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Introdugdo

O Smart IVR é um atendedor automdtico inteligente que |he permite realizar acdes
de forma automdtica e auténoma, sem necessidade de interagdo do agente. O Smart
IVR éum servico disponivel no médulo MeetlP PRO._Tem duas categorias, o mddulo
bdsico e o avang¢ado, abaixo podemos ver as diferencas:

o Consulta de bases de dados préprios do MeetlP PRO: para os clientes quendo
dispdem de um sistema de web service (CRM/ERP...), podem dispor de basesde
dados que vdo ser geridas através do PRO (Excel ou manualmente) paracriar
validacdes simples dos dados e criar agdes com base nisso.

o Listas de nUmeros VIP: capacidade de criar diferentes diretérios para gerar
percursos especificos, por exemplo, aplicar um encaminhamento inteligente
para um numero VIP de forma a serem servidos num grupo de agentes
premium.

o Interag¢do com web services externos: processamento de cadeias numéricas
(DTMF) com o objetivo de enviar para um sistema externo (CRM/ERP...) e
automatizar processos/gestdo telefénica no IVR (por exemplo, identificacdo
de clientes, gestdo de encomendas/incidentes, gestdo comercial...) (E
importante ter o contacto do implementador para integracdes
com sistemas externos).

o Consultar as suas préprias bases de dados: disponha de vdrias bases de
dados que sdo geridas através do MeetlP PRO que vdo criar validagdes de
dados simples e criar agdes.

o Reconhecimento de fala/texto para fala: Integracdo com a APl do Google
para reconhecimento de texto para fala (tts) e de fala para texto (stt) (este
servigco deve ser contratado pelo cliente diretamente com o Google).
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Configurag¢do no MeetlIP & MeetIP Pro

Para a criagdo da nossa operadora inteligente, primeiro temos de criar uma
extensdo no MeetlP Basic. A extensdo MeetlP Basic tem de ser gerada para depois
ser relacionada com o agente MeetlP Pro, para que este tenha a capacidade

de ser outra entidade no PBX. A extensdo deve ser criada adicionando o modo
DTMF em info e simplesmente é criada uma extensdo sem terminal associado:

Extensiones > Editar / Mostrar opciones avanzadas

General Permiscs
Numero de extension: 10 v @ Destinos
Nombre:  Smarl IVR v B Notas
Correo Electrénico:  smarbivr@manualSMART v
Departamento: | Ninguno - A Guardar & Correo Electrénico
Autenticacion
Usuario: 49410 v
Contraseita de Usuario:  BF ES6375jng 8%g
PIN: 7626 v
Modo DTMF:  info v

Assim gue a extensdo é criada no MeetlIP, devemos copiar a palavra-passe SIP, uma
vez copiadda, deve criar o agente no MeetlP PRO como se fosse uma extensdo
normal. Configuragdo - Agente - Adicionar agente.

EDITAR AGENTE

Namero de extensién Nombre
10 SmartIVR

Nivel de directorio telefénico Grupo de directorio telefénico
Empresa ~ 0

Agente con acceso WEB, desmarcar para anular

Nombre de usuario WEB

& marketingSMARTIVR

ontrasefia seguridad altq| Repita contrasefa
| ........... I ver | )
Password PBX Acceso WEBRTC v5 con dominio certificado

ST pbxvi.dominio.com
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Criagdo e configuragdo do Smart IVR bdasico

Selecionamos o nome do IVR, os canais contratados, a extensdo (previamente criada
no MeetlIP e MeetIP PRO como agente) e a palavra-passe SIP.Também devemos
atribuir os canais contratados, por defeito € 1 canal, mas se tiverem sido contratados
canais adicionais, estes devem ser atribuidos a cada SmartlVR.

Configuracion de la operadora IVR AccesRapid - IVR Avanzada

Nombre de la operadora:
Manual Smart IVR

O Transferencias desde agentes,descolgar solo con llamante externo
Si el numero llamante no esta en lista VIP dar comunicando | Desactivado v

Canales simultaneos, dispone de 0 sin asignar.
1

Extension de PBX que recibe las llamadas: Contrasena SIP:

10 L =,

Para além da gestdo do préprio Smart IVR, poderemos criar as duas possibilidades
acima referidas: Lista de chamadas VIP e listas BBDD. Antes de passarmos &
configurac¢do e gestdo do Smart IVR propriamente dito, vejamos a secc¢do Listas.

Operadora IVR v
Gestion
Listas llamantes VIP

Listas BBDD

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Listas de chamadas VIP

Nas listas de chamadas VIP, podemos adicionar nimeros especificos que serdo
utilizados para um circuito de chamadas personalizado, por exemplo, um grupo de
numeros de clientes de Frang¢a que precisam de ser atendidos por um grupo de
agentes francofonos. Para tal, efetuamos os seguintes passos:

Gestion Listas VIP

Nombre de la lista VIP

Clientes de Francia

Descripcion

Mi lista de clientes franceses

Adicionar uma nova lista VIP, definir o nome e a descri¢cdo e clicar em Guardar; em
caso de edicdo, clicar em Alterar.

Depois de criado, aceda ao menu de itens da lista para adicionar a numeragdo:

LLAMANTES VIP ATENDIDOS POR UN AGENTE

Nombre Descripcion Acciones

Clientes de Francia Mi lista de clientes franceses ' b4

Podemos adicionar a numeracdo individualmente, uma a uma, acrescentando, por
exemplo: 621260068 na caixa do numero do chamador e 300 na caixa
Agente/externo/evento (esta caixa é o destino para o qual a chamada ird quando o
chamador for 621260068, portanto, podemos escolher qualquer extensdo ou
entidade do nosso MeetIP PBX.

Smart IVR

M_MK_228_23.05.2023
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[tems de la lista V.I.P.

Ver registros Buscar:

Numero llamante Agentefexterno[evento destino

No hay datos en esta tabla

No hay registros Anterior Siguiente

4 »

Nuevo ndmero VIP Numero llamante “Agentefexternofevento ‘

(/1@ Afiadir registros desde XLS

Além disso, podemos adicionar um registo em .XLS (formato Office 2003) para
carregar vdrios nUmeros:

IMPORTACION DE DATOS

Incluir primera fila
O Anadir a los nimeros VIP existentes y si se repite actualizar el agente

El proceso puede durar varios minutos dependiendo de la cantidad de registros

Columna 1 Columna 2 Columna 3
671189453 300
621260068 200
Q77777777 200
924565415 300

Importar datos

2022 © MeeatinPro

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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IMPORTACION DE DATOS

Importacién de 5 nimeros de teléfono VIP

La lista se borra y se vuelve a crear desde la importacion

NUmeros anadidos correctamente 4
NUmeros con datos actualizados 1

Registros erroneos y descartados 0

Volver

Neste caso, um dos niUmeros apontava para outro agente, pelo que foi atualizado, ao
carregar o ficheiro e mostra-o no final do carregamento.

Listas BBDD

Para os clientes que ndo dispdem de um sistema de web service (CRM/ERP...), as
listas da base de dados da Meetl|P podem ser geridas através do PRO (Excel ou
manualmente) para criar valida¢des de dados simples e criar agdes com base nelas.
Por exemplo, para percorrer um circuito de chamadas para clientes especificos ou
para um atendimento personalizado ou noutros idiomas.

Para isso, vamos adicionar uma base de dados, com o nome, o nUmero de digitos
limite da marca¢cdo DTMF que o cliente vai efetuar para a verificacdo da tabela, por
exemplo, o seu cddigo de cliente.

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Gestion BBDD Listas

Nombre de la lista

Clientes Gestoria

Los nimeros dentro de la lista deben de tener igual longitud
Cantidad de digitos

5]

Descripcion

Clientes de la gestoria
Cerrar

Assim que a base de dados for criada, podemos preenché-la com o cédigo DTMF que
esperamos receber e associd-lo a uma etiqueta que pode ser o nome do cliente, da
empresa ou o que quisermos associar a esta marcagdo (como vimos anteriormente,a
lista também pode ser carregada via XLS):

ltems de la lista

ver registros Buscar:

Numero “ Etiqueta

168523 Persianas Paco E'"

Viendo los registros 1a Tde un total de 1 Anterior Siguiente

Nomero discado |Numero discado “E:i-:.u:;-:. ‘
(o= ((« /gl Afiadir registros desde XLS

Por exemplo, na imagem anterior adiciondmos o cliente Persianas Paco com o cédigo
168523, assim que este cdédigo esteja marcado e depois de verificarmos que estd na
base de dados como Persianas Paco, poderemos realizar agdes diferentes para o resto
das chamadas. Esta configuracdo serd efetuada posteriormente na criacdo e edicdo
do Smart IVR.

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Criac¢do de eventos Smart IVR

Antes de prosseguirmos, devemos compreender por definicdo qual é a diferenca entre
Evento e/ou Acdo:

e Evento: E aqui que se agrupam as acdes a desencadear, consultas & BD,
intera¢des por API para envio de digitos ou STT (voz para texto), reprodug¢do
de dudios pré-gravados, agdes baseadas em digitos premidos... inclui também
os tempos interdigitais (tempo entre marcagdes) e, em caso de erros de
marcac¢do, a repeticdo destes eventos/agdes.

e Acdo: E a execucdo dos processos que queremos estruturar no Smart [VR
dentro dos eventos, os dudios que queremos reproduzir para consultas, indicar
marcacgdes,etc, bem como a configuracdo do envio de dados para os
endpoints correspondentes quando é necessdrio efetuar uma integragdo por
API REST contra os servicos do cliente, acdes de consulta na BD, etc.

Assim que concluidos os pontos anteriores, podemos criar e configurar eventos no
nosso Smart IVR.

IVR Canales Extension Activada  Acciones PBX Estado

Manual Smart IVR 1 10 m aﬂ [ =, QT En curso Atendidas Transferidas VIP Rechazo  Rs
e - CE © © 00

Aqui podemos ver as seguintes informacdes:
e Canais atribuidos
e Extensdo atribuida
e Estado (ativado, desativado)
e Acoles:
o Editar
o Adicionar nUmeros as listas VIP
o Adicionar eventos
o Estatisticas de IVR inteligente
o Eliminar
e PBX: para ver as chamadas em curso e o estado do Smart IVR

e Estado: onde se pode ver um resumo das chamadas do Smart IVR.

Para comecar a adicionar a tomada de decisdes e a configuracdo dos nossos

Smart IVR
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eventos Smart IVR, vamos abrir o separador "Eventos"”.

Podemos criar eventos e também carregar ficheiros de som.

PROCESO DE EVENTOS OPERADORA IVR MANUAL SMART IVR

Volver al listado J3 Archivos de sonido

Podemos carregar os ficheiros de som diretamente em mp3:

Gestion de ficheros de audio de : Manual Smart VR

Fichero de audio =

Carga de archivos de voz

I Seleccionar archivo ‘ record-20..131214.mp3

Subir fichero MP3

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Nuevo evento

Este nombre se utiliza para que otras opciones puedan utilizar este evento

[Nombre (No usar espacios) |

|Reintentos de marcacion de usuario | Tiempo de espera del evento (Seq.) |
3 30

|f\| finalizar los reintentos

Colgar la llamada hd

[Tiempo de espera entre digitos DTMF (seg.) |

B

Cerrar ventand

¢ Nome: MUITO IMPORTANTE, devemos ter em conta que serd utilizado para
identificar os eventos e para os poder concatenar posteriormente com outros
eventos, pelo que devemos dar-lhe um nome que possamos identificar.

o Descrigdo: opcional, pode ser adicionada uma breve descricdo para nos lembrar
do que se tratava o evento.

¢ Tentativas de marcagdo do utilizador: Estas sdo as tentativas que
permitiremos que o utilizador falhe os DTMFs antes de terminar as tentativas.

¢ Event timeout: Tempo limite antes do fim da repeti¢cdo também, neste caso,
em segundos, se o chamador ndo efetuar qualquer acdo no IVR, a repeti¢cdo
terminard ao fim de 30 segundos.

¢ No final das tentativas: A¢cdo a tomar quando o tempo limite de tentativas ou
de eventos e DTMF for excedido.

e Tempo interdigital DTMF: o nUmero de segundos a esperar desde o momento
em que o primeiro DTMF é marcado até ao seguinte e assim sucessivamente
(tempo interdigital).

Uma vez criado o evento, procedemos a adi¢cdo das acdes.

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Afadir accipn
'R) Espera 30 Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar +EN

Lista de A¢gbes do Smart IVR

Accion:

Esperar una cifra igual a hd

Esperar una cifra igual a

Esperar una cifra cualquiera
Recibe una marcacion y la compdrd con und listaj;
Esperda und cifra en un rango

El nimero llamante comienza prefijo
El nimero llamante en lista VIP
Envia audio de fichero

Marcacién a extension

Continuar a evento

Continuar a evento segun horario
Transferencia a agente:

Colgar y terminar la llamada

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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e Espera-se um valorigual a

Com esta agdo, esperamos que o chamador marque um nUmero especificoque
queremos receber, por exemplo: definimos o campo Valor para 3, o chamador
executard as seguintes agdes ao premir 3: Reproduzir dudio se necessdrio e
continuar para o evento seguinte (se disponivel).

Nueva accion dentro del evento

Descripcion
Accion: Valor
‘ Esperar una cifra igual a v ‘ J to ef
Reproducir el audio: Finalmente ir al evento
Ninguno v No ir a ningun evento ¥

Cerrar ventana

e Esperar qualquer nOmero

Qualquer digito entre O e 9 é utilizado como escape se houver um digito
marcado que ndo corresponda a uma agdo anterior.

Nueva accidon dentro del evento

Descripcion

Accion:

| Esperar una cifra cualquiera V‘

Una cifra cualquiera entre 0 y 9, se usa como escape si hay una cifra discada que no coincide con una accién anterior.
Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

| Ninguno v\ No ir a ningun evento k4

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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® Recebe uma marcag¢éo e compara-a com uma lista

Se tivermos criado previamente a lista BBDD. Espera por uma marcagdo de
vdrios digitos (terminada por # ou tempo entre DTMF) e compara-a com uma
lista BBDD, se estiver presente, o dudio é enviado e salta para o evento final.
Se ndo estiver presente, a a¢cdo seguinte é continuada.

Nueva accidon dentro del evento
Descripcion

Accion: Lista de marcacion

Recibe una marcacion y la compara con una lista V‘

\Cllcmtcs Gestoria v

Se espera una marcacion de varios digitos (finalizado por # o tiempo entre DTMF) y se compara con una lista BBDD, si esta se
envia el audio y se salta al evento final. Si no esta se continda la siguiente accion

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

| Ninguno V‘ No ir a ningdn evento

Cerrar ventana

e Esperar um valor num intervalo

Se o nUmero marcado estiver no intervalo (1-5), reproduz o dudio e passa para
o evento, caso contrdrio ... continuar para o préximo passo.

Nueva accidn dentro del evento

Descripcion
Accion: Valor
Espera una cifra en un rango v -5

Si el nimero discado esta en el rango reproduce el audio y salta al evento, si no .. continia con la accidn siguiente.

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

Ninguno v‘ No ir a ningun evento

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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® O numero de chamada come¢a com o prefixo

Quando os digitos do nUmero de chamada comeg¢am com o ndmero
configurado, o dudio € enviado e passa para o evento seguinte. Por exemplo,
para diferenciar os clientes de cada prefixo e envid-los para eventos com
locugdes diferentes noutros idiomas ou para serem atendidos por outros
grupos de agentes.

Nueva accion dentro del evento

Descripcion
Accion: Valor
El nUmero llamante comienza prefijo v 93

Cuando las cifras del namero llamante comienzan por el nGmero configurado se envia el audio y salta al evento siguiente.
Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

‘ Ninguno v‘ No ira ningan evento v

Cerrar ventana

® NOUmero de chamada na lista VIP

Se o nUmero do chamador estiver na lista VIP com um agente/evento
atribuido, o dudio é enviado e transferido para o destino indicado na lista. Se
ndo estiver na listaVIP, passa para o evento final, se estiver configurado. Se
ndo estiver configurado nenhum evento, passa-se ¢ a¢do seguinte.

Nueva accion dentro del evento

Descripcion
Accion: Lista VIP asignada
El nGmero llamante en lista VIP V‘ lC]lchS de Francia V‘

Si el nGmero llamante esta en la lista VIP con un agente/evento asignado se le envia el audio y se le transfiere al destino
indicado en la lista. Si no esta en lista VIP salta al evento final si esta configurada. Si no hay configurado ningun evento
continta a la siguiente accién

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

‘ Ninguno V‘ No ir a ningun evento v

Cerrar ventana
Smart IVR
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e Enviar ficheiro dudio

Um dudio é enviado e, se ndo houver um evento subsequente, fique a espera de
receber uma marcag¢do (normalmente utilizado para carregar um dudio que
queremos reproduzir antes ou depois de cada agdo).

Nueva accion dentro del evento

Descripcion

Accion:

‘ Envia audio de fichero v‘

Se envia un audio, si no hay ningan evento posterior se queda en espera de recibir marcacion.

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

Ninguno v| No ir a ningn evento v

Cerrar ventana

e Marcar para a extensdo

Marcacgdo direta para uma extensdo ou externo, o dudio, se existir, é enviado e
transferido diretamente. Em VALUE é necessdrio colocar o niUmero de digitos
previsto para limitar a marcagdo. Opcionalmente, entre paréntesis, os prefixos
permitidos separados por virgulas (2,3,56). Com a liga¢gdo STT, acrescentando
a op¢do "nome" em VALUE, procurar pelo nome do agente (locu¢do tipica: se
conhece a extensdo, marque-a).

Nueva accion dentro del evento

Descripcion

Accion: Valor

Marcacion a extension v

Marcacioén directa a una extension o externo, se envia el audio si lo hay y se transfiere directamente. En VALOR es necesario
poner la cantidad de digitos esperados para limitar la marcacién. Opcionalmente, entre parentesis a continuacion, los prefijos
permitidos separados por comas (2,3,56). Con conexién STT afiadiendo la opcién 'nombre’ en VALOR busca por nombre de
agente.

Reproducir el audio:

’Nimgumo vj

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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e Continuar para o evento

Passamos diretamente para um evento, se este tiver um dudio configurado, é
enviado antes (semelhante a agdo de envio de dudio a partir de um ficheiro).

Nueva accidon dentro del evento

Descripcion

Accion:

‘Continuur a evento V‘

Salto directo a un evento, si tiene un audio configurado se envia antes.
Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

‘ Ninguno v| No ir a ningun evento

Cerrar ventana

® Prosseguir para o evento de acordo com o hordrio

Se estiver dentro do intervalo de tempo, o dudio é enviado, se existir, e passar
para o evento configurado. Formato HH:MM-HH:MM hora de inicio-hora de
fim. Pode adicionar os dias da semana que estardo ativos com o formato (Seg,
Ter, Qua, Qui, Sex, Sdb, Qui). Se a condi¢do ndo for cumprida, a agdo seguinte é
continuada.

Nueva accidn dentro del evento

Descripcion

Acciodn: Valor

Continuar a evento segun horario e

Si esta dentro del rango horario se envia el audio, si lo hay, y se salta al evento configurado. Formato HH:MM-HH:MM hora
inicio-hora final. Pueden afnadirse los dias de la semana que estara activo con el formato (Lu,Ma,Mi,Ju,Vi,So,Do). Sino se
cumple la condicién se continta a la siguiente accion.

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

]nguno v[ No ir a ningun evento R4

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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e Transferéncia para o agente

A chamada é transferida para o nimero configurado. Antes da transferéncia, se

estiver configurado o dudio é enviado (tanto o agente como o nimero externo
podem serconfigurados).

Nueva accidon dentro del evento

Descripcién

Accion: Valor

Transferencia a agente: v

Se transfiere la llamada al nimero configurado. Antes de transferir se envia el audio si esta configurado
Reproducir el audio:

|Ninguno v]

Cerrar ventana

e Desligar e terminar a chamada

Reproduzir o dudio, se tiver configurado, e terminar a chamada.
Nueva acciéon dentro del evento

Descripcion

Accion:

| Colgar y terminar la llamada v

Reproduce el audio si esta configurado y termina la llamada

Reproducir el audio:

’Ninguno v|

Cerrar ventana

Smart IVR
M_MK_228_23.05.2023
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Criagdo e configura¢do do Smart IVR Plus

© Nueva IVR || © Nueva IVR Avanzada

OPERADORAS IVR

IVR Cana

Manual Smart IVR ]

Comegamos por selecionar o nome do nosso IVR, os canais que temos contratados, a
extensdo (previamente criada no MeetlP e MeetlP PRO como agente) e a palavra-
passe SIP.

Também devemos atribuir os canais contratados, por defeito é 1 canal, mas se
foram contratados canais adicionais, estes devem ser atribuidos a cada Smart IVR.

O mesmo gque na cria¢cdo e configuracdo do bdsico. A diferenca é que podemos
selecionar as ligacdes Google STT e TTS que veremos mais tarde e os eventos REST
para nos ligarmos através da API se precisarmos de comunicar com ambientes
Salesforce:

Nombre del IVR Avanzada:
Manual Smart IVR Avanzado

O Transferencias desde agentes,descolgar solo con llamante externo

Si el numero llamante no esta en lista VIP dar comunicando

Desactivado v

Canales simult@neos, dispone de 4 sin asignar.
0

Extension de PBX que recibe las llamadas: Contrasena SIP:

NUmero de extensior Contrasena de esta extension

O conexién con Speech To Text Google (STT)

O conexién con Text To Speech Google (TTS)

(O salesforce-KEY dinamica de seguridad en envios REST

 Guardar

Smart IVR
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Como funciona a interacado REST - MeetIP PRO

Envio POST-Json
{"lamante":"977123456",
“‘marcado™"123456",
"identificador™:"1632757899.443"}

Respuesta:
{"resultado™:"NGmero/Accién”,
"tts":"texto a decir’}

Ao criar os eventos REST (que veremos mais adiante), enviaremos para o ponto de
extremidade que definimos na mensagem JSON-POST que vemos acima. Consiste
nos seguintes dados:

e ‘"chamador": nimero de telefone do chamador
e "marcador": DTMFs marcados pelo chamador

e '"identificador": identifica¢cdo Unica da chamada

Campos de resposta: é o que o Smart IVR espera receber do nosso MeetlP a partir
do ponto final.

e ‘"resultado":

o NUmero: nimero de extensdo ou entidade PBX (caixa de correio, IVR,
grupo) para onde enviar a chamada

o Ac¢do: nome da agdo a executar no passo seguinte, por exemplo,
reproduzir uma locucdo e desligar, ou qualquer evento que tenhamos
criado e que queiramos langar no circuito MeetlP Pro.

Smart IVR
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Exemplos de POST JSON / Intercambio de dados e agbes

POST JSON (URI: Enviar MeetIP PRO -> Endpoint
200 OK: Enviar Endpoint -> MeetIP PRO

POST JSON (URI: /telefono)

{"llamante":"601620202", "marcado”:"","identificador":"1632757899.443"}
200 OK

{"resultado":"residencial caducada"}

// en este caso podemos enviar la llamada a un evento del SMART IVR (lo gue debe ir
en el campo resultado) que reproduzca un mensaje conforme su revisidn estd caducada
y transferimos a la cola de agentes que corresponda

Enviamos o campo do chamador com o ndmero de telefone para o endpoint e
aguardamos uma resposta por parte do endpoint. No 2000K, no campo de
resultado, recebemos a resposta "residencial caducada" este nome deve terum
evento criadono nosso Smart IVR para podermos ativar o evento e responder com
uma locug¢do ou transferir para uma fila de espera ou entdo o que quisermos
desencadear a nivel da interacdo com o cliente com quem se estabelece a
comunicacdo, etc...

POST JSON (URI: /producto)

{"llamante":"601620202", "marcado":"4","identificador":"1632757899.443","cliente_id":"1
","pedidc_id":"28"}

// en este caso indicaremos con 4 el tipo de producto y reenviamos el identificador
de cliente para wvuestra trazabilidad y el id de pedido

200 COK

{"resultado":"cantidad producto","accion":"cantidad preducto”,"cliente id":"1", "pedido
_id":"28","tipo_producto":"4"}
// en este caso la contestacidon enviara la llamada al evento cantidad producto para

consultar la cantidad de producto. Podéis de nuevo enviar campos propios para
mantenerlc en el flujo

Enviamos para o endpoint o niUmero e a identificagdo do chamador, a identificacdo
do cliente, a identifica¢gdo da encomenda e o campo marcado, que é o DTMF que o
chamador premiu. No 2000K do ponto final, indica os passos a seguir.
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Lista de acdes do Smart IVR Advanced

Esperar una cifra igual v

Esperar una cifra igual a

Esperar unda cifra cualquiera

Recibe una marcacion y la compdrad con und lista

Espera una cifra en un rango

El nimero llamante comienza prefijo

El nmero llamante en lista VIP
Envia audio de fichero

‘ Marcacion a extension

Continuar a evento

Continuar a evento segun horario

Transferencia a agente:

Colgar y terminar la llamada

Envio REST de numero llamante

Envio REST marcado DTMF

e Envio REST do nUmero de chamada

Serd efetuado um envio REST com o nimero da chamada e espera-se uma
resposta com um evento de destino; se algo falhar, o dudio é enviado e o
evento programado é ignorado. Se ndo houver um evento final, prossegue-se

para a agdo seguinte.

Nueva accién dentro del evento

Descripcion

Accion:

IEnvio REST de numero llamante

Destino de envio REST

Paré@metros a incluir en HEAD

ag2val2

Se hara un envio REST con el nimero llamante y se espera respuesta con un evento destino, si algo falla se envia el audio y se
salta al evento programado. Si no hay evento final se continGa con la siguiente accion

Reproducir el audio:

Cerrar ventana |

Smart IVR
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Destino de envio REST: onde configuramos o URL do ponto final para o qual vamos
enviareventos REST.

Parametros a incluir no HEAD: onde podemos configurar os pardmetros a enviarno
HEAD do JSON/POST, caso seja necessdrio que o ponto final receba algum
pardmetro ou dado obrigatério para autenticar a comunicacgdo.

Envio POST-Json
{"lamante™:"977123456",
“‘marcado™:"123456",
"identifiocdoc":'1632757899.443'}

Respuesta:
{"resultado™:"NGmero/Accién”,
"tts™:"texto a decir’}

Este formato é o que serd enviado para o endpoint, aguardando aparecer no campo
"result": onome do préximo Event.

e Envio REST marcado DTMF

Serd efetuado um envio REST com o nimero de vdrios digitos marcado pelo
utilizador (terminado por # ou tempo entre DTMF) e espera-se uma resposta
RESTcom um destino; se algo falhar, o dudio é enviado e passa para o evento
final programado. Se ndo houver um evento final, prossegue-se para a agdo
seguinte.

Nueva accidén dentro del evento

Descripcion

Accion:

‘ Envio REST marcado DTMF v

Destino de envio REST

Para@metros a incluir en HEAD

Se har@ un envio REST con la cifra de varios digitos marcada por el usuario (finalizado por # o tiempo entre DTMF) y se espera
respuesta REST con un destino, si algo falla se envia el audio y se salta al evento final programado. Si no hay evento final se
continGa con la siguiente accion

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

‘ Ninguno v‘ No ir a ningun evento ¥

Cerrar ventana
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Destino de envio REST: onde configuramos o URL do ponto final para o qual enviamos
eventos REST.

Parametros a incluir no HEAD: onde podemos configurar os pardmetros a enviarno
HEAD do JSON/POST, caso seja necessdrio que o ponto final receba algum
pardmetro ou dado obrigatério para autenticar a comunicac¢do.

Envio POST-Json
{"lamante™"977123456",
“‘marcado™"123456",
'identiﬁoodor':’1632757899.443'}

Respuesta:
{"resultado™:"NGmero/Accién”,
"tts™:"texto a decir"}

Este formato é o que serd enviado para o endpoint, esperando no campo "result": o
nome do préximo Event.

e STT do google enviado para REST

O que quer que seja recebido é enviado para o STT do Google e o texto é enviado via
REST, sendo esperada uma resposta com um destino ou nome de evento. Se algo
falhar, o dudio é enviado e salta para o evento final programado. Se ndo houver um
evento final, a a¢do seguinte é continuada.

Edicion de la accién

Descripcion

testjonathan

Accion:

le enviado a REST N

Destino de envio REST 6

Par@metros a incluir en HEAD

Lo que se reciba hablado se envia a STT de Google y el texto se envia a REST y se espera respuesta con un destino, si algo falla
se envia el audio y se salta al evento final programado. Si no hay evento final se continda con la siguiente accion

Reproducir el audio: Finalmente ir al evento

| Ninguno v| No ir a ningun evento, esperar marcacion W

Cerrar ventana
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Exemplo final do SMART IVR

PROCESO DE EVENTOS OPERADORA IVR ACCESRAPID
ienveniduAccesRupid () Espera 90 Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

= ACCION: ENVIA_AUDIO () AUDIO: 0]_BUENOS_DIAS_A_CONTACTADO_CON ESPERAR MARCACION

=  ACCION: REST_DTMF ()

= - EVENTO-N () Espera 30Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

=  ACCION: envio codigo cliente COLGAR () AUDIO: 02_NO_ TIENE_ SERVICIODEFESTIVOS

= - EVENTO-P () Espera 30 Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

=  ACCION: ENVIA_AUDIO () AUDIO: 03_PLUS_PER_ CONFIRMAR ESPERAR MARCACION

= ACCION: REST_DTMF ()

= - EVENTO-S () Espera 30 Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

=  ACCION: buzonincidencia TRANSFERENCIA (12)

= - EVENTO-retry_codi () Espera 30 Seg. Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

ER el ENVIA_AUDIO () W AUDIO: CODIRETRY

= accion: EEEILIE

= - EVENTO-retry_codi_plus () Espera 30 Seg Reintentos: 3 Tiempo entre DTMF: 5 Seg. Fin reintentos: Colgar

= ACCION: ENVIA_AUDIO () AUDIO: PAGORETRY ESPERAR MARCACION

= accion: EEEIE

Volver al listado J1 Archivos de sonido

A vermelho: Podemos observar as caixas de eventos com o seu respetivo nome
(importante para invocar o evento a partir do ponto final), o tempo limite mdximo
do evento, as tentativas, o tempo entre DTMF, etc.

A azul: Sdo as agdes que pertencem ao evento.

IMPORTANTE: Note-se que este ndo é um formato linear, ou sejaq, os eventos
realizar-se-do de acordo com a configuragdo de cada evento, ndo tendo de seguir a
correlacdo da ordem da cria¢do do evento.
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