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1 Histérico de revisoes

Versao Data Descricao

1.0.0 31/06/2016 Versao inicial do documento
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2 Introducao

O ControlONE foi desenvolvido para suprir as necessidades de comunicacao e
operagao de ambientes criticos, onde sdo necessarias fun¢cdes avancadas e ag-
ilidade. Através de uma arquitetura modular de software, o ControlONE permite
escalabilidade e flexibilidade de implantacdao. Todas as funcionalidades neces-
sarias ao trading floor estdo disponiveis no sistema, sem necessidade de solugdes
externas. Os componentes podem ser integrados em um Unico servidor para am-

bientes menores, ou separados para maior performance.

O sistema ControlONE possui recursos para alta-disponibilidade, como a redun-
dancia completa de sistema e a replicagdo de estado e configuragdes, possibili-
tando que a operacdo seja realizada com alta disponibilidade. Os terminais sao
provisionados por meio de uma arquitetura cliente-servidor, que diminui os er-
ros humanos do operador em situacdes criticas. A substituicdo de equipamentos
também ocorre de maneira rapida, uma vez que todas as informacgdes necessarias

sao armazenadas em servidor.

Toda a administracdo do sistema é feita por meio de uma interface web, a qual

possibilita também o acesso remoto.

Todas as operagodes realizadas pela console ou as informacdes recebidas pelo sis-
tema sdo armazenadas em uma linha do tempo com os dados necessarios para
uma auditoria completa. Além disso, o ControlONE conta com recursos de sin-

cronizacdo de data, hora e backup para garantir a integridade do sistema.

3 Painel e métricas

O mddulo Painel disponivel na interface administrativa disponibiliza informagdes
diversas sobre o estado atual e histdrico dos servidores que compdem a insta-

lacao do sistema ControlONE.
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Painel Console Integracd Permisso Auditoria Sistema

Afastar zoom jun 9, 2017 15:37:47 até jun 8, 2017 15:55:49 = [~

278 MB/4 GB 4 GB/16 GB

45 bps/45 bps 9 dias, 2:30:16

Ch das compl das x ndo compl
25 1255

Duracdo das chamadas

20 100s

15 75s

10 50s
0 os |
15:40 15:45 15:50 15:55 15:40 15:45 15:50 15:55

= chamadas completadas Min: 0 Max: 2 Atual: O = Duracdo Min: 0 Max: 10

3.1 Acesso ao Painel
Para acesso ao Painel o grupo do usudrio necessita ter as permissdes “Visualizar
Painel” e “Visualizar Métrica” configuradas.

Instrucdes de acesso a interface administrativa e configuracdo de permissoes es-

tdo disponiveis no Manual de Instalagdo do sistema.

3.2 Informacgoes disponiveis

No painel estdo disponiveis informagdes relacionadas aos servidores e chamadas.
As informacdes disponiveis relativas aos servidores sao as seguintes:

+ CPU

* Memoboria
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* Disco

* Carga do sistema(Load average)
* Rede

* Uptime

Cada informagao é exibida em uma caixa especifica que exibe o valor atual para
a informacao relacionada, alterna sua cor em niveis criticos de operacgao, além de
um grafico histdrico do periodo selecionado que permite observar mudancas de

comportamento.

Afastar zoom jun 9, 2017 15:37:47 até jun 9, 2017 15:55:49 =

45 bps/45 bps 9 dias, 2:30:16

A cor de fundo verde indica status normal de operacdo e a cor vermelha indica

que o recurso esta em nivel critico de operacéo.

O periodo para as métricas exibidas pode ser selecionado na caixa de selegdo de

periodo na area superior as métricas dos servidores, ou no botao “Afastar zoom

na mesma area.

Abaixo das informacdes dos servidores, encontram-se informacoes relativas as

chamadas no periodo selecionado.
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Chamadas completadas x nio complatadas Duracio das chamadas
30 0s
2 405
20
308
15
205
10
5 10s
os
8/61:00  8/61200  B/61300  B/61400  8/61500  B/61600  B/61700  B/61800  8/619:00 8/61100  8/61200  8/61300  B/61400  B/61500  B/61600  B/61700  B/G18:00  B/61300
chamadas completadas Min: O Max:17 Atual: 6 ~ chamadas nao completadas Min:0 Max 28 Atual: 1 Duracéo Min: 0 Méx: 49
Direcdo das chamadas Top 5 chamadas nio completadas

2 ‘ Destigar

15 L] Desligar sem atendimento
- Desligar nmero ocupado

10 L]

5

Chamada perdida
8/61:00  8/61200  8/61300  B/614:00  8/61500  B/61600  B/61700  B/61800  8/619:00

Entrada Min: 0 Max 18 Atual:7 = Saida M0 Méx: 28 Atual:0

As informacdes disponiveis, relativas as chamadas, sdo as seguintes:
* Chamadas completadas x nao completadas

Exibe um comparativo entre o nimero de chamadas completadas e nao

completadas.
* Duracao das chamadas

Exibe informacao de duragdo média das chamadas por periodo além da du-

racdo maxima e minima.
* Direcao das chamadas

Exibe um comparativo entre o nimero de chamadas originadas e chamadas

recebidas.
* Top 5 chamadas nao completadas

Exibe um comparativo das 5 maiores causas de falha de chamadas.

4 Auditoria e Relatérios

A mddulo Auditoria, disponivel nainterface administrativa, prové acesso ao histérico

de todas as atividades executadas no sistema ControlONE.

Pagina 5 de 10 Rod José Carlos Daux, 4150
Floriandpolis SC
+55 112102 6920



. ControlONE v.6.1 - Relatérios
http://www.byne.com.br

Os dados sdo organizados de maneira temporal. Tanto a gravacdao das chamadas,
guanto os eventos recebidos por sistemas externos sao armazenados e agrupa-
dos por ocorréncias. O objetivo é permitir que a qualguer momento, de qualquer
lugar, eventos relacionados no ControlONE estejam disponiveis para consulta e

download.

Os dados disponiveis para consulta englobam a identificagcdo da origem da agao
- seja um operador ou um sistema externo - a data e hora do ocorrido, local, con-

soles envolvidas, tipo de evento e gravagao de voz.

Os dados armazenados sdo permanentes, o sistema impossibilita que qualquer
registro seja removido, para garantir a fidelidade dos dados. Existe ainda a pos-
sibilidade de backup dos arquivos e replicagdao dos dados para outro servidor, a

fim de incrementar a confiabilidade.

Ao selecionar a aba “Auditoria” o usuario visualiza uma tela dividida, onde no lado
direito sdo apresentados os eventos em uma linha do tempo, e no esquerdo um

painel de filtros para possibilitar buscas de dados.

7ag z A 0B OO =% B

Painel Console IntegracSes PermissGes FTTLLT Y Sistema

» LinhadoTempo o Critérios de avaliacio A admin ¥ Sair
Periodo

Comecando em:  9/06/2016 16:27:49

FILTROS,

Terminando em:  10/06/2018 16:27:49

Participantes
Qualquer j +

Duracgao

0Os - 1000s

Os 1000s

Contendo

Gravacéo e BYNE10:00:00s 4 BYNE10:00:07s e BYNE10:00:02s
| Radio Eat 2471 (241 2471 (247) 247 (247

U BYMNE10:00:03s. Q BYMNE1|0:00:18s
Chamada de entrada 2411

2411 (2411)
_| Chamada de saida
_| Chamada perdida

Critérios de avaliacao

1§00

|oeh |osh |1on |11h |12h [RE |14 |15h |18h |17k |18h |1eh ]

BYNE & 2017 Todos os direitos reservados.
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Os relatérios serdo gerados com base nos filtros definidos nesta secao. Os filtros

disponiveis sdo:

Periodo - O filtro por Periodo é necessario para identificar a faixa de tempo na qual
o evento ocorreu, nele sdo determinados o “Comecando em:” e o “Terminando em:”
0s quais sao referentes data e hora respectivamente onde as buscas se iniciam e

terminam.

Participantes - Este filtro é utilizado para determinar eventos que contenham uma
parte envolvida especifica. Ele permite a adicdo de multiplos critérios simultanea-

mente e possui alguns operadores disponiveis:

* Qualquer - A busca sera realizada por todos os campos correspondentes a
participantes.

* Origem - A busca é realizada considerando eventos originados pelo identi-
ficador utilizado.

* Destino - A busca é realizada considerando eventos enderegados ao identi-
ficador utilizado.

* Console - Busca eventos relacionados a uma console especifica.

+ Canal de radio - Busca informagdes sobre um canal ou grupo de radio es-

pecifico.

Durac¢ao - Em duracgao, podemos determinar o tempo de duragao do evento de-
sejado, bastante util para filtrar chamadas telefénicas e comunicagdes de radio,
onde muitas vezes chamadas ou transmissoes de duracao curta nao sao interes-

santes.

Contendo - Para este filtro, podemos utilizar duas possibilidades “Gravacao” e
“Radio”, quando uma opg¢ao for escolhida, somente eventos que contenham a

opgao escolhida serdao retornados.

Critérios de avaliagdo - O filtro critério serve para busca de campos personaliza-

dos.

Mais informagdes sobre a auditoria e filtros podem ser encontrados no manual de

Administracao.
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4.1 Relatérios

Os relatodrios estao disponiveis nas abas ao lado da Linha do Tempo. Os filtros

aplicados alteram dinamicamente os relatdrios.

fag A B o = B

Painel Console IntegracSes PermissGes UL ST Y Sistema

+ Linhado Tempo o Critérios de avaliagdo A admin % Sair

Periodo g | 0s/06/2016 16:27:45 - 10/06/2018 16:27:45
Comecando em: -27-
eca 09/06/2016 16:27:49 E Linha do Tempo Relatério por console Relatdrio por operador Relatorio de critério
Terminando em:  10/06/2018 16:27:49 =
Participantes Chamadas Perdidas
Qualquer j * Retorno ndo realizade para chamadas perdidas

Chamadas Perdidas vs. Atendidas

Duracdo total das chamadas (em minutos)

Chamadas Transferidas

Chamada de entrada / saida

Duracdo das chamadas realizadas / Ndmero de chamadas realizadas
Chamadas a cobrar

Disponibilidade vs. Indisponibilidade

Chamadas perdidas para o0 mesmo nimero

Chamadas feitas para o mesmo ndmero

Monitoramento de filas por console

BYNE @ 2017 Todos os direitos reservados.

Os relatérios sdo organizados em 3 categorias:

* Relatodrio por console
* Relatdrio por operador

* Relatdrio de critérios de avaliacao

Para alguns relatdrios sdo apresentados graficos analiticos conforme os exemplos

abaixo:
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Evaluation Criteria - Option: Termos técnicos adequados (in %)

consalet console2 [

termos Bsm
Nio 100.00 0.00
sim 80.00 20.00

TOTAL: 12 records

B Lost cal
B Answered

Para os relatérios de console e operador estdo disponiveis as seguintes infor-

macoes.
* Chamadas Perdidas

* Retorno ndo realizado para chamadas perdidas
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* Chamadas Perdidas vs. Atendidas

* Duracédo total das chamadas (em minutos)

* Chamadas Transferidas

+ Chamada de entrada / saida

+ Duragdo das chamadas realizadas / NUmero de chamadas realizadas
+ Chamadas a cobrar

* Disponibilidade vs. Indisponibilidade

* Chamadas perdidas para o mesmo numero

* Chamadas feitas para o mesmo numero

* Monitoramento de filas por console

O relatdrio de criério é dindmico, de acordo com os campos de critério cadastrados

em seu ControlONE.

Para mais informacoes sobre os critérios de avaliacao, consulte o manual de Ad-

ministracao.

4.2 Exportando

Todos os relatdrios podem ser exportados para os formatos PDF e CSV através
das opg¢des Exportar para PDF na parte superior da aba de relatdrios e CSV na

lateral direita de cada informacao dos relatérios.
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