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1.0 Objetivo

Este documento tem por objetivo descrever a forma de integracdo de softwares de
terceiros através do Webservice USCall UC.

2.0 Descricao

O Webservice USCall é utilizado para integracdo e comunicacdo entre diferentes
aplicacdes com o software UScall Cloud UC.
A comunicagao é realizada através do formato XML/HTTPS utilizando o protocolo SOAP
(Simple Object Access Protocol). As fungdes do WebService podem ser acessadas pelo
documento WSDL (Web Services Description Language) através da URL:

https://{endereco IP ou DNS}/aplicativos/webservice/wsuscall.php?wsdl

As respostas sdo retornadas no formato JSON (JavaScript Object Notation). Todas as
funcoes devem ser acessadas utilizando um token de autenticacdo, este token é gerado e
mantido pelo administrador da empresa, e deve ser solicitado ao mesmo.

Abaixo um exemplo de conexdo cliente, iniciando a funcdo startCall para efetuar uma
ligacao, linguagem PHP:
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<?php
ini_set("soap.wsdl_cache_enabled", 0);
$context = stream_context_create([
'ssl' => |
'verify_peer' => false,
'verify_peer_name' => false,
'allow_self_signed' => true ]
D;
$client = new
SoapClient('https://173.21.0.31/aplicativos/webservice/wsuscall.php? wsdl’,
['stream_context' => $context ]);
$result = Sclient->startCall('$1$gcNiVTZp$51qX.EhuJyLNG7pBc504..",
"clicktocall’, '1139952800', '2800', '1');
var_dump($result);
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3.0 Funcoes

3.1 Fungdo getAgent

Esta funcdo é utilizada para listar os agentes de call center cadastrados na empresa.
Sdo retornados os dados: Numero do agente, Nome do agente, Senha MD5 e Fila Chave.
Parametros obrigatdrios: Token

3.2 Fungdo startCall

Esta funcgao é utilizada para efetuar uma ligacao pelo USCall. Existem duas forma de
discagem, outbound ou clicktocall que deve ser informado no parametro 'tipo'.
outbound: E utilizado para efetuar uma ligacdo ativa por um ramal, no pardmetro origem
deve ser informado o nimero do ramal, e no parametro destino o nimero que sera discado.
clicktocall: E utilizado para efetuar uma discagem para um nimero e direcionar para um
DDR configurado no USCall. No parametro origem deve ser informado o nimero que sera
discado, e no parametro destino o niimero de DDR que ira receber a ligagao.
idcti: ID gerado pelo integrador para buscas de gravagdes (opcional).
detect_mach: Habilita opcdo para detectar atendimento eletronico na chamada para
desconecta-la antes de direcionar para o ramal. Defina como 1 para habilitar e 0 para
desabilitar (ou vazio).

Para todos os tipos é necessario informar o parametro de categoria, que é utilizado para
informar a regra de discagem que sera utilizada da empresa. O formato do numero de
discagem deve estar de acordo com as regras cadastradas na categoria informada.
Parametros obrigatorios: Token, Tipo(outbound ou clicktocall), origem, destino, categoria

3.3 Funcao cdrSearch

Esta funcdo é utilizada para efetuar uma busca dos registros de ligacdes do PBX.
Abaixo descricao dos campos para efetuar 0s filtros:
dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
datafin: Data e horério final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.
origem: Numero de origem do filtro para a busca (que originou a ligacao). Pode ser NULO.
destino: Numero de destino do filtro para a busca (que recebeu a ligacao). Pode ser NULO.
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idunico: ID do sistema ou cti para buscar um registro em especifico.
Parametros obrigatérios: Token

Campos de retorno:

bilheteunico: ID tnico da ligacdo (usado para buscar gravacoes).

Audio: Nome do arquivo de gravagao.

datahora: Data e horario do ligacgao.

tipo: Tipo da ligacdo, podem ser: Recebida, Efetuada, Interna , Discador e Click to call.
DDR: Numero DDR que a ligacao foi recebida.

origem: Numero que originou a ligacao.

destino: Numero de destino da ligacao.

tronco: Tronco/Operadora de entrada ou saida da ligagao.

espera: Tempo de espera até ser atendida a ligacao, formato HH:i:s.

duracao: Tempo total da ligacao, formato HH:i:s.

status: Status da ligacio podem ser: COMPLETADA, NAO ATENDIDA,
TRANSFERENCIA, OCUPADO, ABANDONO, MSG.OPERADORA, CHAMANDO,
ATENDIDO, TELEFONE INDISPONIVEL, FILA VAZIA

idcti: ID gerado pelo integrador para buscas.

3.4 Funcdo audioDownload

Esta fungao é utilizada para efetuar busca de gravacao de uma ligacao no PBX. O audio é
retornado codificado em base64 no campo arquivo_base_64. Abaixo descricdo dos campos:
idunico: ID unico da ligacao, utilize a funcdao cdrSearch para buscar o id da ligagcao. Ou
utilize o idcti gerado pela funcao startCall.

Formato: Formato do arquivo de dudio para retorno, caso nao informado sera retornado o
formato padrao: WAV (16 bits, 8000Hz). Os formatos disponiveis sao mp3, ogg e wav.
Parametros obrigatorios: Token, idunico

Campos de retorno:

Nomeaudio: Nome do arquivo de audio no PBX

Data: Data e horario da ligacao.

Tipo: Tipo da ligacdo, consulte a funcao cdrSearch para detalhes dos tipos.
Status: Status da ligacdo, consulte a funcdo cdrSearch para detalhes dos status.
Origem: Nimero que originou a ligacao.
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Destino: Numero de destino da ligacao.
arquivo_base_64: Arquivo binario do dudio, codificado no formato base64

3.5 Funcao agentLogin

Esta funcao é utilizada para efetuar um login de agente no sistema. Abaixo descricao
dos parametros:
agente: Numero do agente criado no sistema
ramal: Numero do ramal que o agente ira utilizar para login
senhamd5: Senha do agente no formato md5
filachave: Fila chave que o agente sera associado, a fila deve ser do tipo Call Center, caso
ndo informado serd utilizado a fila chave configurada no sistema.
Parametros obrigatorios: Token, agente, ramal, senhamd5

3.6 Funcao agentLogout

Esta funcado é utilizada para efetuar um logout de agente no sistema. Abaixo
descricao dos parametros:
agente: Numero do agente logado no sistema
Parametros obrigatorios: Token, agente

3.7 Funcao agentStatus

Esta funcao é utilizada para consultar o status dos agentes. Abaixo descricao dos
parametros:

agente: Numero do agente para consulta, caso ndo informado serdo retornados todos
agentes criados no sitema

Parametros obrigatdrios: Token

Campos de retorno:

num: Nimero do agente

status: Status atual do agente, status disponiveis: em pausa, ocupado, tocando, ocioso,
ramal inoperante, desconhecido, erro login, nao logado

pausa: Pausa atual do agente

campanha: Campanha atual do agente
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ramal: Ramal em que o agente esta logado

numero: Numero da ligacdo atual do agente

tempo: Tempo de ligagado atual do agente

filas: Filas que este agente esta logado

recebidas: Total de ligagcdes recebidas do dia deste agente

efetuadas: Total de ligacdes efetuadas do dia deste agente

atendfila: Fila atendida da ligacdo atual do agente (LigacOes efetuadas sera retornado como
Ativo)

idcall: Fila atendida da ligacdo atual do agente

ddr: Numero do DDR da ligacao atual do agente

3.8 Funcao getPauses

Esta fungado é utilizada para consultar as pausa cadastradas no sistema. Abaixo descricao dos
parametros:
Parametros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

id: ID tnico da pausa

pause: Nome da pausa

tempo: Tempo maximo em segundos que um agente pode permanecer na pausa ( 0 para
ilimitado)

filas: Fila permitidas para utilizar esta pausa, agentes nao logados nestas filas ndo poderao
utilizar a pausa (ALL para todas filas)

3.9 Funcao startPause

Esta funcao é utilizada para pausar um agente no sistema. Abaixo descricao dos parametros:
agente: Numero do agente logado no sistema

idpausa: ID da pausa que sera efetuada no agente. Utilize a funcdo getPauses para consultar
o id da pausa

Parametros obrigatorios: Token, agente, idpausa
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3.10 Funcao endPause

Esta fungao é utilizada para des-pausar um agente no sistema. Abaixo descricao dos
parametros:

agente: Numero do agente logado no sistema

Parametros obrigatdrios: Token, agente

3.11 Fungdo hangupCall

Esta fungao é utilizada para desconectar uma ligagao em curso de um ramal e/ou agente.
Abaixo descricao dos parametros:

ramal: Numero do ramal ou agente que a ligacao sera desconectada

agente: Informar se o valor no parametro ramal é um agente, use o valor yes para agente.
Caso ndo informado sera considerado um ramal.

Parametros obrigatorios: Token, ramal

3.12 Fungdo monitExten

Esta funcao é utilizada para monitorar uma ligacao em curso de um ramal e/ou agente.
Abaixo descri¢dao dos parametros:

srcramal: Numero do ramal que iniciara a monitoria

dstramal: Nimero do ramal/agente que sera monitorado

agente: Informar se o valor no parametro dstramal é um agente. Use o valor yes para
agente, caso ndo informado sera considerado um ramal.

tipo: Tipo da monitoria, os tipos disponiveis sdo: escuta (monitoria silenciosa), monitor
(Monitoria em que o ramal monitorado consegue ouvir o dudio do ramal que iniciou a
monitoria), conf (Monitoria em que todos os canais escutam o audio). Caso nenhum tipo
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seja informado sera usado a monitoria escuta. Parametros obrigatérios: Token, srcramal,
dstramal

3.13 Funcgdo getExtens

Esta funcado é utilizada para listar os ramais cadastrados no sistema. Abaixo descricao dos
parametros:

ramal: Nimero do ramal para listar, caso ndo informado serao listados todos ramais.
Parametros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

num: Numero do ramal

tipo: Tipo do ramal, tipos disponiveis: callcenter e pbx
nome: Nome do ramal

3.14 Funcgdo extenStatus

Esta funcao é utilizada para visualizar o status dos ramais do sistema. Abaixo descri¢ao dos
parametros:

tipo: Tipo do(s) ramal(s) para visualizacao, os tipos disponiveis sdo: callcenter, pbx,
all(todos). Caso nao informado serdo visualizados todos os tipos de ramais. ramal: Nimero
do ramal para visualizar, caso ndo informado serdo visualizados todos ramais.

Parametros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

ramal: Numero do ramal

status: Status do ramal, os status disponiveis sdo: disponivel, indisponivel, ocupado,
tocando, discando

sigame: Numero de desvio do ramal

ip: Endereco IPv4 do dispositivo autenticado neste ramal
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numero: Numero da ligacdo atual do ramal
tempo: Tempo de ligacado atual do ramal

3.15 Fungdo getQueue

Esta funcao é utilizada para listar as filas cadastradas no sistema. Abaixo descri¢dao dos
parametros:

fila: Numero da fila para listar, caso nao informado serdo listadas todas as filas. Parametros
obrigatérios: Token

Campos de retorno:

fila: Nimero da fila
tipo: Tipo da fila, os tipos disponiveis sdo: callcenter e pbx
nome: Nome da fila

3.16 Funcgdo queueStatus

Esta funcado é utilizada para listar as ligacGes em espera nas filas e seus status. Abaixo
descricdao dos parametros:

fila: Numero da fila para listar, caso nao informado serdo listadas todas as filas. Parametros
obrigatérios: Token

Campos de retorno:

fila: Numero da fila

status: Status da fila, os status disponiveis sdo: ok (fila vazia) e busy(ligacdes em espera na
fila)

espera: Quantidade de ligacOes em espera na fila

numeros: Lista de nimeros em espera na fila (numero: identificagdo do nimero em espera,
tempo: tempo que o nimero esta em espera na fila)
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3.17 Fungdo cdrTariff

Esta funcdo é utilizada para listar os registros de ligacoes de saida, para uso com tarifadores.
Abaixo descri¢cdo dos parametros:

Dataini: Data e horario inicial para filtro por data, formato para envio de data e horario:
YYY-mm-dd HH:II:SS, caso nao informado sera usado data do dia da consulta, as 00:00hs.
Datafin: Data e horario final para filtro por data, formato para envio de data e horario:
YYY-mm-dd HH:II:SS, caso nao informado sera usado data do dia da consulta, as 23:59hs.
Parametros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

datahorario: Data e horario da ligacao

ramalnum: Nimero do ramal que efetuou a ligacao.

ramalnome: Nome do ramal que efetuou a ligagao.

ramalcanal: Canal utilizado pelo ramal para efetuar a ligacao.
numero: Numero discado pelo ramal.

tronconome: Nome do tronco por onde foi efetuada a ligacao.
troncocanal: Canal utilizado do tronco por onde foi efetuada a ligacao.
statuscall: Status da ligacao.

durtotal: Duracdo total da ligacao em segundos.

durcall: Duragdo da ligacao em segundos, considerando somente o tempo apos
atendimento.

idcall: ID tnico da ligacao.

3.18 Fungdo listTrunk

Esta funcao é utilizada para listar os troncos criados no PBX. Abaixo descri¢do dos
parametros:
Parametros obrigatdrios: Token

Campos de retorno:

nome: Nome do tronco
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tipo: Tipo do tronco.
canal: Canal usado para discagem pelo tronco.

3.19 Fungdo listURA

Esta funcao € utilizada para listar as URAS dinamicas (com sintetizado de voz) criados no
PBX. Abaixo descri¢ao dos parametros:
idura: ID tnico da URA para consulta.

Parametros obrigatdrios: Token

Campos de retorno:

id:ID unico da URA
nome:Nome da URA.
descricao:Descricdo da URA.

fluxos: Fluxos de atendimento da URA, retorno em json de acordo com a quantidade de
fluxos cadastrados. Abaixo descricao dos campos do fluxo:

Campos de retorno fluxo:

fluxoe: Numero unico do fluxo.

descricao: Descricao do fluxo.

audio: Audio iniciado no fluxo de atendimento, pode ser do tipo texto (text), ou arquivo
(file). Exemplo de retorno: tipo:texto/arquivo. Para dudio do tipo texto, é possivel informar
variaveis dinamicas para uso com a funccdo startCallura, caso o texto esteja formatado para
isto, como {CTI_INFO1},{CTI_INFO2} e etc.

Timeout: Tempo limite que sera aguardado o digito ou audio.

repetir: Quantidade de repeticdo para tentativas invalidas (ndo encontradas).
destino_invalido: Destino para entradas invalidas, pode ser um fluxo ou uma entrada no
PBX.

tipo_fluxo: Tipo do fluxo, poder ser voz ou digito.

palavras: Palavras/digitos cadastrados para direcionar de acordo com as entradas
informadas pela origem, retorno em json de acordo com a quantidade de palavras
cadastradas. Abaixo descricao dos campos das palavras:
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Campos de retorno palavras:

palavra: Palavra ou digito cadastrado, para mais de uma palavra € utilizado o caractere ','
(virgula). O caractere "*' (asterisco), representa um armazenamento de informacao
somente.

destino: Destino para palavras/digitos que coincidem com as palavras cadastradas, pode ser
um fluxo ou uma entrada no PBX.

3.20 Fungdo startCallura

Esta fungao é utilizada para efetuar uma discagem para um nimero e direcionar para uma
URA de atendimento dinamica. Abaixo descricao dos parametros:

idura: ID tnico da URA que sera direcionado a ligacao.

destino: Numero telefonico que sera discado, deve estar no formato configurado na
categoria.

categoria: Numero da categoria usada para consultar e direcionar para a regra de discagem.
Idcti: ID gerado pelo integrador para buscas (opcional).

cti_info{numero}:Variaveis que podem ser informadas (de 1 -10) para uso com URA's que
tenham sintetizador de voz (tts), onde o que for informado na variavel sera falado para o
nimero discado, de acordo com o fluxo configurado. Os valores serdo interpretados de
acordo com o texto do fluxo formatado. Consulte a fungao listURA para mais informacdes.
Parametros obrigatdrios: Token, idura, destino, categoria

3.21 Fungdo cdrURA

Esta funcao é utilizada para consultar os registro de ligacdes que entraram nas URA's de
atendimento dinamicas. Abaixo descricao dos parametros:

dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.
idura: ID tnico da URA de atendimento para busca.
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idunico: ID do sistema ou cti para buscar um registro em especifico.
Parametros obrigatérios: Token

Campos de retorno:

datahora: Data e horario do ultimo registro.

ura: Identificacdo da URA de atendimento dinamica.

bilheteunico: ID tnico da ligacdo (usado para buscar gravacoes).

ddr: Numero DDR que a ligacao foi recebida.

origem: Identificacdo da origem que iniciou a URA de atendimento.

destino: Identificacdo do destino que foi direcionado este evento, com baso nas
configuracoes de URA

tronco: Identificacdo do tronco/operadora em que iniciou a ligacao.

duracao: Duragao deste evento

fluxo: Identificacdo do fluxo deste evento

palavra_origem: Palavra/digito informado pela origem solicitado pela URA de
atendimento.

palavra_dest: Palavra/digito que coincide nas palavras configuradas da URA de
atendimento

evento: Identificacdo do evento detalhado deste registro antes de sair da URA de
atendimento.

status: Status do ultimo registro antes de sair da URA de atendimento

eventos: Lista detalhada em JSON de todos os registros da ligacdo, enquanto a mesma
estava na URA de atendimento.

idcti: ID gerado pelo integrador

3.22 Fungdo ccenterMetrics
Esta funcdo é utilizada para consultar as métricas e estatisticas do contact center. Abaixo
descricdao dos parametros:

report_name: Nome do relatério para definicao do tipo de informacdo que sera retornada.
Consulte a fungado ccenterMetricsReports para visualizar os relatorios disponiveis.
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agentes: Numeracao dos agentes para processamento do relatdrio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a funcdo getAgent para consultar a numeragao
dos agentes cadastrados.

filas: Numeracdo/identificacdo das filas para processamento do relatorio, deve ser enviado
no formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a
numeracao das filas cadastradas.

dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
datafin: Data e horério final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Pardmetros obrigatdrios: Token, report_name, agentes, filas

Campos de retorno:
Os campos de retorno podem variar de acordo com o tipo de relatério gerado.
Sera retornado um JSON com informacoes sintéticas do periodo consultado.

3.23 Funcgdo ccenterMetricsReports

Esta funcao é utilizada para consultar os tipos de relatérios disponiveis para uso na funcao
ccenterMetrics:

Parametros obrigatérios: Token

Campos de retorno:
Sera retornado um JSON com a associacao do nome do relatorio (necessario para uso na
funcdo ccenterMetrics), juntamente com a descricao.

3.24 Funcgdo ccenterSessions

Esta funcado é utilizada para consultar as informacdes de login/logout dos agentes do contact
center. Abaixo descri¢cao dos parametros:

report_type: Tipo de relatorio que sera gerado. O para sintético, 1 para analitico.

agentes: Numeracao dos agentes para processamento do relatorio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a funcao getAgent para consultar a numeragao
dos agentes cadastrados.
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filas: Numeracdo/identificacdo das filas para processamento do relatorio, deve ser enviado
no formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a
numeracao das filas cadastradas.

dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Pardmetros obrigatorios: Token, report_type, agentes, filas

Campos de retorno:
Sera retornado um JSON com informagdes do periodo consultado, com a relacao de
identificacdo do agente e data/total dos eventos.

Sintético

qtd_ses: Quantidade totoal de sessdes na data relacionada
tempo_ses: Tempo total de sessdes em segundos na data relacionada
login_ses: Horario do primeiro login na data relacionada
logout_ses: Horario do ultimo logout na data relacionada

Analitico

datahora: Data e horario do registro

agente: Identificacdo do agente

fila: Identificacao da fila(s)

evento: Evento deste registro (login ou logout)

tempo: Duracdo da sessao em segundos (evento logout)

3.25 Fungdo ccenterPauses

Esta funcao é utilizada para consultar as informacoes de pausas efetuadas dos agentes do
contact center. Abaixo descricdo dos parametros:

report_type: Tipo de relatério que sera gerado. 0 para sintético, 1 para analitico.

agentes: Numeracdo dos agentes para processamento do relatdrio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a fungdo getAgent para consultar a numeragao
dos agentes cadastrados.
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filas: Numeracao/identificacdo das filas para processamento do relatorio, deve ser enviado
no formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcao getQueue para consultar a
numeracao das filas cadastradas.

dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD
HH:i:s. Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Pardmetros obrigatorios: Token, report_type, agentes, filas

Campos de retorno:
Sera retornado um JSON com informagdes do periodo consultado, com a relacao de
identificacdao do agente e pausas.

Sintético

tempo: Tempo total em segundos da pausa relacionada.

estouro: Tempo total excedido em segundos da pausa relacionada.
total: Quantidade total em segundos da pausa relacionada.

Analitico

inicio: Data e horario do inicio da pausa.

retorno: Data e horario do encerramento da pausa.

agente: Identificacdo do agente.

pausa: Identificacdo da pausa.

tempo: Tempo em segundos da pausa.

limite: Tempo em segundos maximo permitido para esta pausa.
estouro: Tempo em segundos excedido nesta pausa.

3.26 Funcgdo ccenterAgents

Esta funcdo é utilizada para consultar as informacgdes de produtividade dos agentes do contact
center. Abaixo descricdao dos parametros:

agentes: Numeracdo dos agentes para processamento do relatorio, deve ser enviado no formato
JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a funcao getAgent para consultar a numeracao dos agentes
cadastrados.

filas: Numeracao/identificacao das filas para processamento do relatorio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a numeracao
das filas cadastradas.
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dataini: Data e hordrio inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s.
Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.

datafin: Data e hordério final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s. Caso
NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Pardmetros obrigatdrios: Token, agentes, filas

Campos de retorno:

agente:Identificacdo do agente.

sessao: Tempo total de sessdao em segundos.

perc_sessao: Percentual de tempo de sessdo, em relacdo ao total de sessoes dos agentes.
ocupado: Tempo total de atendimento em segundos.

perc_ocupad: Percentual de tempo em atendimento, em relacdo ao tempo de sessao.
ocioso: Tempo total de inatividade em segundos, em relagdo ao tempo de sessao.
perc_ocioso: Percentual de tempo de inatividade em segundos, em relacdao ao tempo de sessao.
pausas: Tempo total de pausas efetuadas pelo agente em segundos.

pausas_sys: Tempo total de pausas efetuadas pelo sistema em segundos.

perc_pausa: Percentual de tempo de pausas, em relagao ao tempo de sessao.

tma: Tempo médio de atendimento em segundos (recebida e efetuadas) .

inbound_tma: Tempo médio de atendimento em segundos, de ligacOes recebidas em filas.
inbound_atend: Total de ligacdes atendidas em fila.

inbound_natend: Total de tentantivas de contato em fila canceladas pelo agente.
outbound_total: Total de ligacoes efetuadas.

outbound_tma: Tempo médio de atendimento em segundos de ligacOes efetuadas.
outbound_atend: Total de ligacoes atendidas efetuadas.

outbound_natend: Total de ligagcOes ndo atendidas efetuadas.

3.27 Funcgdo ccenterCdr

Esta funcdo é utilizada para consultar as informagdes detalhadas de contatos recebidos e efetuados
no contact center. Abaixo descricao dos parametros:

agentes: Numeracao dos agentes para processamento do relatério, deve ser enviado no formato
JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a funcdo getAgent para consultar a numeracao dos agentes
cadastrados.

filas: Numeracao/identificacdo das filas para processamento do relatdrio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a numeracao
das filas cadastradas.

dataini: Data e hordrio inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s.
Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.
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datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s. Caso
NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Pardmetros obrigatdrios: Token, agentes, filas

Campos de retorno:

datahora: Data e horario da ligacado.

Fila: Identificacdo da fila da ligagdo.

agente: Identificacdo do agente da ligagao.

numero: Numero de identificagdo do contato da ligacao

status: Status da ligacdo (atendido ou ndo atendido).

Espera: Tempo de espera até atendimento ou finalizagdo da ligagao.
Atendimento: Tempo de atendimento da ligacao.

Gravacao: Arquivo de 4udio da ligacao.

Bilheteunico: Identificacdo tinica da ligacao.

3.28 Funcgdo ccenterSurvey

Esta funcao é utilizada para consultar as informacoes detalhadas de avaliacGes de pesquisas do
contact center. Abaixo descri¢do dos parametros:

dataini: Data e horério inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s.
Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.

datafin: Data e horério final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s. Caso
NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

agentes: Numeracdo dos agentes para processamento do relatério, deve ser enviado no formato
JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a fungdo getAgent para consultar a numeracao dos agentes
cadastrados.

filas: Numeracdo/identificacdo das filas para processamento do relatério, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a numeracao
das filas cadastradas.

Parametros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

call_id: Identificacdo tinica da avaliacao.

call_date: Data e horario do inicio pesquisa

customer: Identificacdo do avaliador da pesquisa.

call_dst: Identificacdo do destino (fila) em que a pesquisa se iniciou.
attendant: Identificacdo do atendente que sera avaliado.

Pesquisa: Identificacdo da pesquisa.
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pesquisa_status: Status da pesquisa, pode ser INCOMPLETA, COMPLETA ou NAO AVALIADO.
Avaliacoes: JSON com informagdes das perguntas de avaliagOes da pesquisa.
avaliacoes.avaliacao: Identificacdo da avaliacdo.

avaliacoes.nota: Nota inserida pelo avaliador.

avaliacoes.descricao: Descricdao da nota para esta avaliacao.

3.29 Fungdo ccenterSchedules

Esta funcdo é utilizada para consultar agendamentos dos agentes do contact center. Abaixo
descricdo dos parametros:

dataini: Data e horario inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s.
Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horério: 00:00:00.

datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s. Caso
NULDO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

agentes: Numeracao dos agentes para processamento do relatdrio, deve ser enviado no formato
JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a fungdo getAgent para consultar a numeracdo dos agentes
cadastrados.

Pardmetros obrigatorios: Token

Campos de retorno:

id: Identificacdo tinica do agendamento.

Nome: Nome de identificacdo do agendamento

retorno: Data e horario para retorno do agendamento.

agente: Identificacdo do agente do agendamento.

tipo: Tipo do agendamento, pode ser LEMBRETE ou RETORNO.
Numeros: Numeros de contatos de voz para retorno do agendamento.
Obs: Observacoes para este agendamento.

3.30 Funcgdo ccenterAttendForms

Esta funcdo é utilizada para consultar os registros de contatos detalhados, com formularios de
atendimentos e qualificacGes do contact center. Abaixo descri¢ao dos parametros:

agentes: Numeracdo dos agentes para processamento do relatério, deve ser enviado no formato
JSON. Ex: [600,611,605]. Consulte a funcao getAgent para consultar a numeracao dos agentes
cadastrados.

filas: Numeracao/identificacdo das filas para processamento do relatdrio, deve ser enviado no
formato JSON. Ex: ["Ativo",900,901,910]. Consulte a funcdo getQueue para consultar a numeracao
das filas cadastradas.
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dataini: Data e horério inicial do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s.
Caso NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 00:00:00.

datafin: Data e horario final do filtro para a busca. Formato deve ser YYYY-MM-DD HH:i:s. Caso
NULO, sera efetuado o filtro da data atual da busca, com o horario: 23:59:59.

Parametros obrigatorios: Token, agentes ou filas

Campos de retorno:

nome: Nome de identificacdo do contato.
datatime: Data e horario do atendimento.

agente: Identificacdo do agente.

callerid: Numero de identificacdo do contato.
class: Identificacdo da qualificacdo do atendimento.
uniqueid: Identificagdo tinica do atendimento.
campanha: Identificacdo da campanha do atendimento.
status: Status do atendimento.

obs: Observacoes do atendimento.

operacao: Identificacdo da operacdo deste atendimento, poder ser uma URA ou fila.
midia: Canal de midia do atendimento
campextral: Campo extra para preenchimento.
campextra2: Campo extra para preenchimento.
campextra3: Campo extra para preenchimento.
campextra4: Campo extra para preenchimento.
campextra5: Campo extra para preenchimento.
campextra6: Campo extra para preenchimento.
campextra7: Campo extra para preenchimento.
campextra8: Campo extra para preenchimento.
campextra9: Campo extra para preenchimento.
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