

CallCenter

Para editar um Chefe Secretaria existente o usuario deve, a partir da tela inicial da

funcionalidade, clicar em algum dos registros existentes. O sistema exibira uma tela semelhante a

de criacdo de um novo Chefe Secretaria, mas com os dados ja preenchidos:
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© Cancelar

Chefe secretaria

» Nome » Numero » Dominio

Chefe Secretaria 5 2000

Descrigao Setor

Administrativo v

v| Habilitar

Chefes ~ Ramalis Liberados

Ramal Dominio

2040 primary.lab.digivox.com.br u
2041 primary.lab.digivox.com.br n

Apds modificar os dados desejados o usuario deve clicar no botao M, para que as
mudancas sejam salvas e o sistema retorna para a tela inicial da funcionalidade.

Obs: as ag¢des realizadas nas abas, sao salvas automaticamente, independente do botao

M, ou seja, um ramal excluido na aba Secretaria, ele ja sera excluido ao clicar no botdo

ﬂ, independente de clicar no botao M

2.7.Filtro de ANI para rotas de entrada

O filtro ANI no UNITY serve para enviar um comando pré-programado para chamadas
entrantes de determinados ramais. Por exemplo, um nimero externo liga para o ramal 8880 e
neste ramal esta cadastrado um filtro ANI, a solu¢do enviara automaticamente um dos seguintes
comandos:

e Liberarachamada
e Tocar uma mensagem de Audio
e Transferir para outro ramal configurado

Para acessar o Menu de configuracao do Filtro ANI deve-se seguir o caminho sinalizado na
imagem abaixo:
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=C LIMNIT Y
= PABX
Q@ Devices

Q@ Dominios

#* Encaminhamentos de chamadas

[ ]

Para configurar o novo filtro ANI deve-se preencher os seguintes campos:

Nome do novo filtro

Codigo

Dominio que o filtro ird atuar

Acao: Qual acdo indicada para os ramais

Ramais: Selecionar os ramais que entrarao no filtro

Numeros externos liberados: Determinais quais nimeros n3o precisam passar pela

filtragem
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Filtros ANI

» Nome ¥ Codigo ¥ Dominio
teste 1234 192.168.101.50 d " AHVEr
v Acao:
Tocar Audio

Transferir para

Mumeros Externos Liberados

Ramal Dominio

2.8. Painel da telefonista

A funcionalidade do Painel da Telefonista tem como principal finalidade dar a opgao do
manuseio das operacdes do telefone fisico a partir da tela do computador, além de também
utilizar a interface para fins de monitoramento dos ramais que sao de responsabilidade de
supervisao da telefonista em questao.

Configuracao e Acesso ao Painel da Telefonista

O primeiro passo para configurar o painel é associar o ramal da telefonista ao seu perfil,
este procedimento pode ser encontrado neste manual na pagina XX. Apos a associa¢do do ramal
a um usuario que seja designada como Telefonista no perfil podera acessa a tela do Paniel
Telefonista através do menu sinalizado na imagem abaixo:
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Telefonista Ramal:

Teste Digivox Telefo...
6435

.

@ LEANE CASSIMIRO... CLEONICE IZABEL ... @ ANAMARIADE SO... LIDIANE DA SILVA...
& 6201 6202 6 6203 & 6207 6220

Online Online Online Online Online

] CAMILA ALBUQUE... MARCIA PAIXAO D. a g(é'gj{d‘] Campos fa) MARLOS GOMESF. ALINE SUARES DE -
&l 6226 6231 & 56248 6249

Online Online 6237 + 01/ Online Online

Apds acessar aparecera a tela telefonista que ao lado esquerdo tera a opgado de acessar a
agenda telefonica e abaixo do perfil aparecerdo os ramais da solucdo mostrando se estao em
ligagdo ou livres para atendimento.

2.9. Relatdrios do PABX
Os relatorios do PABX permitem a geracdo de relatérios de acordo com pardametros
repassados ao sistema e exibem informacdes sobre as chamadas realizadas no PABX. Os
Relatdrios do PABX sdo acessados através do menu PABX ¢ Relatdrios, conforme mostrado
imagem abaixo:

of LIMIIT Y

& Painel dz telefonia
& Permisstes de chamadas

i Ramais

I [21 Relatdrios I

4% Salas de conferéncia

Ao acessar a op¢do do menu o sistema exibird os filtros e op¢des disponiveis para a criagdo
dos relatdrios:
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Relatorios PABX Tipo Relatorio: % Resumido  x Detalhado =~ x Listagem

Filtro
» Dominio

primary.lab.digivox.com.br v

» Site » Data/Hora inicio: » Situacao da Chamada :
Selecione v X% Atendidas % N&o Atendidas X Falha
» Agrupado Por » Data/Hora fim: » Direcao da Chamada :
Setor v X Enfrada X Saida X Local
Setor Origem Numero origem: Tipo Chamada
Exatamente + ¥ v
Setor Destino Numero Destino: Tipo Relatério

Exatamente + ¥ % Pdf m x CSV
Relatdrio com Graficos

2.9.1. Tipos de Relatdrios do PABX

O sistema permite a geragao de 4 (quatro) tipos diferentes de relatérios:
Quantitativos: exibe informacdes das quantidades de chamadas que foram atendidas, nao
atendidas e com falha, dependendo dos filtros selecionados.

Quantitativo Chamadas <«——— Tipo de Relatério CRTN

Agrupamento: Setor

D Situacao: Atendidas/Ndo Atendidas/Falha
l Direcao: Entrada / Saida / Local

Site: Primario
Periodo: 01/01/2016 00:00:00 a 31/01/2016 23:59:59
\Fi\tros utilizados na criacdo do relatdrio
Agrupamento selecionado
Resumo
|Setor |Atendidas % Atendidas Néo Atendidas % Néo Atendidas Falha % Falha Total % Total
CallCenter 151 91.52% 13 7.88% 1 0.61% 165 39.10%
Desenvolvimento 130 99.24% 1 0.76% 0 0.00% 131 31.04%
Setor ndo Definido 76 89.41% 7 8.24% 2 2.35% 85 20.14%
Suporte 40 97.56% 0 0.00% 1 2.44% 41 9.72%
Total 397 94.08% 21 4.98% 4 0.95% 422 100%

Resumido: exibe informacdes de quantidade e média de duracao das chamadas. Como o relatério
envolve duragdo das chamadas, ele traz apenas as chamadas que foram atendidas. Sao exibidos
0s seguintes campos:
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DMR: duragdo média das chamadas recebidas
DTR: duracao total das chamadas recebidas
DMD: duragdo média das chamadas discadas
DTD: duracdo média das chamadas discadas

Resumo Chamadas

Agrupamento: Setor

e

D Situacdo: Atendidas/N&o Atendidas/Falha
‘ Direcédo: Entrada / Saida / Local
Site: Primario
Periodo: 01/01/2016 00:00:00 a 31/01/2016 23:59:59
Resumo

Setor Recebidas DMR DTR Discadas DMD DTD Total Chamadas Duragdo Média Duracgdo Total
CallCenter 0 00:00:00 00:00:00 2 00:00:14 00:00:29 2 00:00:29 00:00:58
Desenvolvimento 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00 0 00:00:00 00:00:00
Setor n&o Definido 28 00:00:07 00:03:28 0 00:00:00 00:00:00 28 00:00:00 00:00:00
Suporte " 00:00:10 00:02:00 0 00:00:00 00:00:00 " 00:00:00 00:00:00

Detalhado: exibe o detalhamento das chamadas realizadas no periodo selecionado no filtro.
Como o relatério envolve duracdo das chamadas, ele traz apenas as chamadas que foram
atendidas. Sao exibidos os seguintes campos na listagem:

Detalhes por setor

Desenvolvimento

Diregdo Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTA Duragdo Chamada Duracao (Total)
local 3020 5757 12/01/2016 11:42:32 12/01/2016 11:44:05 00:01:20  00:01:33 00:01:33
local 3012 5757 12/01/2016 11:41:59 12/01/2016 11:42:19 00:00:00  00:00:20 00:00:20
local 3014 5757 12/01/2016 11:43:25 12/01/2016 11:46:20 00:00:00 00:02:55 00:02:55
local 3020 5757 12/01/2016 11:47:43 12/01/2016 11:47:46 00:00:00 00:00:03 00:00:03
local 3020 5757 12/01/2016 11:48:04 12/01/2016 11:48:17 00:00:09  00:00:13 00:00:13

Listagem: exibe listagens de dados cadastrados no sistema

Setor: lista todos os setores cadastrados no sistema

Ramais: lista os ramais cadastrados no sistema
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3. UNITY METRICS

3.1. Interface do agente

O menu de Atendente no Unity proporciona ao usuario o manuseio das opcdes de
discagem dos aparelhos fisicos através da tela do computador, e também possibilita que o
atendente possa logar, deslogar e iniciar pausas através do proprio computador, para acessar
esse menu deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem abaixo:

arl LIMIT Y

of Configuraces

& Metrics v
ax Blacklist

Apds acessar a tela vocé deve selecionar a fila de atendimento e o respectivo canal que ird operar:

Atendimento

Agente
& Hugo Luna

Login

Filas

Ramal
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Apds o login no ramal aparecera a tela de operagdo com as funcionalidades citadas
anteriormente para manuseio a partir do préprio computador:

Atendimento

Agente
& Hugo Luna « Disponivel Il Pausa +/ Em atendimento [EVECTR SRS
Login Chamada em atendimento Uttimas pausas
Filas Data/hora Motivo Duragio

Total
Ramal

v
© 00:00:00 Motivo:
0 Nenhuma chamada em atendimento
Numero Protocolo
('J Deslogar Data/hora Fila
Duragao Opgao da URA
00:00:00 -
= Mirelo® ol Espera’ = Transferir

| ¢ Qualficar | )
_ ¢ Desligar

3.2

3.2. Blacklist

O menu de Blacklist é utilizado na solugao UNITY para realizar o bloqueio do recebimento
de chamadas de determinados nimero de acordo com as filas determinadas na configuracao,
para acessar o menu de Blacklist deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem abaixo:

s LIMNT N

o Configuracies »
& Metrics W
& Atendente

&x Blacklist
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Apds acessar o menu aparecera a seguinte tela:

Aparecera a listagem dos nimeros que foram bloqueados a recep¢ao da chamada e o
status do bloqueio, se esta inativo ou ativo. Para adicionar um novo nimero na Blacklist deve-se

Blacklist © Cancelar
F Namero do Telefone » Dominio
Selecione v
Descricao

No cadastro de um novo nimero para bloqueio deve-se inserir o nimero com DDD,
determinar o dominio no qual sera bloqueado e caso seja necessario, inserir uma descri¢ao sobre
o motivo do bloqueio. Por fim o botdo podera ser ativado ou desativado para mudar o status do

bloqueio.

3.3. Filas de callcenter

O menu de call center possibilita ao gestor criar e gerenciar as filas de atendimento, ao
acessar o menu sinalizado na imagem abaixo, aparecera a listagem das filas de atendimento que

estao funcionando na solucdo e para adicionar uma nova deve-se clicar em

an LIMAT Y
o Configuracies

& Metrics

& Atendente

& Blacklist

i) Call Center
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A listagem das filas que estao registradas na solu¢ao permite a sincronizagao para que as
filas criadas em outros servidores (SIP SERVER) possam ser integrados ao UNITY, apds a criagcdo

clica-se em
Call Center @ Excluir | g5
Fila
Ramal
Fila Dominio Descricao da fila da fila
Desenvolvimento  site? devlabdigivox. com.br L757
Dev site1.devlabdigivox.com.br Dev 5758
Para criar a nova fila deve-se preencher os campos abaixo:
Call Center & Cancelar
» Fila » Dominio
Selecione v
Descrigao Ramal
Detalhar %
e Fila:NomedaFila
e Dominio: Dominio no qual a fila serd encontrada
e Descrigao: Descricdo breve caso necessario
e Ramal: Ramais que estarao nessa fila

3.4. Grupos de Agentes e Monitoramento

A configuracdo dos grupos de Agentes e Grupos de Monitoramento estdo interligados.
Comecando pelos grupos de agentes é definido como um agrupamento de atendentes definidos
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na criacdo, através destes grupos previamente criados é possivel monitora-los em grupos de
monitoramento facilitando uma visao geral de um setor, fila de atendimento ou seccao desejadas.

Para acessar e configurar os dois menus deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem

abaixo:

arl LIMIT Y

& Configuragies

& Metrics

& Atendente
ax Blacklist

i Call Center

I % Grupos de agentes

ol LIONTY

o Configuracdes

& Metrics ~

& Atendente
ax Blacklist
i3 Call Center

& Grupos de agentes

I rh Grupos de monitoramento I

2

Grupos de agentes 1
-

+ Nome

teste

» Dominio

Descrigéo

Nome do usuario

Codigo Login Se[l Ti

Para criar um novo grupo de agentes deve-se clicar no botao

e preencher o

nome, determinar o dominio e descricdo deste grupo de agente, em seguida escolher os usuarios
deste grupo e finalizar clicando em Ja para criar o novo grupo deve-se preencher os seguintes

campos:
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@ Cancelar

Grupos de monitoramento

» Nome » Dominio Descrigao

grupo teste
¢ Nivel de servigo (segundos) ¢ Nivel de servigo abandonada (segundos)  Nivel de servigo padrao

1 1 Nivel 3 v
Tela inicial

Resumo v

Grupos de agentes Filas Supervisores

Nome

Nome: Informar o nome do novo grupo de Monitoramento

Dominio: Qual dominio ele ira atuar

Descricao

Nivel de servigo: Informar a faixa de tempo das entradas de chamada que o sistema contabilizara

no nivel de servico

Nivel de servico abandonada: Informar a faixa de tempo dos abandonos de chamada que o

sistema contabilizara no nivel de servico

Nivel de servico padrdo: Determinar o nivel de servico pré-configurado no sistema

Tela inicial: Determinar a tela que ird aparecer como principal quando acessar o monitoramento.
E por fim, adicionar os Grupos de Agentes, Filas e Supervisores que irdo atuar neste grupo

finalizando as configurac¢des clicando em Salya
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3.5. Monitoramento do Call Center

O monitoramento do call center é a funcionalidade do unity que permite a analise de
graficos e status de servico do call center, para acessa deve-se seguir o o menu sinalizado na

imagem abaixo:

anl LIMNT Y

of Configurages

@ Metrics v

& Atendente
(M Call Center
& Grupos de agentes

rh Grupos de monitoramento

& Monitoramento do Call Center

Apds acessar o menu deve-se escolher o grupo de monitoramento e o site, e ao clicar em
Monitorar abrira outra pagina no navegador com o dashboard do resumo das chamadas

Monitoramento do Call Center

Grupo de monitoramento Site

Desenvolvimento v Site1 v Monitorar
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A segunda aba da pagina de monitoramento também permite uma analise mais detalhada

das filas do call center:

& Desenvolvimento il Resumo Site: Site

= & Agentes ® Chamadas @ Status das chamadas @ Tempo médio
Filas ©Llogados W Atendende Nl Pausa O Espera P Atendimente + Atendidas % < Perdidas % = Recusadas Espera Duragdo Nivel de servigo
Desenvolvimento 0 0 0 0 0 0 0.0 1] 0.0 1] 00:00:00  00:00:00 0.0%
Dev 1] 1] 0 0 1] 0 0.0 0 0.0 0 00:00:00 | 00:00:00 0.0%
teste 1] [1] 1] 1] [1] 0 0.0 1] 0.0 1] 00:00:00  00:00:00 0.0%
2t Agente & Filas Status Ramal Ultimo logon Ultima chamada Numero Tempo de espera Tempo de atendimento
@ Chamadas em espera Filtar por fila -
© Tempo de
# . Nimero espera & Agente Status
= Filas % Agentes
v
= 0 cooOoooooCooooo oo ooo o oo oones
>
0%
0% 0% 0%
R R R R R R R O QR QR R
b.:?-.ﬁ %) @9 Ch %QQ &7 %\-.Q %\"‘ C:]f) & 4;79 o7 %}P 0
R N B N R N IR PAUSA
0 0 0
ATENDIDAS PERDIDAS RECUSADAS Atendimento - Logado Disponiveis Pausa
~1*Distribuigdo das Chamadas
0 0 0
LOGADOS ATENDIMENTO DISPONIVEIS
PP & Nivel de servigo
>
200
u
=
=
- Atendimento Espera
0 0
ATENDIMENTO ESPERA

D hai @sitel dev labdigivox.com_br

& Dev®sitel_dev.labdigivox_com_br
@sitel .dev.labdigi com.br

3.6
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3.6. Motivos de Chamadas

Os motivos de chamadas sdo registrados para o controle dos atendimento, tipificando-os
para gerenciar os Motivos de chamadas deve-se acessar o menu como sinalizado na imagem

abaixo:

s LIOWNT NV

& Configuracdes »
& Metrics v
M Call Center

& Grupos de agentes
rh Grupos de monitoramento

& Monitoramento do Call Center

© Motivos de chamadas

Motivos de chamacdas [ == Y Filtro =
Motivo n

L Motivo Dominio Filas
[ Engano Global Desenvolvimanto
[ Reclamacio Global Desenvolvimento
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Apds acessar o menu aparecera a listagem dos motivos que ja foram criados, e ao criar um
novo deve-se preencher os campos de nome do novo motivo, dominio e determinar as filas nas
quais estara valido por fim para finalizar clicar em

Motivos de chamadas Salva p Salvare novo [ =<NeNIREE
» Motivo Filas

teste

Dominio




3.7. Motivos de Pausas

Os gerenciamentos de pausa sao configurados no UNITY para o controle das pausas
durante os atendimentos da fila, e dependendo do tipo, controlar o tempo e faturamento destes
tipos determinados nas configuracdes, para acessar o menu de gerenciamento de pausas deve-se
seguir o caminho sinalizado na imagem abaixo:

# Inj L_." “ I \':"
e
& Configuracdes

& Metrics v

rh, Grupos de monitoramento
& Monitoramento do Call Center

© Motivos de chamadas

© Motivos de pausas

Apds acessar o menu de Gerenciamento de motivos de pausas aparecera a listagem dos
motivos de pausas ja cadastrados, para criar um novo deve-se clicar em M

Motivos de pausas M a
Pesquisar nome n

ochuir T Filtro &

&

Descrigao Cadigo Dominio Fila Faturavel
teste unity. digivox.com.br [ Mo |
Pausa 20 min unity. digivox.com.br fila-unimed
Ginastica laboral unity. digivox.com. br fila-unimed
Banheiro 13 unity. digivox.com br 8194, fila-unimed [ Mo |
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Primeiro deve preencher o nome do novo motivo de pausa e o cddigo, e o dominio que o
motivo de pausa sera cadastrado, para indicar se esta pausa é faturavel ou ndo deve selecionar no
botdo: | . Fiii

Ird aparecer uma tela secundaria ao clicar em

Em seguida devera selecionar as fila nas quais o motivo estara vigente e clicar em

Adicionar e finalizar clic

Motivos de pausas M p'Salvare novo I HeELLEED

» Nome Filas

eleciong v
1

Caodigo

Dominio

dIUREVED

Obs: Pode-se adicionar o motivo novo cadastrado em mais de uma fila de atendimento.
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3.8. Pontos de Transferéncia

Os pontos de transferéncia sdo associacdes de ramais pré determinados nas filas de
atendimento para criar um atalho de transferéncia, o usuario na tela de atendimento podera
transferir mais rapidamente sem precisar digitar o nimero do ramal para realizar esta tarefa. Para
acessar o menu de pontos de Transferéncia deve-se seguir o caminho sinalizado na imagem
abaixo:

an LIAIT NV
o Configuracies
& Metrics "

& Atendente

© Motivos de pausas

= Pontos de transferéncia

E_Dpl;ﬁeg. de agentes

Pontos de transferéncia M =18 Y Filtro %

Pesquisar nome m
"+ | Novo |

Ponto de Transferéncia Dominio Descrigao Fila Niamero
testes 192.168.101.50 8185
Teste 192.168.101.50 123

Apds acessar o menu aparecera a listagem dos pontos de transferéncia ja criados, e para
criar um novo clique no botao

Para criar um novo deve-se preencher os seguintes campos:

Nome: Nome do usuario do Ramal

Numero: Nimero do Ramal

Dominio: Dominio que estd a Fila

Fila: Selecionar a Fila que o Ponto de transferéncia deve ser ativado
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Pontos de transferéncia Galva p Salvare novo  |E=ReUIR=EL

» Nome » Namero Filas
testes 81588

» Dominio

Descrigao

Para finalizar a criagao deve-se clicar em

3.9. Op¢oes de Agentes

As opcBes dos agentes, sdo os parametros de tempo usados pelo gerenciamento das filas
no encaminhamento das chamadas. Para acessar o menu de opg¢oes de agentes deve-se acessar
pelo caminho sinalizado na imagem abaixo:

anl LIMIT Y

©f Configuractes »
& Matrics w
& Atendente
32 Opcdes de agentes
[3] Relatdrios
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grupo selecionando os que deseja configurar e clicar em -
i

Os parametros de tempo podem ser definidos para cada usuario separadamente ou em

Oh.r‘-ﬁx::o ra anantac Ediar ¥ Filirn &

Editar agente(s) % Cancelar
Call Timeout Max no Answer
atendente(1@site1.dev.labdigivox.com.br 15 o
Wrap up time Reject delay time
15 10
Busy delay time No answer delay time

10 10

Para finalizar a configuragdo deve-se preencher os campos descritos abaixo, e clicar em

v Salvar

Call Timeout: tempo que a chamada tocara no agente que em caso de ndo atendimento
serd encaminhado para outro agente

Max no Answer: quantidade de chamadas ndo atendidas de um agente, antes desse
agente ser colocado em pausa automaticamente pelo sistema

Wrap up time: intervalo de tempo para que uma nova chamada seja oferecida ao agente,
apés o agente ter finalizado um atendimento. Esse é o tempo de descanso entre
chamadas do agente

Reject delay time: tempo de espera antes de encaminha a proxima chamada, caso o
agente tenha rejeitado uma chamada

Busy delay time: tempo de espera antes de encaminha a préxima chamada, caso o
sistema tenha tentando oferecer uma chamada ao agente e ele estava ocupado

No answer delay time: tempo de espera antes de encaminha a préxima chamada, caso o
agente ndo tenha atendido a Ultima chamada oferecida
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3.10. Relatoérios

A geracdo de Relatorios do call center no UNITY é feito através do menu sinalizado na
imagem abaixo:

ani LIWT Y
@ Configuracies

@& Metrics >

& Atendente

22 Opcies de agentes

[3] Relatdrios

O Relatério do METRICS permite a criagdo do relatério baseado em filtros determinados
pelo usuario, ele pode ser emitido para consulta na tela ou caso o usuario deseje imprimir
deve-se escolher a exportacao em formato de impressdo na parte superior da tela e por fim clicar

Q.| Gerar Relatdrio em
Relatorios Metrics

Informagdes sobre o tipo de relatorio:

Visualizacdo v

Y Filtro para pesquisa

+ Dominio + Site » Filas:
192 168.101.50 - Site1 - Desenvolvimento@site 1 dev labdigivox.com br
Dev@site1.dev.labdigivox.com.br
+ Grupos de monitoramento » Grupos de agentes teste{@site1.dev.labdigivox.com.br
Desenvolvimento v Grupo agente 01 v
» Data/Hora inicio: » Data/Hora fim:

LA Por tumo

Agentes Originador
Selecione v
Espera Duracao
Entre & Entre &

Q.| Gerar Relatdrio

Apds a geracdo do relatdrio aparecera a tela com as informacgdes de acordo com os filtros
indicados na pesquisa. No relatdrio visual sdo exibidas informacdes gerais sobre as chamadas
recebidas pelas filas de atendimento selecionadas nos filtros, como:
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Quantidade de chamadas atendidas
Quantidade de chamadas ndo atendidas
Quantidade de chamadas recusadas
Quantidade total de chamadas

Além disso, existem varias abas sinalizadas na imagem abaixo que exibem outras
informacgGes, de forma mais detalhada, sobre as chamadas e os agentes. Em todos os graficos das
abas é possivel exportar os valores para CSV, permitindo a manipulagdo desses dados por excel
ou outras plataformas que aceitem o formato.

Relatdrio de atividade de atendimento Vailtar
@ Periodo: Chamadas Niveis de servigo:
Atendidas 13 Mived 1
Fila(s)
Nao Atendidas B Mived 2 100.0%
Labi@192 168 101.116
Recusadas n Mivel 3
Chamadas totais m Mived 4 100.0%
Graficos de Chamadas
Sem recusadas Com recusadas
0 Arendidas
[ 13 (59,091%)
B Asendidas \ I MNie atendidas
13 (59,00 i 0 (40,909%)
M Nbo atendidas ; | M Recusadas

9 (40,91%) 4 0 (0,000%)

m AtendidasiDetalhas)  Nio alendidas Mo atendidas(detalhes Recusadas  Area  Tentatvas  Distribuicie  Agentes  Agentes (Detalhes) I

Tempo das chamadas Total Media Minimo Miximo
Tempo de Espera 00:01:43 00:00-07 00:00:03 0000 16
Tempo de Duragiio 00:03:37 00:00:16 00:00:00 00:00:51

3.10.1. Aba Atendidas

Na aba atendidas sao exibidas informacdes gerais sobre todas as chamadas que entraram
no Call Center e que foram atendidas por algum agente.
e Aba atendidas
e Tempos das chamadas
o Tempo de espera
o Tempo de Duragao

(DIEI\/D)'C)




e Distribuicao das chamadas entre os agentes
e Causas de Desconexao
e Quantidade de ligagdes por quantidade de toques

3.10.2. Atendidas (detalhes) - Listagem das chamadas atendidas

Permite ouvir a gravacao das chamadas clicando em u
Permite rastrear as chamadas atendidas clicando em ]
Mgeriddas Hagmtendides  Naoatendidas|detalhes Feoumsadas Area Tentsfvas Distibugia  Ageies  Ageries {Detalhes
» DataHora inicio: +DataHora fim: Duragio !
17102016 000000 14102015 23.50.50 Entre &
Apentes Crriginador
Diata Crriginadaor Fila Espera Duragao Desconexio Atendido por Opgoes
DE0Z016 154817 4552 Lab43182.168.101.118 D000 1 D000 20 Agsntz Usurario 3 n :§
DE02016 18:47-11 G1881487880 Lab-@182.168.101.118 D0o00:D5 00:00:10 Originador Uisuario 3 u 13
05102015 18:458:33 4582 Laby@162.168.101.118 000016 00:00:32 Agentz Usuario u +]

3.10.3. Aba N3o Atendidas
Exibe as seguintes informagdes resumidas das chamadas ndo atendidas:
e Quantidade de chamadas que desistiram na fila de espera

e Quantidade de chamadas que desistiram durante o toque
e Tempo de espera nafila
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3.10.4. Aba ndo atendidas - (Detalhes) — Listagem das chamadas nao atendidas

Lista das chamadas nao atendidas
Permite rastrear as chamadas

a
=3

Area

Aendid Atendidas(Detalhes) [EIECESUETW 1o atendidas(detalhes)

Agentes (Detalhes)

Todas as chamadas naoc atendidas

Chamadas naoc atendidas por fila

Gtd. chamadas

Desistiu na fila de espera ﬂ Fila

Desistiu durante o toque B Lab@192.168.101.116
Total n & Ex

Tempo médio de espera antes de desconectar

Tempo min. de espera antes de desconectar

Tempo max. de espera antes de desconectar

Tempo total de espera antes de desconectar

Tempo de espera na fila

9

total

3.10.5.

3.10.5. Aba Recusadas
Essas trés abas mostram graficos dos seguintes pontos:

Motivos de Recusa

Tentativas via DAC por fila

Tentativas via DAC por Agente

Chamadas distribuidas por dia

Chamadas distribuidas por dia da semana

Chamadas distribuidas por dia do més
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Atendidas Atendidas(Detalhes) Mo atendidas  MN3o atendidas(detalhes)

Chamadas Recusadas

Recusadas

Motivos

TIMECUT

NO_AGENT_TIMECUT

Total chamadas recusadas

W mimeouT I NO_ACGENT_TIMEOUT
0 (0,00%) 0 {0,00%)

3.10.6. Aba Agentes

Nos detalhes da Aba agentes é possivel verificar os dados detalhados das sessGes que

foram abertas como mostra a imagem abaixo:

Atendidas  Atendidas(Detalhes) MEo atendidas MZo atendidas(detalhes)  Recusadas  Area  Tentativas Distribuicio  Agentes T ER(NEED )

Sessdes dos atendentes

Agente Sessdes Detalhes

WAGNER ABREU 17 Tempo
Fila Hora inicio Hora fim Duragdo Pausas pausas
Dev@site1.dev.labdigivox.com_br 22/05/2017 14:06:54 22i05/2017 14:14:39 00:07:44 0 00:00:00
Desenvolvimento@site 1.dev.labdigivox.com.br 22/05/2017 14:06:55 22105/2017 14:14:38 00:07:43 0 00:00:00
Dev@site1 dev labdigivox.com_br 22/05/2017 16:12:25 22i05/2017 16:15:29 00:03:04 2 00:02:55

E na aba de Agentes é possivel observar os dados referentes a:
e Detalhe das sessdes de todos agentes
e Disponibilidade dos agentes
e Duracdo das sessoes e das pausas
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4. UNITY RECORD

O menu Record no Unity permite todo o gerenciamento de permissoes, habilitacdo de
gravacGes em ramais e acesso aos arquivos de aldio gravados nas ligagOes tanto externas como
entre ramais. Para acessar o menu Record no Unity basta clicar na aba Record como sinalizado na

imagem abaixo:

o Configuracies
& Metrics

= PABX

© Record

& Controle de acesso as gravacdes
& Habilitar gravacio de ramais

P Ouvir gravacies

4.1. Controle de Acesso as Gravagoes

O controle de acesso as gravagdes permitirda o gerenciamento de quais usuarios, setores e

dominios que os perfis terdo acesso aos arquivos de gravacgao.
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‘ 'r—\ l—'—v root Meus dados | G Sair | Portugués | English

# Inicio Controle de acesso as gravacgées Perfil n
o Configuracbes Perfil

@& Metrics Administrador

= PABX Administrador_Suporte

© Record ~

& Controle de acesso as gravagbes
& Habilitar gravac3o de ramais

» Ouvir gravaces

Ao entrar no perfil que se deseja alterar pode-se adicionar e remover as permissGes de acesso as
gravacoes dos dominios, setores e ramais de acordo com o perfil, basta escolher na aba e clicar
em , por fim para salvar as altera¢des clica-se no botao

Controle de acesso as gravacgoes © Cancelar

Perfil

Administrador

| !;m Setor Ramal |
Selecione v + | Adicionar

Dominio

192.168.101.50 n
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4.2. Habilitar Gravacao de Ramais

Ao acessar o menu de Habilitar Gravacdo de Ramais aparecera a listagem dos ramais
ativos na solucdo UNITY, a alteracdo podera ser feita em cada ramal ou em varios ao mesmo
tempo, basta selecionar os ramais desejados e clicar no botao

' "—‘ '—l-v T £ Meus dados | (& Sair | Portugués | English
# Inicio Habilitar gravagao de ramais # Editar. | I gl
% Configuracdes esquisar Ramal n
ol Ramal Dominio Usuario Setor Status
=i PABX < 1000 192.168.101.50 teste Desabilitada
© Record . < 10001 192.168.101.51 Desabilitada
[« 1001 labdev.digivox.com.br Alberto Magno X. Soares novo setor Desabilitada
& Controle de acesso as gravacies
1001 192.168.101.50 Desabilitada
& Habilitar gravac&o de ramais
1002 192.168.101.50 Desabilitada
P Ouvir gravacies
1007 labdev.digivox.com.br usudrio teste novo setor Desabilitada

Ao selecionar o grupo de ramais ou o ramal Unico podera ser habilitado a gravacdo dos seguintes
tipos de chamadas:

Manter Desabilidado (Desativar Gravagoes)
Todas as chamadas
Saida
Entradas
e Local (Ramal-Ramal)
Editar gravacio ramais % Cancelar

1000@192.168.101.50, 10001@192.168.101.51, )
1001@labdev.digivox.com br | Saida -

Desabilitada

Status

Todas as chamadas

Entrada

Local (ramal-ramal)

Para finalizar a configuragao basta clicar no botao
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4.3. Ouvir Gravacgoes

Para acessar os arquivos de gravacGes o usuario primeiramente deve escolher qual tipo de
gravacao que deseja consultar, se sdo as de origem via PABX ou de Salas de Conferéncia, apds
escolher devera preencher o filtro de acordo com a consulta que sera feita preenchendo os
campos:

Dominio

Data/hora de Inicio e Fim

Site

Numero de Origem e Numero de Destino
Protocolo

Setor Origem e Destino

Duracao da Chamada

Direcao

Usuario Origem e Destino

Apos preencher o filtro ao clicar no botao aparecerao as ligacoes
referentes a busca realizada.

Ouvir gravagdes Y Filtro

b Tipo de gravagao:

Selecione: v
PABX
Conferéncia
Y Filtro para pesquisa
» Dominio + Data/Hora inicio: Numero origem:
unity.digivox.com.br - Exatamente v
» Site » Data/Hora fim: Destino:
Selecione v Exatamente v
Protocolo:
Setor Origem Setor Destino Duragéo da Chamada:
v v > v > v
Direcao Usuario Origem Usuario Destino
v n Selecione v n Selecione v

>
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Ao apertar no botao aparecera a opg¢ao de fazer o download do arquivo de audio ou de
reproduzir a gravagao, e ao apertar no botao aparecera o log da ligacdo com informacgoes

detalhadas

Destino:
Origem:

Consultar COR © Cancelar
Diregio Nome CID Origem Destino Inicio Chamada Fim Chamada TTA Duragdo Chamada Duragio (Total) A Cobrar Status
outbound g1s8@ g12¢ 022378060 26/0002017 12:32:26 26/00/2017 12:38:04 00:00:01 00:04:02 0004:22 MNio MORMAL_CLEARING
Channel Data
Nome Valor
siate CS_REPORTING
direction inbound
state_pumbar 1
flags 0=1:1=1 8=1,40=1,43=1;48=1,52=1,105=1 111=1;112=1;121=1
caps 1=1:2=1:2=1,4=1,5=1:6=1
Variables
Nome Valor
direction inbound
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5. Fax

O controle de Fax no Unity permite o gerenciamento dos Fax possibilitando o controle de
acesso e configuragdes para criacao e edicao de Ramais de Fax. Para acessar o menu basta
selecionar a Aba Fax no Menu principal como sinalizado na imagem abaixo:

Controle de acesso a ramais de fax

UMY

#& Inicio

& Configuracbes

ita Ramais de Fax

root | 4 Meus dados | & Sair | Portugués | English

Controle de acesso a ramais de fax Salvar e continuar 4 4 | Novo [
» Nome Descricao
teste controle teste

Esta opgao de gerenciamento permite que seja editados e criados permissdes de acordo
com 0s usuarios para acessar os ramais, para criar um novo deve-se clicar no botdo e
preencher o nome e descricdo do novo controle de acesso.

Apds a confirmacdo do nome e Descrigaoldeve-sesdesignar quais usuarios e Setores
estarao dentro da permissao, para buscar estes elementos devemer o dominio do fax,
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ramal, dominio do usuario e usuario e clicar no botdo

, apos escolher todos os

usuarios e setores para finalizar a configuragdo deve-se clicar no botdo

Controle de acesso a ramais de fax

» Nome Descricao

teste contrale teste

» Dominio do ramal de fax  » Ramais de fax ¥ Dominio do usuario r Usuario
labdev digivox.com.br 2021 v labdev.digivox.com br = Bruno v
+ | Adicionar
Dominio do ramal de fax Fax Usuario
192.168.101.50 9000 Alberto Magno X. Soares n

5.1. Ramais de Fax

Ao acessar o menu de Ramais de Fax aparecerdo os Fax ativos nos respectivos ramais, é
possivel sincronizar os Fax que foram criados através do SIP Server e também é possivel criar um

novo clicando no botao m

Ramais de Fax

£ Sincronizar I * | Novo | 1 Excluir [l @R

Pesquisar Ramal n

Ll Nome Numero do ramal E-mail

Dominio Descrigao Faxes

[ 2020 2020
[ FAX 2006 2006
] Teste2 2021

junior@digivaox.com.br

] Teste fax 9000 wagner@hotmail.com

wagner_abreuczi@hotmail.com

labdev.digivox.com.br Teste
labdev.digivox.com.br

labdev.digivox.com.br

192.166.101.50 sdf sdfsd fsdf sdf sdfsd f
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Para criar um novo Ramal de Fax deve-se preencher os seguintes campos:
e Nome

Numero do Ramal

Dominio

Account Code

Numero do Destino

Adicionar Prefixo

E-mail

Caller id name

Caller id number

Numero de fax Fisico

Arquivo de saudacao

Quantidade de Canais

Descricao

Para finalizar a configuracdo deve-se clicar no botdo | &=k

6. Voicemail

O gerenciamento de voicemail no Unity é feito no na aba de Voicemail como sinalziado na
imagem abaixo:

UMY |

# Ini

& Configuracies

Voicemails

Esta opgao de gerenciamento permite que sejam editados e criados permissoes de acordo
com 0s usuarios para acessar os voicemails, para criar um novo deve-se clicar no botdo m
e preencher o nome, descri¢do e dominio do novo controle de acesso.
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Apds a confirmacdo do nome e Descricdo deve-se designar quais usuarios e Setores
estarao dentro da permissao de acesso ao voicemail, para buscar estes elementos deve-se
escolher o dominio do fax, ramal, dominio do usuario e usuario e clica
apods escolher todos os usuarios e setores para finalizar a configuracdo deve-se clicar no

~ «" Salvar
botdo

| English

Controle de acesso + Salvar © Cancelar
» Nome Descrigao + Dominio
teste controle teste 192.165.101.50 v

Associe 0 voicemail aos usuarios que terdo acesso a administrar

+ Dominio k Vioicemail + Usuério
Selecione v Selecione v Selecione - + | Adicionar
Dominio Voicemail Usuério
labdev.digivox.com.br undefined atendente( 1 n
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6.1. Voicemails

Ao acessar o menu de Voicemails aparecerao os que estao cadastrados no sistema e

informacOes acerca deles sobre quantidades de mensagens, tamanho do voicemail e se esta

habilitado ou desabilitado a caixa de mensagens.

& root | £ Meus dados | G Sair | Portugués | English

Voicemails m JSGTE Y Filto ¢

Quantidade de Tamanho do Manter
Voicemail Email mensagens voicemail Anexar local Habilitado
1000 0 0 [ Ativo [ Ativo | ativo
1000 0 0 [ Ativo [ Ativo | ativo
1001 0 0 m m m
1001 0 0 [ Ativo [ Ativo | afivo

Para criar um novo voicemail ou editar um ja existente deve-se preencher os seguintes campos:

Voicemail: Nome do Voicemail

Senha: Senha de acesso (apenas numérica)
Dominio

E-mail: E-mail cadastrado para notificagdes
Arquivo do Voicemail no e-mail

Anexar Arquivo de Audio

Link para Download (Nao Precisa Logar)
Link para ouvir (Precisa Logar)

Manter local

Habilitado: Ativado ou Desativado (True, False)
Descricao

Gerenciar Mensagens, Encaminhamentos e Saudacdes
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Atendidas Atendidas(Detalhes) M&o atendidas M&o atendidas(detalnes) Recusadas Area Tentativas Distr\buigéu Agentes (Detalhes)

IDelthes das sessdes dos agentes I

root | ## Meus dados | (& Sair | Portugués | English

Voicemail © Cancelar
» Voicemail » Senha » Dominio [
1000 192.168.101.50 \
Email Arquive do veicemail no email Manter local
Anexar arguive de audio v True -
Habilitado Descrigao
False v

(WENEELEN G Encaminhar Saudacbes

Data  Caller ID Name Caller ID Number Acdes  Duracéo Status voicemail

7. UNITY CONFERENCE

Detalhar o funcionamento do servico de conferéncia do UNITY.

Gerenciando Salas de Conferéncia

As salas de conferéncia permitem aos usuarios realizar conferéncias com agendamentos
realizados via e-mail e indicando os participantes das mesmas. A solu¢ao permite a criacao de um
numero, teoricamente infinito de salas de conferéncia, observando a capacidade dos servidores
que atuam como SIP SERVER.
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& Conferéncias

It Centros de conferéncia
It Controles de conferéncia
& Perfis de conferéncia

It Salas de conferéncia

O gerenciamento de Salas de Conferéncia é realizado através do menu PABX ¢ Sala de
Conferéncia, conforme mostrado imagem abaixo:
Ao acessar a op¢ao do menu o sistema exibira uma listagem com os centros de conferéncias que
forma importados do Core da solucao:

Centros de conferéncia [ & sincronizar IR SRR
Centro Conferéncia Descrigao Dominio Nimero Status
Centro2 primary.lab.digivox.com.br 9999
Teste primary.lab.digivox.com.br 8888

O Centro de Conferéncia é criado no Core da solucdo e representa um nimero que é
discado para que seja possivel acessar as salas de conferéncia.
Criando uma Sala de Conferéncia

Para criar uma nova sala de conferéncia, o usuario deve a partir da tela inicial da
funcionalidade clicar em um dos centros de conferéncia listados. A seguinte tela sera exibida
listando as salas de conferéncia ja existentes:

Salas de ConferénCia W W Excluir © Cancelar Y Filtro %
Centro Conferéncia Dominio Namero Namero Externo
Centro2 primary.lab.digivox.com.br 9999
Sala Conferéncia Descrigao Usudrio Criador Setor PIN Moderador PIN Participantes Status
Teste sala 1 Unity Teste descrigdo Digivox Unity Administrativo 562049789 567674871 [ Aivo ]
teste23 Rafael Felipe Administrativo 087626828 992453759 [ Atvo |
teste112 Digivox Unity Administrativo 224399189 228699991 | Aivo |
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Para criar uma nova sala de conferéncia o usuario devera clicar no botdo E eo
sistema exibira a seguinte tela, para informar os dados iniciais da nova Sala de Conferéncia:

Sala Conferéncia © Cancelar

» Nome Sala de Conferéncia » Setor » PIN Moderador » PIN Participantes
Selecione v 471215076 475464910

Data Inicio Data Fim Qtd Maxima de Membros Descrigdo

0

Os seguintes campos devem ser preenchidos:
e Nome Sala de Conferéncia: nome Unico que identifique a Sala de Conferéncia
Setor: setor a qual pertence a sala de conferéncia
Data Inicio: Data inicio da conferéncia
Data Fim: Data Fim da conferéncia
Qtd Maxima de Membros: quantidade maxima de membros que podem participar da

conferéncia

Descrigao: descricdo da sala de conferéncia

Anuncio de Entrada: habilita o anincio de novo membro que entrou na conferéncia
Habilitar Gravacao: habilita a gravagao da conferéncia

Aguarda Moderador: a confere sé sera iniciada apds o moderador entrar na mesma

Apds preencher os campos necessarios o usuario deverda clicar no botdo

e o sistema habilitara os campos restantes a serem preenchidos:
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Sala Conferéncia

»Nome Sala de Conferéncia » Setor » PIN Moderador » PIN Participantes

Sala Unity 1 CallCenter 364503381 369342748
Data Inicio Data Fim Qtd Maxima de Membros Descrigédo

30/03/2016 00:00:00 31/03/2016 00:00:00 0
» Data/Hora Criacao » Usuario Criador

v | Antncio de entrada v | Habilitar Gravaggo + | Aguardar Moderador 2016-01-29 18:07:13 Digivox Unity

Participante  Participante externo
' Nome do usuario Login Email Setor
() Iwson Paulo iwson iwson@intranet.digivox.com.br Suporte n
(] Paulo digivox phmontenegro@gmail.com Desenvolvimento n

e Aba Moderador: nessa aba deverdo ser adicionados os usuarios que serdo os
moderadores da sala de conferéncia. Para adicionar os moderadores, basta clicar no botao

- Adiciona . e s . . ;.
thlhl-l e o sistema exibira um modal para que sejam selecionados os usuarios

moderadores:

Adicionar mediador

Y Filtro
Nome do usuario Login Setor
Selecione v
Nome do usuario Login Email Setor
[J Alberto atendente1 alberto@digivox.com.br teste1
[J  Atendente2 atendente2 atendente2@digivox.com.br teste1

e Aba Participantes: nessa aba deverdo ser adicionados os usuarios que serdo 0s

participantes da sala de conferéncia. Para adicionar os participantes, basta clicar no botao

b Adicions . e s . . , .
M e o sistema exibira um modal para que sejam selecionados os usuarios

participantes:
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Nome do usuério Login Setor
Selecione v Q| Consultar
Nome do usuério Login Email Setor
Alberto atendente1 alberto@digivox.com.br teste1

e Aba Participantes Externos: nessa aba deverao ser adicionados os participantes externos
da sala de conferéncia, ou seja, aqueles que ndo sdo usuarios do sistema. Para adicionar

. . . ~ m il CIC dlr . . . 1
os participantes externos, basta clicar no botdo h“ e o sistema exibird um
modal para que seja adicionado um participante externo:

Participante Externo x Cancelar

»Nome Descrigao » Email

Apds preenchidas as abas com os participantes e moderadores, ao clicar no botdo

M o sistema enviara um e-mail a todos os moderadores, participantes e participantes
externos com os dados de acesso para sala de conferéncia.

Um dos principais dados para o acesso a sala de conferéncia é o PIN, que é um
identificador Unico que validara a entrada do participante na conferéncia. Esse PIN pode ser

reenviado ao participante clicando no botdo | # =7/ =100 existente nas abas, que reenviara o
e-mail com o PIN para os usuarios daquela aba especifica.

Editando uma Sala de Conferéncia

Para editar uma Sala de Conferéncia existente em um centro de conferéncia, o usuario
deve, a partir da tela inicial da funcionalidade, clicar no centro de conferéncia e depois clicar na
Sala de Conferéncia que deseja editar. O sistema exibira uma tela semelhante a de criagdo de uma
nova Sala de Conferéncia, mas com os dados ja preenchidos:
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Sala Conferéncia el B iy © Cancelar

»Nome Sala de Conferéncia » Setor »PIN Moderador » PIN Participantes
Teste sala 1 Unity Administrativo - 562049789 567674871
Data Inicio Data Fim Qtd Maxima de Membros Descrigédo
22/02/2016 00:00:00 22/02/2016 00:00:00 0 Teste descrigao
» Data/Hora Criacdo »Usuario Criador

Anuncio de'entrada’ v | Habilitar Gravagao v | Aguardar Moderador 2016-01-22 16:02:03 Digivox Unity
WWGLEELGIEE  Participante Participante externo

S

/' Nome do usuario Login Email Setor

Apds modificar os dados desejados o usuario deve clicar no botao M, para que as
mudancas sejam salvas e o sistema retorna para a tela inicial da funcionalidade.
Obs: as acgoes realizadas nas abas, sao salvas automaticamente, independente do botao

M, por exemplo, um moderador excluido, ele ja sera excluido ao clicar no bot3o H,

independente de clicar no botdo M
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8. UNITY URA

O modulo de URA do UNITY permite o gerenciamento de URAs basicas que
apresentam um menu simples de navegacao com opc¢des para encaminhar a chamada para os
ramais e também possui uma interface avancada para o gerenciamento de arvores de URA
complexa com integracdes a webservices externos, conversao de texto em voz (TTS - Text To
Speech), reconhecimento de voz (ASR - Automatic Speech Recognition), entre outros recursos.

8.1. URA Basica

O recurso de URA basica é utilizado para criacdo de URAs simples, aonde o sistema
apresentara um menu com as opg¢des de 0 a 9, * e #, e 0 usuario ao selecionar uma opc¢do sera
transferido para qualquer ramal existente dentro da solugdo, para um outro menu de URA basico,
para um callcenter, fax, voicemail, ou qualquer outro ponto de roteamento configurado dentro da
solucao.

A criacdo de uma URA basica é bem simples. O primeiro passo é realizar a gravacdo do
audio que sera usado na URA. O dudio devera ser salvo, preferencialmente no formato wave, com
as seguintes configuracdes: mono, 16 bits, 8 khz.

Para a criagdo da arvore de URA, precisaremos dos seguintes audios:

e Audio com saudacdo inicial: Um dudio que deverd possuir uma saudacdo
inicial apresentando a empresa, por exemplo: Bem vindo a Digivox. Para
comercial, digite 1. Para administrativo, digite 2, Para suporte, digite 3.

e Audio sem saudacdo inicial: O segundo dudio deverd ser gravado sem a
saudacdo de boas vindas, pois sera usado para que o sistema repita o menu
caso o cliente ndo escolha nenhuma opgao ou escolha uma opcao invalida. Por
exemplo: Para comercial, digite 1. Para administrativo, digite 2, Para suporte,
digite 3.

e Audio de opgio invalida: Opcionalmente, podemos adicionar um udio de
opgdo invalida, que sera tocado quando o cliente ndo escolher opcdo ou
selecionar uma opgdo invalida.

e Audio de saida da URA: Opcionalmente, podemos adicionar um audio para
ser tocado quando o cliente ndo digitar nenhuma opg¢ado ou digitar op¢do
invalida até atingir a quantidade maxima definida. Neste caso, o sistema ira
desligar a chamada e antes de desligar tocara o Audio de saida.
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8.1.1. Criando uma URA basica

O primeiro passo para criagdo de uma URA basica ¢é realizar o upload dos audios que

serao utilizados no menu de URA.
Acesse a area de dudios do sistema através do menu PABX > Audios. Serd apresentada

a tela de listagem dos audios, conforme imagem abaixo.

AT Y

# Inicio

o Configuragbes

@& Metrics

£ PABX
&xAgenda telefonica
43 Audios

® Blogueio de nimeros

root Meus dados | G Salr | Portugués | English

2 Pesquisar nome n
» Nome Descrigao Dominio Arquivo
v ) Teste Teste Global 68651fb-c610-4c83-8641-c4f0e3eddc30.09g u

Clique no botao m para fazer upload de um novo audio. Sera exibida a tela
de upload, conforme imagem abaixo.

LT Y

# Inicio
o Configuragdes

& Metrics

&xAgenda telefénica

E & root | % Meus dados | G Salr | Portuguds | English
Audios © Cancelar
» Nome Descrigdo » Dominio

Global v
» Arquivo

O nome do arquivo ndo deve conter espagos, acentos ou
caracteres especiais

Choose File | No file chosen

Preencha os campos conforme orienta¢do abaixo e clique no botdo Salvar para fazer
upload do arquivo:

Nome: Nome que identificar o arquivo de som.

Descri¢do: Uma descri¢do para facilitar a identificagdo do contetdo do dudio.
Dominio: Selecione se o dudio sera global e podera ser usadao em menus de
URA de qualquer dominio ou se sera especifico de um dominio.

Arquivo: Escolha o arquivo que deseja enviar. O arquivo nao deve conter
espacos, acentos ou caracteres especiais.

Repita este processo para todos os dudios que serdo utilizados no menu: Audio com
saudacdo, dudio sem saudacdo, dudio de opcdo invalida e dudio de saida da URA.
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Apds o upload dos arquivos, acesse 0 menu URA > URA Basica para criacdo do menu
de URA. Sera exibida a listagem dos menus existentes, conforme imagem abaixo.

| "—“-I-v E & root | £ Meus dados | (> Salr | Portugués | English
# Inicio URA basica m =TT Y Filro %
o Configuragdes n
& Metrics Nome Ramal Descrigdo Status
B PABX URA Basica teste 12345 Testando a criagéo de uma URA basica. [ ativo |
© Record URA Basica teste 3 1234567 [ Ativo |
URASuporte 6893 [ Adivo |

B Analytics

B Audit

= Arvores de URA
EEDDR de URA
= Feriados.

[ Pacotes de URA

Clique no botao m para criar um novo menu. A criacdo do novo menu é feita
em duas etapas. Na primeira etapa deverao ser preenchidas as seguintes informacgdes:

Nome: Nome do menu de URA.

DDR: Ramal que sera usado para acessar o menu de URA.

Dominio: Dominio que o menu de URA serd criado.

Ativo: Habilitar ou desabilitar o menu de URA

Saudacdo longa: Audio completo do menu de URA, incluindo uma saudacdo

inicial. Este dudio deve possuir a saudacdo inicial dando as boas vindas ao

usuario e também as opgoes do menu da URA.

e Saudacdo curta: Audio do menu de URA, sem incluir a saudac3o inicial. Este
audio deve possuir apenas as op¢des do menu de URA, pois sera usado para
repetir as opc¢des do menu quando o usudrio ndo selecionar nada ou
selecionar uma opgdo invalida.

e Audio para opgio invalida: Audio serd tocado sempre que o usudrio escolher
uma opcdo invalida no menu. Apds este dudio, o sistema tocara o Audio sem
saudacdo para repetir as opg¢des até atingir o limite maximo de tentativas.

e Audio para tocar ao sair: Audio serd tocado sempre que o usuario atingir a
quantidade maxima de tentativas e repeticées do menu. Antes do sistema
executar a Acdo de saida escolhida, o sistema tocara este audio.

e Descricao: Informe uma descricdo para o menu.
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A tela abaixo apresenta um exemplo da primeira etapa de criagao do menu de URA:

' 'r—\ l-I-V root | Meus dados | G+ Salr | Portugués | English
# Inicio URA basica © Cancelar
& Configuragbes » Nome +DDR * Dominio
Selecione v X Ativo)
@& Metrics
Saudagéo longa @ Saudagéo curta © Audio para opgéo invilida @ Audio para tocar ao sair @
= PABX
Selecione v Selecione - Selecione v Selecione v
© Record Descrigio
B Analytics
Bi Audit
P
Bi URA v

M Arvores de URA
22 DDR de URA

= Feriados

™ Pacotes de URA

£H URA basica

Apds preencher os campos, clique em para criar o menu e

realizar as configuracGes de roteamento de acordo com as op¢des escolhidas pelo usuario.

A segunda etapa de criacdo do menu de URA ¢ informar o que o sistema devera fazer
com a chamada de acordo com as op¢des escolhidas pelo usuario que esta na URA. A tela abaixo
destaca a area que devemos usar para configurar as op¢des do menu:

URA basica +" Salvar + Salvar e novo © Cancelar
» Nome » DDR » Dominio
URA_Treinamento 1011 abdev.digivox.com.br £ | Ativo
Saudagao longa @ Saudagao curta @ Audio para opgdo invalida © Audio para tocar ao sair ©
Menu_Principal A Menu_principal_so_opco... v Opcao_invalida v Aguarde_transferindo v
Descrigao

Menu de demonstragéo da URA

»Opgéo  » Destino @ Descrigdo

Selecione v % Selecione v
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Para cada opg¢do do menu, preencha o campo op¢do com o digito que devera ser
informado pelo usuario (*, #, 0 a 9), escolha um destino e adicione uma descri¢do, conforme

exemplo abaixo:

» Opgdo » Destino

Selecione
Opgao Destino
0 5757
1 5758
2 1015

Descrigéo

* < Selecione v + | Adicionar

Descrigéo
Atendente
Adm

Fax 1015

9N 9 §

O campo destino possui algumas opc¢bes que o usuario pode utilizar para filtrar para
onde deseja transferir a ligacao:

Callcenter: Serdo listados os ramais de filas de atendimento criados no
sistema.

Ramal fax: Serdo listados ramais de fax existentes no sistema.

Ramal: Ser3o listados os ramais existentes no sistema.

Sala de conferéncia: Serdo listadas as salas de conferéncia existentes no
sistema.

URA Basica: Serdo listados os menus de URA basica existentes no sistema.
Voicemail: Serdo listados os voicemails existentes no sistema.

Adicione as op¢des de acordo com o que é informado no audio e clique em Salvar.
Apds essas configuracdes, o seu menu de URA estara pronto para ser utilizado e para testa-lo
basta discar para o nimero definido no campo ramal.

A aba Avancado, possui alguns recursos avancados que podem ser configurados para
melhorar a experiéncia do usuario que esta navegando. Abaixo os detalhes de cada campo da aba

Avancado:
[ J

Prefixo do nome: Informe um prefixo para ser adicionado ao nome usado no
bina que identifica o cliente da URA.

Timeout: Informe o tempo em milissegundos que o sistema devera esperar o
usuario escolher uma opgao.

Discagem direta para ramal: Permitir que o usudrio da URA disque
diretamente para ramais do sistema. Esta op¢do é usada quando o menu de
URA apresenta as opc¢oes e informa para o usuario discar um de ramal caso ja
saiba o nimero que deseja falar.
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Som de retorno: Selecione qual tipo de tom devera ser tocado para o usuario
durante a transferéncia. Vocé pode escolher o tom de chamada normal ou uma
musica de espera.

Timeout entre digitos: Informe o tempo em milissegundos que o sistema
devera aguardar entre digitos. Este timeout é usado para menus de URA que
possuem opg¢des com mais de um digito.

Numero maximo de op¢do invalida: Nimero maximo de tentativas de opcdo
invalida. Ao atingir esse limite, o sistema tocara o som de saida e executard a
acdo de saida definida no menu.

Numero maximo de timeout: Nimero maximo de repeticdes do menu sem
que o usuario tenha escolhido uma opcgdo. Ao atingir esse limite, o sistema
tocara o som de saida e executara a acdo de saida definida no menu.

Tamanho dos digitos: Tamanho maximo dos digitos que o usudrio podera
usar para interagir com a URA. Caso a opcao discagem direta esteja habilitada,
o tamanho maximo de digitos devera ser a quantidade de digitos dos ramais
do sistema.

Acdo de saida: Acdo a ser executada quando o usudrio atingir a quantidade
maxima de tentativas de opcGes invalidas ou sem ter digitado nenhuma opgao
na URA.

8.2. URA Avancada

A Plataforma UNITY possui um sistema de URA avancada usado para criagdo de
arvores de URA complexas que permite integracdes com webservices externos para envio e coleta
de dados, utilizagao de recursos de reconhecimento de voz (ASR) e texto para fala (TTS).

A URA avancada possui um ambiente de criacdo de arvores de URA drag and drop
(arrastar e soltar) que facilita o processo de criagdo das arvores.

8.2.1. Ambientes de desenvolvimento, homologacao e producao

O sistema possui trés ambientes usados para o gerenciamento das arvores de URA:
e Desenvolvimento: Usado para o desenvolvimento e testes das arvores de

URA. As novas arvores de URA sempre sdo criadas no ambiente de
desenvolvimento.

Homologagao: Usado para testes de validagdo e homologacdo das arvores de
URA. Este ambiente é utilizado quando o desenvolvedor da arvore finalizou o
desenvolvimento e necessita que alguém homologue a arvore.
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e Producdo: Usado para arvores que foram homologadas e liberadas para
produgdo. Cada arvore de URA sé possui uma versao no ambiente de producgdo
e nao podem mais ser editadas.

A criacdo desses ambientes dentro do sistema facilita o processo de controle e
atualizacdo das arvores que estdo em producdo e das arvores que estdo em fase de
desenvolvimento. Existem ramais separados para acessar cada ambiente, garantindo que as
arvores possam ser acessadas de acordo com o ambiente desejado.

O desenvolvedor da arvore de URA utilizara um ramal especifico para discar para a
arvore de desenvolvimento. O usuario responsavel por validar/homologar a arvore de URA
utilizara um outro ramal para testar e homologar a arvore. Apds a homologacado a arvore de URA
sera liberada para a producdo e este ambiente de producdo é acessado através de um outro ramal
diferente dos demais ambientes.

Esta separacdo garante um maior controle das arvores de URA, garantindo mais
qualidade e estabilidade nas atualizages que precisam ser realizadas.

Todas as transicOes de ambiente das arvores de URA sdo salvas em um log de
auditoria para consulta posterior, garantindo que o administrador possa auditar todo o processo
de liberagdo das arvores para a producao.

O sistema permite também o retorno de versdo, permitindo que, caso uma URA que
entrou em producdo esteja apresentando problemas, o usuario podera retornar para versdes
anteriores.

(1)
Desenvolvimento
Desenvolvimento e

melhoria das arvores
de URA

(3) (2)
Homologagdo

As drvores liberadas
pelo desenvolvimento
deverio ser
homologadas

Producao
Apds homologacgdo, as
arvores sao liberadas
para produgdo
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8.2.2. Arvores de URA

O menu URA > Arvores de URA é utilizado para o gerenciamento das arvores de URA.

8.2.2.1. Cria¢do de uma drvore de URA

Clique no botao m para criar uma nova arvore de URA. Serdo solicitados os
dados basicos da arvore de URA, conforme tela abaixo:

Arvores de URA © Cancelar

Dados do menu

» Nome » Dominio

Selecione v

Descrigao

Preencha os campos com o Nome da nova arvore, o dominio aonde a arvore sera
criada e adicione uma descri¢do a arvore.

Clique no botao para finalizar a primeira etapa da criagdao. O
sistema salvara a arvore de URA e exibira a tela abaixo:

Arvores de URA

Dados do menu

|1

» Nome » Dominio
Treinamento labdev.digivox.com.br v
Descrigao

Arvore usada no treinamento
Liberar versdo para homologagao

Ainda ndo ha nenhuma modifigdo na arvore de URA. Edite-a antes de liberar uma versdo para homologagio

Perceba que, como a arvore de URA acabou de ser criada, o sistema ainda ndo permite
que a arvore seja liberada para homologagao.
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O proximo passo é configurar o fluxo da arvore que acabou de ser criada. Clique no

. i Editar &rvore de URA ) ) ) N i
botao para abrir o editor drag and drop de configuracao da arvore.

Sera aberta uma nova janela com o editor.

&t Treinamento :: Em desenvolvimento

Q start

O, Beckend Edicdo Arvore Ambiente

/I{ Cenditional

Bl counter

€ Execute

Vil Get var

N Hangup
Holiday

Q Playback

i1} Read Digits

@ Record Call \

O sms Componentes

2= Transfer

\VE Voice Menu
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No topo da janela, teremos o cabecalho do editor conforme imagem abaixo:

s Treinamento :: Em desenvolvimento

Desfazer uma agao realizada

©
Refazer uma agdo desfeita
@
3

Editar as propriedades de um componente

Apagar componente selecionado

Na barra lateral esquerda, o sistema disponibiliza os componentes que poderao ser
usados para a construcdo das arvores de URA.

8.2.2.2. Componentes

Os componentes sdo utilizados para construir as arvores de URA e permitem ao
desenvolvedor fazer todas as interagées necessarias para criagdo de uma arvore com 0s mais
avancgados recursos.

Com o objetivo de facilitar o entendimento do funcionamento de cada componente,
utilizaremos um exemplo pratico para detalhar cada um deles. No nosso exemplo, montaremos
uma arvore para gerar segunda via de boleto baseado em um cédigo de cliente informado pelo
usuario na URA.

Iremos montar uma arvore que seguira o seguinte fluxo:

Atender a chamada e tocar um audio de bem vindo
Apds o dudio de bem vindo, solicitar o codigo do cliente.
0 cddigo do cliente devera possuir tamanho minimo de 11 e maximo de 13.
Enviar o codigo do cliente para um backend para gerar o boleto.
0 backend do boleto podera retornar vazio, um boleto ou mais de um boleto.
E necessario fazer a validacdo do retorno do backend seguindo a regra de
negocio:
o Seoretorno forvazio, informar que nao possui boletos
o Seoretorno for um boleto, enviar SMS com o cédigo
o Seoretorno for mais de um boleto, transferir para atendimento
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Os componentes serdo detalhados seguinte a construcao do fluxo para facilitar o
entendimento da montagem de um fluxo real de arvore de URA.

8.2.2.2.1. Start
@ Start

O primeiro passo na montagem da arvore da URA é adicionar o componente Start.
Toda arvore devera ser iniciada com este componente. O botdo de editar ndo funciona neste
componente, pois ele ndo possui nenhuma propriedade editavel.

Clique na caixa do componente e arraste para a area da arvore. Exemplo na imagem
abaixo:

URA QO® =

& Start
USlal't
b Backend
I Conditional
B counte
8.2.2.2.2. Playback

P Flayback

O Playback é o componente utilizado para tocar um ou mais audios ignorando
qualquer DTMF enviado pelo usuario.
Para utiliza-lo, clique na caixa do Playback no menu lateral esquerdo e arraste para a

area de edicdo do fluxo da arvore. Clique no botdo editar para exibir o formulario de propriedades
do componente, conforme imagem abaixo:
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Playback

» Repeti¢coes » Pausa (ms) Pasta para carregar os audios

ar

fusr/sharefunity/sounds/music/digivox

» Audio

“

Jusrfsharefunity/sounds/music/digivox/menu_principal.wav

4+ | Adicionar

Audios
Fechar

Op¢oes de configuragcao do componente:

e Repeticoes: Informe quantas vezes o componente devera repetir o audio.

e Pausa (ms): Informe um tempo em ms que o sistema devera aguardar antes de
tocar o(s) audio(s).

e Pasta para carregar os audios: Escolha o diretério para o sistema consultar os
audios existentes.

e Audio: Selecione um 4udio que deseja tocar e clique no botdo Adicionar para
adicionar o audio na lista que sera tocada. O componente permite que seja
adicionado mais de um audio. Neste caso, os audios serdo tocados em
sequéncia.

Utilizando o exemplo detalhado no item Componentes, vamos continuar a construcao
da arvore de exemplo.

Baseado nas regras do, deveremos tocar um audio de boas vindas e em seguida
solicitar a digitacdo do cddigo do cliente. O componente Playback sera utilizado para tocar o
audio de boas vindas, ja que este audio ndo requer interacdo do usuario.

Arraste o componente Playback para a area do fluxo da arvore, clique na bolinha do
componente Start e conecte ao componente Playback. Clique duas vezes no componente
Playback para mudar o nome para BemVindo e tecle enter.

Clique no componente Playback e clique no botdo de editar para selecionar o dudio
de boas vindas. Escolha a pasta do audio, em seguida escolha o audio e clique em adicionar,
conforme exemplo da imagem abaixo:
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Playback

» Repeticoes » Pausa (ms) Pasta para carregar os audios

“

0 100 Jusrfsharefunity/sounds/music/digivox

» Audio

“

Jusr/sharefunity/sounds/music/digivox/bemvindo_tenha_em_maos_cartac_ou_CPFwav

+ | Adicionar

Audios

01 o Jusrisharefunity/sounds/music/digivox/bemvindo_tenha_em_maos_cartac_ou_CPFwav
FeChar

Clique no botao Salvar e a configuragdo do componente Playback estara finalizada. A
arvore de exemplo ficarad conforma a imagem abaixo:

URA QO®

[+ ] Start
US[ar[ — UBe'n"Jin-:c

0, Backend

I¥ conditional

8.2.2.2.3. ReadDigits
Read Digits

O componente ReadDigits é utilizando para coletar dados do usudrio da URA.
Importante salientar que o ReadDigits deve ser usado sempre que for necessario coletar dados
com mais de 1 digito. Para intera¢cdes de apenas 1 digito, utilize o componente Voice Menu.

Aimagem abaixo exibe o formulario de propriedades exibido ao editar o componente:
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ReadDigits

» Tamanho minimo

1

» Tamanho maximo

» Tempo de pausa para aguardar por digitos apcoes o audio ser » Pausa (ms)

tocado (ms)

100

» Nome da variavel que sera coletada

Falar digitos

Pasta para carregar os audios

Selecione uma pasta

b Audio a ser tocado

Audio para opcao invilida

>

Fechar

O formulario possui os seguintes campos:

Tamanho minimo: Quantidade minima de digitos que o usudrio devera
informar.

Tamanho maximo: Quantidade maxima de digitos que o usudrio devera
informar.

Tempo para aguardar entre digitos (ms): Tempo que o sistema ird aguardar
por novos digitos do usudrio, caso o tamanho maximo ndo tenha sido
alcangado ainda.

Pausa (ms): Tempo que o sistema devera aguardar para iniciar o
processamento do componente.

Nome da variavel que sera coletada: Nome da varidvel aonde ser3o salvos os
digitos coletados. Esta varidvel pode ser usada pelo desenvolvedor da URA
para realizar validagOes e transacgoes.

Falar digitos: Repetir o digito que o usudrio teclou a medida que ele for
digitando.

Pasta para carregar os audios: Pasta aonde estdo salvos os arquivos de dudio.
Audio: Apds selecionar a pasta, serdo listados os dudios disponiveis.

Audio a ser tocado: Audio a ser tocado para solicitar os digitos. Apds
selecionar o dudio, deve clicar no botdo Escolher dudio.

Audio para opcdo invalida: Audio a ser tocado caso a quantidade de digitos
seja inferior a minima. Apds selecionar o dudio, deve clicar no botdo Escolher
audio.
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Dando continuidade a criacdo da nossa arvore de exemplo, especificada no item
Componentes, deveremos solicitar a digitacdo dos dados de identificacdo do usuario e o
tamanho devera ser no minimo 11 e no maximo 15.

Adicione o componente ReadDigits a arvore, clique duas vezes para renomear, altere o
nome para SolicitaDados e pressione enter para salvar. A arvore de testes ficara conforme imagem
abaixo:

[ ] Start

WP Start  e— ) BEMVINGD | s— SolicitaDados

Q, Backend

Clique no componente SolicitaDados e clique no botao editar para configurar os
parametros de coleta dos digitos. Preencha os campos de acordo com o exemplo da imagem
abaixo:

SolicitaDados

» Tamanho minimo » Tamanho maximo

1 13
» Tempo de pausa para aguardar por digitos apcoes o audio ser » Pausa (ms)
tocado (ms)

100

3000
» Nome da variavel gue sera coletada

cliente_autenticado
Falar digitos
Pasta para carregar os audios

Jusr{share/unity/sounds/music/digivox 5
A7udio

Jfusr/share/unity/sounds/music/digivox/numero_invalido.wav v
b Audio a ser tocado

@ Jusr/sharefunity/sounds/music/digivox/digite_cpf_ou_carteira_para_o_atendimento_desejado.wav

Audio para opc¢ao invalida

@ /usr/sharefunity/sounds/music/digivox/numero_invalido.wav
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Importante observar que os audios podem utilizar qualquer nome. Ndo precisam
seguir o padrao exibido no nosso exemplo.

Observa que o campo Nome da variavel que sera coletada foi definida para o valor
${cliente_autenticado}. Utilizaremos esta variavel durante a geracdo do boleto na interagdo do
backend para este exemplo que estamos trabalhando.

8.2.2.2.4. Backend

& Backenc

Utilizado para integrar a URA com sistemas e servigos externos. Através do
componente Backend é possivel executar webservices externos e realizar o tratamento do retorno
recebido através de func¢Ges Javascript.

A imagem abaixo exibe o formuldrio exibido ao editar o componente, depois que é
adicionado a arvore.

Backend

» Método 'URL @
GET 5
Enviar requisicao assincrona

Cadigo JavaScript Vanaveis do JavaScript Variaveis do canal

» Codigo JavaScript

/* Contelddo nio editavel */
var result; [/ conteldo obtido através da chamada ao servico web

/* Variaveis de canal */

O componente possui as seguintes configuragoes:

e Método: Escolha o método que serd usado para executar a conexdo com o
webservice.

e URL: Informe a URL que sera utilizada para execu¢do do webservice. A URL
deverd ser preenchida completa, incluindo todos os pardmetros que serdo
enviados para o processamento. Utilize as variaveis para enviar dados que
tenham sido coletados durante o processamento da URA. As variaveis utilizam
o seguinte formato: ${nome_variavel}.
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e Enviar requisi¢do assincrona: Ao habilitar a requisicdo assincrona, o sistema
ndo ird aguardar resposta do backend. Ird executar o webservice e seguir em
frente no fluxo. Com essa opc¢do habilitada ndo é possivel receber e tratar o
retorno do webservice.

e Codigo JavaScript: Esta drea do componente é utilizada para criacdo do
codigo JavaScript que ira processar o retorno recebido pelo webservice. Nesta
area devem ser criadas as fun¢des JavaScript que serdo executadas e fardo
esse tratamento.

e Variaveis JavaScript: Utilizado para definir valores a varidveis JavaScript que
podem ser utilizadas nas func¢des criadas no cédigo JavaScript. As varidveis
podem ser criadas com valores fixos ou podem recuperar um valor de uma
variavel de canal criada durante o processamento da chamada na URA.

e Variaveis do canal: As varidveis de canal serdo usadas para salvar os dados
tratados do webservice para que possam ser utilizadas dentro da arvore da
URA.

Vamos adicionar um componente Backend no exemplo detalhado no item
componentes. O webservice que iremos utilizar para gerar a segunda via de boleto, detalhado no
nosso exemplo, possui retorno no formato JSON.
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Detalhes do nosso backend:

http://webservice.digivox:8080/ura/ obterBoletoJson.jsf?carteira=
Webservice para gerar segunda via de boleto
e Retorna um array de boletos com os seguintes dados: titulo, agencia,
valor, linhaDigitavel, vencimento
e (aso o array retorne vazio, significa que o cliente nao possui boletos
para serem gerados.
e (Caso o array nao esteja vazio, a URA devera verificar se possui 1 ou
mais boletos.
e Se possuir 1 boleto, enviar um SMS para o cliente.
Se possui mais de 1 boleto, transferir para o atendimento
Vazio:
(]
e Um boleto:
[{"titulo":"1234567", "agencia":"1234", "valor":300.00, "linhaDigitavel":
"12341567598732107293082635770009972530000029612" , "vencimento":
"16/01/1980"}]
e Mais de um boleto:
[{"titulo":"1234567", "agencia":"1234", "valor":300.00, "linhaDigitavel":
"12341567598732107293082635770009972530000029612" , "vencimento":
"16/01/1980"},  {"titulo":"1234567", "agencia":"1234",  "valor":300.00,
"linhaDigitavel": "12341567598732107293082635770009972530000029612" ,

"vencimento": "16/02/1980"},{"titulo":"1234567", "agencia":"1234",
"valor":300.00, "linhaDigitavel":
"12341567598732107293082635770009972530000029612" , "vencimento":

"16/03/1980"}]

Baseado nessas informacgoes, iremos configurar o componente Backend. Arraste o
componente para a area de criacdo da arvore e conecte com o componente ReadDigits,
adicionado anteriormente. A nossa arvore ficard com a seguinte estrutura:

URA QO® =

WY Start | e— R BemVINde | — » SolicitaDados —|

¢ Backend
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Selecione e clique no icone para editar. Preencha o campo URL com o valor da
URL do webservice e complemente o pardmetro da URL com o nome da variavel que possui o
codigo do cliente. Neste exemplo, utilizamos a variavel ${cliente_autenticado} que foi criada no
componente ReadDigits, aonde foi solicitada a digitacdo do cddigo que identifica o cliente no
sistema.

O exemplo de como preencher a URL pode ser conferido na imagem abaixo:

Backend

» Método »URL @

GET v http:/iwebservice.digivox:8080/ura/ obterBoletoJson jsf?carteira=${cliente_autenticado}

Enviar requisicao assincrona

Apds preencher a URL, vamos criar as funcGes JavaScript que irdo tratar os retornos
do webservice.
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Utilize a aba Cddigo JavaScript, conforme imagem abaixo para criar as fungdes:

Backend
» Método 'URL @
GET v hitp:/iwebservice digivox:8080/ura/ obterBoletoJson jsf?carteira=${cliente_autenticado)

_| Enviar requisigdo assincrona

Variaveis do JavaScript Variaveis do canal

» Codigo JavaScript

/* Contelddo nio editavel */
var result; [/ conteldo obtido através da chamada ao servigo web

/* Varidveis de canal */

/I mais_de_um_boleto = function mais_de_um{)

/f boleto_codigo_barras = function codigo_barras()
/I boleto_vencimento = function vencimento()

/I boleto_valor = function valor()

/i tamanho_retorno = function tamanho()

var obj = eval('(' + result +")');

function tamanho(result) {
return obj.length;|

}

function mais_de_umi(result) {
return (obj.length !=1);
}

else return O;
}

function vencimento(result) {

if {obj.length == 1) return obj[0].vencimento;
else return O;

}

function valor(result) {
if (obj.length == 1) return obj[0].valor;

Baseado nas regras de negocio, vamos criar as seguintes funcoes para utilizarmos no

tratamento do processamento da chamada na URA:

e tamanho: Funcado utilizada para retornar o tamanho do arry retornado pelo webservice.

Essa funcdo serd usada para validar a quantidade de boletos do cliente.

function tamanho (result) {
return obj.length;

e mais_de_um: Funcao utilizada para retornar verdadeiro (true) caso o retorno possua mais

de um boleto e falso (false) caso possua apenas 1 boleto.
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function mais de um(result) {
return (obj.length != 1);
}

e codigo_barras: Funcao para retornar o valor do campo linhaDigitavel.

function codigo barras (result) {
if (obj.length == 1) return obj[0].linhaDigitavel;
else return O;

}

e vencimento: Fung¢do para retornar o valor do campo vencimento.

function vencimento (result) {
if (obj.length == 1) return obj[0].vencimento;
else return 0;

}

e valor: Funcao para retornar o valor do campo valor.

function valor (result) {
if (obj.length == 1) return obj[0].valor;
else return 0;

}

Apds criar as funces JavaScript, devemos atribuir o retorno das fun¢des a uma
variavel de canal, para que possamos utilizar nas valida¢6es do processamento da arvore.

Acesse a aba Variaveis do canal para associar a variavel a fungdo, conforme imagem
abaixo:

Cadigo JavaScrpt Vanaveis do JavaScript Varigveis do canal

» Nome da variavel de canal

» Nome da fungao JavaScript

« Adicionar variavel de canal

(13} o mais_de_um_boleto : function mais_de_um()
02 i boleto_vencimento : function vencimento()
03 i) boleto_valor : function valor()

04 i tamanho_retorno : function tamanhof)

Para cada funcdo que criada, associe uma variavel. O nome da variavel ndo deve
conter acentuacao e nem espacos.

Preencha o campo Nome da variavel de canal com o nome que deseja para a variavel
e o campo Nome da func¢do JavaScript com o nome da funcdo que foi criada na aba Codigo
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JavaScript. O nome da funcdo deve conter apenas o nome, sem parénteses ou qualquer outra
informacao. Utilize a imagem acima como exemplo.

Utilizando essas configuracdes, teremos as varidveis de canal na saida do
componente. Essas varidveis poderdo ser utilizadas para realizar as validagGes necessarias.
Utilizaremos a continuagao deste evento no componente Conditional para explicar o
funcionamento do componente condicional.

Variaveis que serdo criadas:
${tamanho_retorno}

o ${mais_de_um_boleto}

o ${boleto_codigo_barras}
o)
o)

(@]

${boleto_vencimento}
${boleto_valor}
Poderemos agora utilizar essas varidveis para criarmos os condicionais de validagdo
para cada regra de negocio definida.

8.2.2.2.5. Conditional

O componente Conditional é usado para criar validagdes condicionais, ou seja,
comparar valores com uma variavel do ambiente.
Ao editar as propriedades do componente Conditional, o usuario devera preencher os
seguintes campos para cada condi¢ao que deseja validar:
o Nome: Nome que deseja dar a condicional.
o Variavel a ser testada: Nome da variavel que sera usada no teste.
o Condigdo: Tipo de comparagdo que sera feita (Igual, Diferente, Menor que, Menor
ou igual, Maior que, Maior ou igual, Esta em, Ndo esta em).
o Valor esperado: Valor que serd comparado com a variavel.
o Validar como numero: Se o sistema deverd fazer a validacdo levando em
consideracdo que o valor é um niimero.

Adicione quantas validagGes sejam necessarias e para cada validagdo, o componente
criard uma nova saida que vocé podera usar para continuar o fluxo. Ou seja, caso aquela
validagdo seja verdadeira, o fluxo seguird para o componente conectado a condicional. Ao
adicionar as condicionais, é importante validar se alguma condicdo anterior ndo esta
sobrescrevendo as demais, ja que o sistema ler as condicionais de forma sequencial.

Para facilitar o entendimento, vamos dar continuidade a criacdo da arvore de exemplo
detalhada no item Componentes e que estd sendo construida durante o detalhamento dos
componentes da URA.
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De acordo com as regras de negocio definida, o condicional devera validar:

o Verificar se o cliente nao possui boleto: Para essa verificacdo, vamos utilizar a
variavel tamanho_retorno.

o Verificar se o cliente possui 1 boleto: Para essa verificacao, vamos utilizar a
variavel mais_de_um_boleto.

o Verificar se o cliente possui mais de 1 boleto: Para essa verificagdo, vamos
utilizar a variavel mais_de_um_boleto.

Arraste o condicional para o editor e conecte ao Backend que adicionamos
anteriormente. A arvore ficara com a seguinte estrutura:

\J Start
Q¥ Start ( =—— g BemVindo [ =—— SolicitaDados
Qp Backend
{ Conditional
Ty
ooBa-Henﬁ e | \{ | K Condiitional
E: Counte

Clique no Conditional e clique no botdo de editar para adicionarmos as validacdes.
Adicione as validagdes de acordo com os exemplos das imagens abaixo:

o Verificar se o cliente nao possui boleto

Preencha os campos de acordo com a imagem abaixo e clique no botdao Adicionar
condicao:
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Conditional

» Nome

sem_boletos

» Variavel a ser testada » Condigao » Valor esperado

0

“am

tamanho_retorno Igual

| Validar coma nimero

4+ | Adicionar condicéo

Condicoes

o Verificar se o cliente possui 1 boleto

Preencha os campos de acordo com a imagem abaixo e clique no botao Adicionar
condigao:

Conditional

» Nome
um_boleto

» Variavel a ser testada » Condigao » Valor esperado
mais_de_um_bholeto Igual H falze

| Validar como nimero

+ | Salvar alteragoes na condigao

Condigdes

01 o sem_boletos [ tamanho_retorno : Igual : 0 : Validar como texto ]

o Verificar se o cliente possui mais de 1 boleto

Preencha os campos de acordo com a imagem abaixo e clique no botdao Adicionar
condicao:
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Conditional

» Nome
mais_de_um

» Variavel a ser testada » Condicao » Valor esperado
mais_de_um_boleto Igual H true

_| Validar come niimero

4 | Adicionar condicao

Condicoes
01 o sem_boletos [ tamanho_retorno @ Igual @ 0 : Validar como texto ]

02 o um_kboleto [ mais_de_um_boleto - Igual : false : Validar como texto ]

Apds adicionar as trés condi¢Oes definidas, o componente ira gerar 3 pontos de
conexdo de saida para seguir o fluxo, conforme imagem abaixo:

e e ..
ii1 SolicitaDados

OSTEI'I — OBem‘-}incc

%Backend — -.-’]_ICGnditiunal

sem_boletos [ tamanho_retorno @ lgual @ 0 : Validar como texto
um_boleto [ mais_de um_boleto : Igual : false : Validar como texto ]

mais_de_um [ mais_de um_boleto : Igual : true : Validar coma texto ]
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8.2.2.2.6. Transfer

% Transfer

O componente Transfer é usado para transferir a chamada. A chamada pode ser
transferida para outra arvore de URA ou para qualquer outro ponto de roteamento existente

dentro da solucao.

Ao editar o componente, serao exibidas as propriedades do componente, conforme

imagem abaixo:

Transfer

» Caller ID Name
» Caller ID Number

» Dominio

site2.dev.labdigivox.com.br : Dominio do site 2 do laboratério de desenvolvimento

» Tipo de destino

Selecione um tipo de destino

<«

<«

Abaixo os detalhes sobre cada campo:

o Caller ID Name: Informe um nome que deseja adicionar ao chamador no
momento da transferéncia. Caso deseje permanecer com o nome padrao, preencha
com a variavel ${caller_id_name}.

o Caller ID Number: Informe um nimero que deseja utilizar na transferéncia. O
numero informado sera exibido no display do telefone do destino para onde a
chamada esta sendo transferida. Caso deseje permanecer com o nimero de origem
padrdo, preenchar com a variavel ${caller_id_number}.

o Dominio: Escolha o dominio de destino para onde sera transferida a chamada.

o Tipo de destino: Este campo sera exibido quando o Dominio for selecionado.
Escolha o tipo de destino que deseja usar na transferéncia.

Call Center: Transferir para uma fila de callcenter.
Fax: Transferir para um ramal de fax.

Grupo de ramais: Transferir para um grupo de ramais.
Menu de URA: Transferir para outra arvore de URA.
Ramal: Transferir para um ramal.

Voicemail: Transferir para um voicemail.

Outro: Informar um nimero para transferéncia.

o Para cada tipo de destino selecionado sera exibido um campo com os destinos
possiveis de acordo com a selecdo. Caso escolha Outro, o sistema exibird um
campo aberto para digitagao do destino.
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A utilizagdo deste componente é bem simples. Arraste o componente para o editor,
conecte ao ponto em que o usuario sera transferido e defina o destino.

Utilizando o exemplo definido no item Componentes, vamos adicionar um
componente Transfer para o caso aonde o cliente possui mais de um boleto e que a regra de
negocio definida é para transferir a chamada para o atendimento.

Arraste o componente para a arvore que iniciamos a criacdo e conecte o condicional
mais_de_um que criamos ao componente transfer. O desenho da arvore ficara similar ao
apresentado abaixo:

7

@9 start ( ——") @ BemVindo ( m—— ?g ¢ SolicitaDados —|

L OoBackend — \/;XConditiona\

sem_boletos [ tamanho_retorno : Igual : 0 : Validar como texto ]

um_boleto [ mais_de_um_boleto : Igual : false : Validar como texto ]

mais_de_um [ mais_de_um_boleto : Igual : true : Validar como texto ]
1 »

<« [ransfer

Edite o componente Transfer e detalhe o destino para onde a chamada sera
transferida. No exemplo mostrado na imagem abaixo, foi selecionado o Callcenter de
Desenvolvimento como destino da transferéncia.

Transfer

» Caller ID Name
${caller_id_name}

» Caller ID Number
${caller_id_number}

» Dominio

labdev.digivox.com.br : Dominio do site 1 do laboratério do desenvolvimento

<«

» Tipo de destino

Call Center

<«

» Call Center

Desenvolvimento

<«
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8.2.2.2.7. Counter

BH Counter

O componente Counter é usado para criacdao de loops levando em consideracdo a
quantidade de vezes que a chamada passou pelo contador. Nas configuracdes do componente é
possivel definir as regras e para cada regra sera criada uma nova saida para que o desenvolvedor
conecte com a proxima acao.

Ao editar o componente Counter sera exibida a seguinte tela:

Counter

» Nome

» Condigao

Igual

“

» Valor esperado (apenas numeros)

« Adicionar, condigao
Condigoes

Fechar

Os campos devem ser preenchidos conforme orientac¢oes abaixo:

o Nome: Nome da variavel que sera usada pelo contador para incrementar toda vez
que a chamada passar pelo componente.

o Condigdo: Tipo de condicional que serd usada para criar a regra. O componente
permite comparar usando igual, diferente, menor que, menos ou igual, maior que,
maior ou igual, estd em e ndo esta em.

o Valor esperado (apenas numeros): O valor que sera usado para comparar com o
valor da variavel usando a condi¢do definida.

Para facilitar o entendimento, vamos utilizar um exemplo pratico para ilustrar o uso do
contador. Vamos utilizar o contador para validar a quantidade de vezes que o usuario teclou uma
opcao invalida na URA. O menu serd repetido 3 vezes e na quarta tentativa a chamada sera
desligada.

Componentes que iremos usar no exemplo:

Start

Voice Menu
Counter
Playback
Hangup

O O O O ©O
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A arvore de exemplo foi montada usando a seguinte estrutura:

W Start | =—— h?‘-.-’oi-:er-.-1en.

2

input_timeout
) Counter
invalid_input j_ nu -

contador [ Menorou igual : 2] (=
I— U Opcao Invalida

contador [ Maiorque : 2] —— P Avradece | =—— "’_-‘Han;;,p

1

O componente Voice Menu espera receber do usuario as opgbes 1 e 2. Caso seja
digitada uma opcdo diferente, a chamada sera processada através do invalid_input e caso nao
seja digitada nenhuma opcdo, a chamada sera processada através do input_timeout. E possivel
realizar tratamentos diferentes para cada caso, porém no nosso exemplo, estamos encaminhando
para o mesmo contado.

O componente contador foi configurado da seguinte forma:

Counter

» Nome

» Condicao

“*

Igual

» Valor esperado (apenas numeros)

v Adicionar, condigao

Condicoes

01 @ contador [ Menor cuigual @ 2 ]

02 @ contador [ Maior que: 2 )

A saida contador menor ou igual a 2 foi conectada ao componente Playback que ira
tocar um audio de opcdo invalida. O componente Playback foi conectado de volta ao componente
Voice Menu que ira repetir o menu para o usuario da URA. Dessa forma, o sistema fara o loop até
atingir o valor definido no contador.
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Ao atingir o valor definido, a chamada sera encaminhada para a saida contador Maior
que 2, que esta conectada ao componente Playback que ird tocar o dudio de agradecimento pela
ligacdo e em seguida executara o Hangup da chamada.

8.2.2.2.8. Execute

Este componente é utilizado para executar comandos do SIP Server. A lista de
comandos disponiveis esta disponivel no manual de comandos do SIP Server.
Ao editar as propriedades do componente, sera exibida a tela abaixo:

Execute

» Aplicacao Parametros

“*

answer

+ | Adicionar

Comandos

Fechar

Selecione a aplicacdo que deseja executar através do campo Aplicacdo e preencha os
parametros através do campo Parametros. No campo Parametros pode ser utilizada qualquer
variavel criada durante o processamento da arvore da URA ou qualquer variavel de ambiente do
SIP Server. As variaveis devem seguir o formato padrdo ${variavel}. Apds preencher os campos
corretamente, clique no botdo adicionar. O componente permite que sejam adicionados mais de
um comando em sequéncia.

A imagem abaixo mostra um exemplo de comando Playback adicionado para
execucao:
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Execute

» Aplicacao Parametros

playback 5 [opt/digivox/teste. wav

+ | Adicionar

Comandos

01 i playback /opt/digivoxteste. wav

Fechar

8.2.2.2.9. Get Var

VAl Get var

O componente Var é usado para manipular varidveis dentro da URA. Com este
componente é possivel:
o Atribuirvalor a uma variavel
0 Recuperar o valor de uma variavel de canal e atribuir a uma variavel na URA
o Remover uma variavel pré-existente. O remover variavel é utilizado para quando o
desenvolvedor precisa, por algum motivo, resetar o valor de uma variavel.

A imagem abaixo mostra as propriedades do componente. Preenchar os campos de
acordo com as suas necessidades e adicione através do botdo Adicionar variavel. Sempre que a
chamada passar por esse componente, serao executados os comandos de manipulagdo das
variaveis de acordo com a configuracao realizada.
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GetVar

_| Remover variavel

» Nome da variavel

_| Recuperar variavel do canal

» Valor

v Adicionar, variavel

Variaveis com valor fixo
Variaveis recuperadas do canal

Variaveis removidas

8.2.2.2.10. Hangup

N Hangup

O componente Hangup é usado para finalizar uma chamada. Este componente néo
possui propriedades.

8.2.2.2.11. Holiday
Haoliday

O componente Holiday é usado para verificar se o dia é um feriado cadastrado na area
de feriados da URA. O componente, ao ser adicionado no editor, abrira duas conexdes com os
labels yes e no, conforme imagem abaixo.
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Holiday

O sistema fara a verificacdo automatica se o dia é um feriado ou nao, realizando uma
consulta no cadastro de Feriados do UNITY, encaminhara a chamada para a saida yes caso seja
feriado ou para a saida no, caso nao seja feriado.

8.2.2.2.12. Record Call
@ Record Call

O componente Record Call é usado para gravar uma mensagem que sera salva em um
arquivo wave.

As propriedades do componente sao:

o Tempo de gravagao (s): Tempo maximo da gravacgao.

o Nome da gravagao: Nome do arquivo a ser gravado.

RecordCall

» Tempo de gravacao (s) » Nome da gravacéo

10

Fechar
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8.2.2.2.13. SMS

O 2ms

Este componente é utilizado para o envio de mensagens de texto SMS. Arraste o

componente para a area de edicdo e clique em editar para exibir as propriedades do componente.

Serao exibidos os campos:

o Numero de destino: Este campo sera exibido caso ndo esteja marcada a opcdo
Recuperar variavel de canal. Informe o nimero do telefone para onde o SMS sera
enviado.

o Nome da variavel de canal: Este campo sera exibido caso esteja marcada a op¢éo
Recuperar variavel de canal. Informe o nome da varidvel de canal que contém o
numero do telefone.

0 Mensagem: Informe a mensagem que sera enviada via SMS.

Sms

_|Recuperar variavel de canal

» Numero destino

» Mensagem

Fechar

8.2.2.2.14. Voice Menu

O componente Voice Menu ¢ utilizado para criar menu de voz com as op¢des de
navegacdo para o usuario escolher. Para cada opgao habilitada no Voice Menu, sera criada uma
nova saida no componente, além das saidas input_timeout usado para tratar quando o usuario
ndo digitou nada e invalid_input usado para tratar quando o usuario digitou uma opg¢do invalida.
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Aimagem abaixo mostra o componente com todas as op¢des habilitadas:

U:i VoiceMenu

=

M

| [=F] o Y e

[1=]

#
input_timeout

invalid_input

Ao clicar em editar para configurar as propriedades, sera exibida uma tela conforme a

imagem abaixo:
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VoiceMenu

» Repeticoes » Pausa (ms)

100
' Tempo de pausa para aguardar por digitos apés o audio ser tocado Nome da variavel que sera coletada
(ms)

menu

Annn
SULIC

ASR Engine ASR Grammar

Falar digitos

Pasta para carregar os audios

Selecione uma pasta 5
» Audio a ser tocado

i Jusr/sharefunity/sounds/music/digivox/menu_principal wav
A?udio para opgao invalida
Teclas habilitadas

x0 v A9 X3 X4 X5 X6 %X7 %8 x99 x* x#

Fechar

As propriedades do componente devem ser preenchidas de acordo com as

explicacdes abaixo:

o Repeti¢des: Informe o nimero de repeticdes que devera ser executada caso o
cliente escolha op¢des invalidas ou ndo escolha opg¢des. Este campo por padrao
vem preenchido com o valor 0 para que o tratamento fique mais flexivel e seja feito
pelo desenvolvedor através das saidas input_timeout e invalid_input. Caso o
campo repeti¢oes seja configurado para um valor diferente de 0, o desenvolvedor
deve informar um Audio para opcdo invalida que serd tocado para o usudrio no
tratamento de opcdo invalida. Apds atingir o nimero de repeti¢des, a chamada
sera desligada.

o Pausa (ms): Informe aqui o tempo que o sistema devera aguardar para tocar o
menu. Este campo é Gtil para quando o desenvolvedor deseja adicionar algum
periodo de siléncio antes de falar o menu, por exemplo, no momento da repeticao.

o Tempo de pausa para aguardar por digitos apos o audio ser tocado (ms):
Informe o tempo, em milissegundos, que o sistema devera aguardar pela digitacao
da opcao do menu.

o Nome da variavel que sera coletada: Opcionalmente, o desenvolvedor poder
informar o nome da variavel que sera usada para armazenar a opgao escolhida
pelo usuario.

o ASR Engine: Informe o nome da engine de reconhecimento de voz. Campo
opcional e que depende de licenga especifica para funcionar.
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o ASR Grammar: Informe o nome da gramatica de reconhecimento de voz. Campo
opcional e que depende de licenca especifica para funcionar.

Preencha os campos corretamente e conecte as saidas das op¢des em componentes
que fardo o tratamento de acordo com a opc¢do escolhida pelo usuario.

8.2.3. Pacotes de URA

Os pacotes de URA sdo utilizados para agrupar as arvores que serdo enviadas para o
ambiente de produgdo. Um pacote de URA é composto somente por arvores que passaram pelo
processo de homologacao e foram liberadas para producao. As versdes que passarem por esse
processo, estardo disponiveis para serem adicionadas a um pacote.

O item Colocando uma arvore de URA em producdo, detalha a utilizacdo do pacote em
um processo de publicacdo das arvores de URA em producao.

8.2.4. DDR de URA

A area de DDR de URA ¢é utilizada para criar os ramais que serdo usados para discar
para a URA.

Acesse o menu URA > DDR de URA para visualizar os ramais de URA existentes,
conforme imagem abaixo:

DDR de URA m Exciic IR AT
|

Arvore URA Dominio Ramal desenvolvimento Ramal homologagdo  Ramal produgdo  Descrigdo
Demonstracac  labdev.digivox.com.br 8775 8776 877
teste labdev.digivox.com.br 3836 3837 3838 URA de teste de DDR de URA

Clique no botdo Novo para criar os DDRs de URA. Sera exibido o formulario conforme
imagem abaixo:
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DDR de URA

» Dominio ¢ Arvore URA

Selecione v v
¥ Ramal desenvolvimento » Ramal homologagao * Ramal produgao
Descrigao

Preencha os campos de acordo com as orientagdes abaixo:

o
o

o
o

Dominio: Selecione o dominio da URA.

Arvore de URA: Apds selecionar o dominio, serdo exibidas as arvores de URA
existentes no dominio selecionado.

Ramal desenvolvimento: Ramal usado para acessar a versao de desenvolvimento
da URA.

Ramal homologac¢ao: Ramal usado para acessar a versao de homologagao da URA.
Ramal produgao: Ramal usado para acessar a versao de producao da URA.
Descrigao: Descricdo do ramal DDR.

Clique em Salvar para criar os DDRs associados a arvore de URA e apds a criacdo ja
sera possivel discar para os ramais criados e testar a URA.

8.2.5

. Colocando uma arvore de URA em producgao

Toda arvore de URA ¢é criada inicialmente em um ambiente chamado
Desenvolvimento. Este ambiente é usado para o desenvolvimento das arvores de URA e ndo deve
ser utilizado como ambiente de producdo, pois qualquer mudanca na arvore é sensibilizada em

tempo real,
de dados.

ou seja, o backend de processamento da URA esta consultando diretamente o banco

Depois que a arvore de URA é desenvolvida siga os passos abaixo para colocar a
arvore em producao.

O primeiro passo € gerar uma versdo da arvore de URA para homologacdo. Na tela de
listagem das arvores de URA, clique para editar a arvore de URA:
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Arvores de URA

Nome Versdo em produgao  Dominio Descrigio
T 0-SAC_Entrada 1.0 labdev.digivox.com.br  Menu de entrada da URA do SAC & Editar arvore de URA
T Demonstracac labdev.digivox.com.br & Editar arvore de URA
) SAC_Gerar_Protocolo_Abrir_atendimento 1.0 labdev.digivox.com.br  Menu usado para gerar e abrir um protocolo no CRM sem transferir para atendimento humano &L Editar arvore de URA
] SAC_Opeac2_Menu 1.0 labdev.digivox.com.br  SAG - Menu da opgéo 2 ap6s validagéo de CPF «ka Editar arvore de URA
) SAC_Opcac2_Op2_Menu 1.0 labdev.digivox.com.br «ha Editar &rvore de URA
T SAC_Opcac3 Menu 1.0 labdev.digivox.com.br  SAC menu opgéo 3 prestador sl Editar arvore de URA
] SAC_Segunda via_boleto 1.0 labdev.digivox.com.br  SAC - Menu para tratar segunda via de boleto sk Editar arvore de URA
(] SAC_Segunda_via_cartao 1.0 labdev.digivox.com.br  SAC - Menu para tratar segunda via de cartio sk Editar drvore de URA
(1 SAC_Transfers_com_Protocolo 1.1 labdev.digi m.br éncia para atendimento humano com geragdo de protocolo através do CRM ka Editar drvore de URA
(1 8AC_Transfere_com_Protocolo 1.0 labdev.digivox.com.br  Transferéncia para atendimento humano com geragio de protocolo através do CRM & Editar drvore de URA
T SAC_Valida_CPF_cartac 1.0 labdev.digivox.com.br  8AC - Validagac de CPF efou cartdo antes de entrar no menu da opgao 2 &k Editar arvore de URA
Tl teste12 192.168.101.51 & Editar arvore de URA
Tl teste_vinicius labdev.digivox.com.br  teste_vinicius & Editar arvore de URA
O labdev.digivox.com.br  Arvore usada no treinamento &% Editar arvore de URA

Sera aberta a tela com os dados da arvore para edigdo e na parte inferior da pagina
tera a area para liberar uma versdo para homologacdo, conforme indicado na imagem abaixo:

Arvores de URA

3 Editar drvore de URA © Cancelar

Dados do menu

rNome
Treinamento
Descrigao

Arvore usada no treinamento

» Dominio

labdev.digivox.com.br v

Liberar versio para homologagéo

» Ndmero da verséo

Nimero da versdo . Liberar vers&o para homologagéo

Defina a versdo da nova arvore que sera liberada para homologacédo e clique em
Liberar versdo para homologacdo. A versdo que estd atualmente em desenvolvimento, sera
convertida para uma versao em homologacao, conforme imagem abaixo:
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Arvores de URA % Editar drvore de URA RO

Dados do menu

ST e WO Wl T e O

» Nome » Dominio
| [Treinamento labdev.digivox.com.br v
Descrigao

Arvore usada no treinamento

Liberar versdo para homalogagio

» Niimero da verséo

Numero da verséo &. Liberar versgo para homologagao

Versoes

Versao Status Pacote

Em desenvolvimento Em desanvolvifento

1.3 - 11/10/2017 16:13:43 Agdes ~
1.2 - 11/10/2017 16:09:42 Em produgio | Utiizado em pacats Atualizagdo de arvore de URA Agbes =

Apds a liberagdo para homologacdo, qualquer usuario que deseje testar a arvore que
esta em homologacao, devera usar o ramal definido para discar para arvore de homologacao.

O usuario devera testar a arvore e apds a validagdo, devera clicar no botdo Agdes e
escolher a opgao Liberar para produgao, conforme imagem abaixo:

Versoes

Versao Status Pacote

Em desenvalvimento Em desanvolvimento)

1.3 - 11/10/2017 16:13:43
1.2 - 11/10/2017 16:09:42 Em prcugsio [P Atualizagio de drvorg = Visualizar arvore de URA |

| & Restaurar versdo
@ Rejeitar homologagao
@ Liberar para produgdo
£ Clonar

& Excluir versdo
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Ao liberar a arvore para producdo, o sistema ira transformar a versdo de homologagéo
em uma versao pronta para produgao, conforme imagem abaixo:

VersOes

Versdo Status Pacote

Em desenvolvimento Em|desemvolvimento

1.3-11/10/2017 16:13:43 Agdes +
1.2 - 11/10/2017 16:09:42 Em produgio | Utiiizads er: pacote: Atualizagio de arvore de URA Agdes -

A arvore ndo entrou em producdo ainda. Agora que temos uma arvore que esta
homologada e pronta para entrar em producdo, sera necessario gerar um pacote com as arvores
que irdo para producao e em seguida fazer o deploy do pacote.

Como realizamos alteracdo apenas em uma arvore, sera necessario gerar um pacote
somente com essa arvore que foi modificada. Acesse o0 menu URA > Pacotes de URA e clique no
botdo Novo para criar um novo pacote, conforme imagem abaixo:

Pacotes de URA © Cancelar

» Nome » Dominio
Atualizagdo 1.3 labdev.digivox.com.br v
» Versdo

1.3

Clique em Salvar e continuar para criar o novo pacote e acessar a tela que sera usada
para escolher quais arvores de URA entrardo nessa atualizacdo.

O pacote de URA pode ter uma ou mais arvores de URA que serdo enviadas para a
producdo. Como realizamos alteracdo em apenas uma arvore, vamos enviar apenas essa arvore
para a producdo. Clique e selecione a versao 1.0 do Menu que acabamos de homologar para
incluir essa versdo no pacote que ira para producao, conforme imagem abaixo e clique em Salvar:
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Menus de URA

Menu de URA
0-SAC_Entrada Nao incluir v
Treinamento ‘ Mo incluir A ‘

SAC_Gerar_Protocolo_Abrir_atendimento

SAC_Transfere_com_Protocolo

SAC_Opcao2 Menu

SAC_Opcao3_Menu

SAC_Valida_CPF_cartao

SAC_Opcac2_0Op2_Menu

SAC_Segunda_via_boleto

SAC_Segunda_via_cartao

1.3 - 1110/2017 16:13:43

/ 1.2 - 11/10/2017 16:09:42

Nao incluir

MNao incluir

MNao incluir

MNao incluir

MNao incluir

Nao incluir

Nao incluir

O sistema ira incluir a versdo escolhida no pacote e ao retornar para tela de listagem
dos Pacotes (URA > Pacotes de URA), sera habilitado um botdo Deploy no canto direito do Pacote,

conforme imagem abaixo:

[ Nome Versdio Dominio Status \
[Tl Atualizagdo 1.3 1.3 labdev.digivox.com.br i ] (2] Clonar -

& Atualizagfo de arvore de URA 1.1

[T Corregao da fila de 1.0
atendimento

[T Primeira versdo 0.1

labdev.digivox.com.br

labdev.digivox.com.br

labdev.digivox.com.br

Em producio
LaesatisliFaco
Laesaiiiel Zaco:

Detalhes

i ]
Detalhes

i ]
Detalhes

i ]
Detalhes

£ Clonar

7 Clonar
7 Clonar
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O botdo de Deploy é o comando necessario para enviar o Pacote com as atualizagGes
de URA para a producdo. Depois que finalizar a inclusdo dos menus que serdo atualizados ao
pacote, clique no botdo Deploy para enviar a versdo para a producdo. O sistema fard uma

Meus dados | G+ Salr | Portugués | English

pergunta de confirmacao:

192.168.101.50:9002 says:

0 pacete "Atualizagao 1.3 - 1.3" serd enviado para ambiente de

produgdo. Deseja prosseguir?

# Inicio Pacote | Cancel | m
i | Nome Versio Dominio Status
& Metrics "1 Atualizagio 1.3 1.3 labdev.digivox.com.br [ ol @ 2 Clonar
Detalhes
= PABX
& Atualizaggo de arvore de URA 1.1 labdev.digivox.com.br Bl ad i} 2] Glonar
© Record Detalhes
"1 Corregéo da fila de 1.0 labdev.digivox.com.br |2 i ] 2] Glonar
Bi Analytics atendimento Detalhes
B Audit ~| Primeira verséo 0.1 labdev.digivex.com.br |2 i ] £2 Clonar
Detalhes
B URA w

E ao confirmar, as arvores de URA do pacote serdo enviadas para a produgdo e a partir
da préxima chamada a nova versdo da arvore ja sera utilizada.
Perceba que na tela de listagem, a versdo que estd em producdo agora é a 1.0:

Pacotes de URA

/

EC T

Nome

Versén’/lomini o Status

& Atualizagdo 1.3
Atualizago de arvore de URA
Corregao da fila de atendimento

Primeira versdo

13

1.1

1.0

0.1

labdev.digivox.com.br  JE

labdev.digivox.com.br Desatimlizado
labdev.digivox.com.br eS0T
labdev.digivox.com.br Desatualizado

@ Detalhes
@ Detalhes
@ Detalhes

@ Detalhes

£ Clonar

) Clonar X Deploy

2 Depoy |
£ Clonar
2 Deploy |

& Clonar X Deploy

0 botdo de deploy foi habilitado na versdo 1.0, caso queira fazer rollback e retornar a

versao anterior.
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8.2.6. Gerenciamento de feriados

A URA possui um cadastro de feriado usado para realizar tratamentos especiais caso o
dia que a chamada esta sendo processada seja um feriado. O componente Holiday deve ser usado
para esse tipo de verificagado.

O cadastro dos feriados é feito através do menu URA > Feriados. Sera exibida uma tela
de listagem dos feriados cadastrados, conforme imagem abaixo:

uf—“-l_v & root | % Meus dados | G Sair | Portugués | English —
# Inicio Feriados m @ Excluir Y Filtro %
4} Configuragdes n
LolEE Nome Dominio Data
=i PABX Natal labdev.digivox.com.br 2512
© Record
B Analytics
Bi Audit

@ Arvores de URA

£52 DDR de URA

O cadastro de um novo feriado é feito através do botdo Novo. Ao clicar em Novo, sera
aberto um formulario de cadastro conforme imagem abaixo:

| "_“-I-v — & root | % Meus dados | G Sair | Portugués | English
# Inicio Feriados ¥ Salvare novo [l x Ne=LeREY
€ Configuragbes Dominio
Clobal v
@& Metrics
» Nome » Dia » Més Ano
B PABX
© Record
Bi Analytics

Preencha os campos de acordo com as orientacoes abaixo e clique no botao Salvar
para finalizar o cadastro ou Salvar e novo para salvar o feriado e abrir um novo formulario para o
cadastro de um novo feriado:
o Dominio: Informe o dominio que o feriado devera ser associado ou selecione
Global. O feriado sendo cadastrado como Global sera validado nas arvores de URAs
de todos os dominios.
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Nome: Informe um nome qualquer que identifique o feriado.

Dia: Dia do feriado

Més: Més do feriado.

Ano: Ano do feriado. Este campo é opcional. Caso seja cadastrado sem a
informacdo de Ano, o feriado sera valido para todos os anos.

o O O O°O

A edicdo do feriado é feita clicando em cima do nome cadastrado e para excluir,
selecione os feriados que deseja excluir através da caixa de selegdo posicionada a esquerda do
nome do feriado e clique no botao excluir.
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