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SOBRE ESTE DOCUMENTO

BEM-VINDO

Este manual descreve o ChatClient da Digitro, apresenta suas funcionalidades e o
processo de configuragao do aplicativo no site da empresa do cliente.

O ChatClient viabiliza a comunicagao externa da empresa com seus clientes através da
midia Chat.
O ChatClient pode se comunicar tanto com o Interact Digitro* quanto com o Persona 3*.
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OBSERVACOES IMPORTANTES

Para a interface grafica do ChatClient sugere-se a utilizagdo de resolugéo grafica de
video minima de 1024x768 pixels.

Ficara a critério da Digitro disponibilizar, através de proposta de fornecimento ou
contrato de suporte especifico, facilidades adicionais que venham a ser criadas.

Servicos solicitados pelo cliente, que impliquem em alteragdes em caracteristicas
especificas, fungdes adicionais ou outros itens ndo especificados, serdao considerados
como adicionais, e seréo efetuados conforme cronograma de execugéo e alocagao de
recursos, elaborados pela Digitro e aprovados pelo cliente, através de proposta
comercial.

Toda funcionalidade identificada com a palavra Opcional, ndo faz parte da solugé&o.
Seu fornecimento depende de proposta especifica.

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

Devido ao desenvolvimento continuo de técnicas de invasao e ataques a rede, ndo é
possivel garantir que o equipamento (hardware e software) esteja livre da
vulnerabilidade da invasdo/agéo externa.

Apds o aceite ou a entrada em operagao do sistema, se ocorrerem erros ou falhas,
estes somente serdo avaliados e/ou corrigidos mediante contrato de suporte ou
autorizagédo para pagamento de suporte avulso, conforme a tabela de pregos vigente
na data da solicitagéo.

A Digitro ndo atualizara este produto em fungéo de novas versdes, sendo necessaria
para isso negociagao comercial.

As informagdes preenchidas nos campos das janelas exibidas e descritas nesse
manual sdo apenas para ilustragao.
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A configuragéo do aplicativo depende dos itens adquiridos pelo cliente. O manual
descreve a versao mais atual do aplicativo. Assim, poderéao existir versdes de
aplicativos diferentes da versao descrita nesse manual.

A Digitro ndo se responsabiliza por perdas de informacdes, devido a ndo observacao,
por parte do cliente, de procedimentos de backup, orientando para que, regularmente,
armazene os dados também em midia eletrénica (CD, DVD etc.), de forma a possuir
contingéncia externa.

As senhas de acesso sao estabelecidas pelo administrador e de sua inteira e
exclusiva responsabilidade.

A Digitro nao assume qualquer responsabilidade por alteragdes promovidas por
terceiros, autorizados pelo administrador ou néo, por falta de cuidado na selegao dos
procedimentos de segurancga, por vazamento de senhas ou de qualquer outro
procedimento operacional do administrador.
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ORGANIZACAO

Capitulo 1 Sobre este documento
Capitulo 2 Introdugéo

Capitulo 3 ChatClient

Capitulo 4 Configuragédo do ChatClient
Anexo | Detalhes do layout padréo 1
Glossario Glossario

CONVENGCOES

* ) O asterisco indica termos que constam do Glossario.
(Asterisco)
Botoes e Itens Quando no meio do texto, os nomes dos botdes e dos
itens de uma janela sdo grafados em negrito.
JANELAS E MENUS Os nomes das janelas e dos menus, quando aparecem
no meio do texto, sdo grafados em CAIXA ALTA.
Campos As Iniciais Maiusculas identificam nome de Campos no

meio do texto.

Palavras de Origem As palavras de origem estrangeira séo grafadas em

Estrangeira italico.
Palavras de As palavras que necessitarem de destaque em um
destaque determinado contexto sdo sublinhadas.
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INTRODUCAO

O ChatClient é uma aplicagdo web da Digitro, que permite o atendimento on-line ao
cliente, via chat, através do website da empresa.

Essa aplicagédo podera ser disponibilizada pela Digitro, ou o préprio cliente podera

construi-la, desde que seja feita conforme os pré-requisitos apresentados pela Digitro em

contrato comercial especifico.

ATENGAO
1) A aquisicéo ou construcéo do ChatClient por parte do cliente depende de
contrato comercial especifico com a Digitro.

2) O cliente é responsavel por disponibilizar o acesso a aplicacao.
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PRE-REQUISITOS DO SISTEMA

Para a utilizagao satisfatoria do ChatClient sdo necessarios os seguintes pré-requisitos:

= Sistemas Operacionais: Windows® 7, Windows® 8 ou Windows® 10.

= Versées de Browser Suportadas: Mozilla Firefox® 45, Internet Explorer 11
sendo suportado o Edge: IE 11, msedge >= 12 e Chrome 48.

=  Hardware: Processador 2,5 GHz, 1 GB RAM.

INFORMAGAO PUBLICA 11
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O Interact Digitro € uma solugdo adequada as necessidades de empresas de diferentes
portes e segmentos de mercado que fazem uso de contact center para se comunicarem
com seus clientes.

O Persona 3 permite realizar configuragdes de atendimento automatico, cadastro de
robds de atendimento, rotas, calendarios e servigos.

O ChatClient permite que o cliente gere uma chamada para o servigo de atendimento da
empresa, que podera ser atendido tanto por um agente do Interact quanto por um
atendimento automatico através do Persona 3.

Neste documento convencionamos chamar o cliente da empresa pelo termo usuario
chat.

ATENGAO

Consulte o Manual de Configuracéo e Operacdo do MultiAgent para obter
orientacBes sobre os procedimentos de operagdo da Midia Chat, correspondente ao
ChatClient atendido por um agente.

Consulte o Manual do Persona 3 para obter orientacdes sobre os procedimentos de
configuragdo de atendimento automatico de chamadas chat.

INFORMAGAO PUBLICA 12
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LAYOUT

Ha dois padrées de interface: layout padrao 1 e layout padrao 2.
O layout padrao 1 mantém o layout dos releases anteriores e esta descontinuado.

O layout padréao 2 foi desenvolvido para permitir o uso de estilos mais atuais em relagéo
ao que existe no mercado e permitir a integragcao de novos recursos como, por exemplo,
Pesquisa de Satisfagdao e o Parametro urimode.

A seguir sdo apresentadas as funcionalidades disponiveis no layout padréo 2.
Sera informado quando a funcionalidade também estiver disponivel no layout padréo 1.

Funcionalidades do layout padréo 1 que ndo séo contempladas no layout padréo 2 séo
detalhadas no Anexo | — Detalhes do layout padréo 1.

FILA DE ATENDIMENTO

Quando o usuario chat entrar em contato com a empresa através do ChatClient, ele
podera passar pela fila de atendimento caso sua chamada nao seja atendida
imediatamente.

NOTA

Esta funcionalidade esté disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.

13
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Informagdes apresentadas na fila de atendimento

E possivel definir o que sera apresentado no ChatClient enquanto a chamada estiver
aguardando na fila de atendimento do servico:

= Divulgar posigao de espera: a posi¢gao do usuario chat na fila sera
apresentada e atualizada.

= Divulgar tempo médio de espera: o tempo médio estimado para atendimento
sera apresentado e atualizado. Este tempo leva em conta a posicao na fila,
portanto, pode ser diferente para cada usuario chat na fila.

= Mensagem personalizada: permite personalizar o texto a ser apresentado, ao
invés da mensagem padréo.

INFORMACAO PUBLICA 14
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® Aguarde o atendimento

Por favor aguarde para ser atendido.
Todos os nossos atendentes estio ocupados.

Ha 2 pessoas antes de vocé.
Tempo médio: 00:00:45

@ Cancelar

Figura 1. Fila de atendimento: posigéo e tempo médio (layout padrédo?2)
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® Aguarde o atendimento

Mensagem personalizada para chamada na fila

Vocé é o proximol!

& Cancelar

Figura 2.

Fila de atendimento: posicao e mensagem personalizada (layout padrao 2)
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® Aguarde o atendimento

Por favor aguarde para ser atendido.
Todos os nossos atendentes estido ocupados.

Aguarde...
Tempo méedio: 00:00:45

@ Cancelar

Figura 3. Fila de atendimento: tempo médio (layout padréo 2)
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Para finalizar a chamada enquanto aguarda na fila, o usuario chat deve clicar em
© Cancelar

Atendimento On-line
Call Center

Por favor aguarde para ser atendido.
Todos 0s nossos atendentes estao ocupados.

Sua pesigao na fila é: 1
0 seu tempo de espera na fila é&: 00:01:00

Figura 4. Fila de atendimento: posicdo e tempo médio (layout padréo 1)
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Atendimento On-line
Call Center

Mensagem personalizada para chamada na fila
0 seu tempo de espera na fila é: 00:00:57

Figura 5. Fila de atendimento: tempo médio e mensagem personalizada (layout padrdo 1)

Para finalizar a chamada enquanto aguarda na fila, o usuario chat deve clicar em

Finalizar

A configuragéo deve ser realizada no Interact Manager, no cadastro da midia chat do

servigo desejado.
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ATENDIMENTO DA CHAMADA CHAT

Apo6s o atendimento da chamada ChatClient, é apresentada a seguinte pagina:

Em atendimento

E

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

Escreva sua mensagem

© Encerrar

Figura 6. Chamada em atendimento (layout padréo 2)
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Atendimento On-line
Call Center

(10:47) Nome do agente diz: Chat iniciado!

Chat iniciado!

[ Enviar H Finalizar ] | Rolagem Automatica

Figura 7. Chamada em atendimento (layout padréo 1)

Histérico de mensagens: as mensagens trocadas entre o usuario chat e o

agente s&o adicionadas ao histérico de mensagens. As mensagens recebidas

podem conter formatagdo HTML. Os links sdo abertos em uma nova pagina.
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= Campo entrada de mensagem: permite enviar mensagens sem formatagao
HTML, através da tecla Enter. O campo ¢é limpo apds o envio da mensagem.

NOTA

No layout 1, o usuario chat pode clicar no botédo _ ou Enter para enviar

a mensagem.

=  Opcao de rolagem automatica: no layout padrdo 1, quando marcada essa
opgao, o histérico de mensagens ird mostrar a ultima mensagem adicionada
(Figura 7). No layout padréo 2 a rolagem é executada de forma inteligente,
sendo executada de forma automatica no recebimento ou envio de mensagens.
Caso o usuario role a pagina para ler mensagens antigas, a rolagem é
automaticamente desabilitada. Permanecera desabilitada até que o usuario
role novamente a pagina até o fim. Quando a rolagem estiver desabilitada e o
usuario receber mensagens, sera adicionada informagao na barra de titulo do
chat informando a quantidade de mensagens nao lidas. Sera inserido também
um separador entre as mensagens lidas e as novas recebidas (Figura 8).

INFORMACAO PUBLICA 22
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J mensagens nao lidas

 Primeira mensagem do agente

Mome do agente - 10:48

~ Segunda mensagem do agente

Mome do agente - 10:55
3 mensagens ndo lidas
~ Segunda mensagem do agente
Mome do agente - 10:56

- Segunda mensagem do agente

Mome do agente - 10:57
- Segunda mensagem do agente

Escreva sua mensagem

© Encerrar

Terceira mensagem do usuario

Vocé - 10:51

3 Avalie

-

m

Figura 8. Quantidade de mensagens nao lidas (layout padréo 2)

Botao encerrar: permite finalizar a chamada.
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NOTA

No layout padrédo 1, o usuério chat deve clicar em _ .

Associacao de dados a chamada nao apresentados
ao usuario chat

E possivel associar dados & chamada que n&o serdo apresentados ao usuario chat, mas
estardo disponiveis ao agente durante o atendimento.

NOTA

1) Estas informagdes ndo serdo adicionadas a gravacédo da chamada, mas poderao
ser consultadas pelo Interact Manager no histérico de chamadas e em modelos
especificos de relatorio.

2) Esta funcionalidade esta disponivel somente para atendimento através de
agentes do Interact.

Para isto, as informacdes devem ser enviadas na abertura do ChatClient através do
parametro da (Parametros de configuracéo).

Informagdes adicionais personalizadas

E possivel adicionar informacées que serdo incluidas no inicio do histérico de
mensagens, tanto para o usuario chat quanto para o agente que esta atendendo a
chamada. Estas informacgbes s&o adicionadas a gravacéo da chamada.
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NOTA

Esta funcionalidade esté disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.
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Em atendimento

Texto da legenda I

CHP.: 12.345.6780001-01

E-mail: email.do.cliente@meuservidor.com
Assunto: minha "duvida"”

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

Escreva sua mensagem

& Encerrar

Figura 9. Informacdes adicionais personalizadas (layout padréo 2)

INFORMACAO PUBLICA 26
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Atendimento On-line

Call Center

Texto da legenda

CNP.J: 12.345.678/0001-01

E-mail: email. do.cliente@meuservidor. com
Assunto: minha "divida®

(11:02) Nome do agente diz: Chat iniciado!

Chat iniciado!

[ evir || Fivalizar |

| Rolagem Automatica

Figura 10. InformacGes adicionais personalizadas (layout padréo 1)

Para isto, as informagdes devem ser informadas na abertura do ChatClient através do
parametro info (Parametros de configuragao).

INFORMACAO PUBLICA 27
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Mensagem de abertura diferenciada

E possivel adicionar uma mensagem no inicio do histérico de mensagens assim que a
chamada for atendida. Esta mensagem néo sera adicionada a gravagao da chamada.
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Em atendimento

-

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

Escreva sua mensagem

© Encerrar

Figura 11. Mensagem de abertura no atendimento da chamada (layout padréo 2)
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Atendimento On-line
Call Center

Mensagem personalizada de abertura

{11:04) Nome do agente diz: Chat iniciado!

Chat infciado!

e | Finalizar_|

| Rolagem Automatica

Figura 12. Mensagem de abertura no atendimento da chamada (layout padréo 1)

Para isto, o texto da mensagem deve ser informado na abertura do ChatClient através

do parédmetro mi (Parametros de configuragéo).
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Notificagao de que o agente ou usuario chat esta
digitando uma mensagem

E possivel informar visualmente ao usudrio chat quando o agente estiver digitando, e
informar o agente quando o usuario chat estiver digitando.

NOTA

Esta funcionalidade esté disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.
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Em atendimento

s

- Chat Iniciado!
Mome do agente - 10:47

Mome do agente esta digitando

Escreva sua mensagem

© Encerrar

Figura 13. Notificagdo que o agente esta digitando (layout padréo 2)
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Atendimento On-line
Call Center

(10:47) Mome do agente diz: Chat iniciado!

Nome do agente estd digitando

[ e || Finalizar | | B rotagem automitica

Figura 14. Notificacdo que o agente esta digitando (layout padréo 1)

A configuracéo deve ser realizada no Interact Manager, nas definicdes de chat das
configuragbes gerais, para habilitar a notificagéo e definir o tempo para remover a
informacao visual.

NOTA
Esta configuracao é aplicada a todos os servicos com midia chat habilitada.
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Envio de arquivos durante o atendimento

E possivel permitir a troca de arquivos por meio do ChatClient durante o atendimento,
sendo permitido ao usuario chat e ao agente aceitar ou negar o recebimento dos
arquivos. O tamanho de cada arquivo esta limitado em 5MB.

As parametrizagdes default do produto possuem bloqueios de tipos de arquivos que
possam conter conteudos que violem aspectos de seguranga. Caso seja necessario
habilitar o envio de algum tipo de arquivo n&o permitido pelo sistema, esta operacao
devera ser realizada por um operador com privilégios especificos para este fim.

Em atendimento

-

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

Escreva sua mensagem

© Encerrar

Figura 15. Bot&o enviar arquivo em destaque (layout padréo 2)
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por um agente, a configuragéo deve ser realizada no Interact Manager:

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Atendimento On-line

Call Center

(11:05) Mome do agente diz: Chat iniciado!

Chat iniciado!

Eniviar ][ Finalizar ] |[(j’Arqu1m]|l Ralagem Automatica

Figura 16. Botdo enviar arquivo em destaque (layout padrédo 1)

O envio de arquivos podera ser habilitado no cadastro da midia chat do servico

desejado.
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= As extensdes de arquivos que serdo bloqueados durante a transferéncia
poderao ser definidas nas definicdes de chat das configuragdes gerais. Esta
configuragéo é aplicada a todos os servigos com midia chat habilitada.

A transferéncia de um arquivo selecionado pelo usuario chat para envio podera ser:

=  Recusada pelo sistema: o tamanho do arquivo € maior que o limite de 5MB,
ou a extensdo do arquivo n&do é permitida.

= Aceita pelo agente: a transferéncia € iniciada.
= Rejeitada pelo agente: a transferéncia é cancelada.
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Em atendimento

sm s o
Viocé - 1604
vou te mandar outra imagem para ver se chega com
qualidade
Maria - 16:04

Maria - 16:05

@ Encerrar @

Figura 17. Envio de arquivo de imagem - layout padréo 2
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-

)

- 1

§5 -y
PN S E RS RY
ah as - M K N ™ o :._:-;

b 4

‘ € Encerrar | % |

Figura 18. Envio de arquivo de video - layout padréo 2
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MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Atendimento On-line
Call Center

(12:02) Mome do agente diz: Chat iniciado!

Falha ao transferir. Tamanho do arguivo
deve ser menor gue 5 MB.

Chat ¥

| e ][ Finalizar | [@’Arquim]l Rolagem Automatica

Figura 19. Envio de arquivo (layout padréo 1)
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Atendimento On-line
Call Center

(12:04) MWome do agente diz: Chat iniciado!

(12:04) Vocé estd compartilhanda um arquivo
arquive para transferéncia 1.png
Aguardando...

(12:04) Vocé estd compartilhanda um arquivo
arquive 2.txt
Transferindo. ..

(12:04) Vocé estd compartilhanda um arquivo
arquive 3.zip
Visualizar

(12:04) Vocé esta compartilhanda um arquivo
arquive 4.png
Cancelado

Chat iniciado!

|| Finalizar | (Z Arquivo| | 9 Rolagem Automatica

Figura 20. Envio de arquivo (layout padréo 1)

A transferéncia de um arquivo selecionado pelo agente para envio devera ser:
= Aceita pelo usuario chat: a transferéncia ¢ iniciada.
= Rejeitada pelo usuario chat: a transferéncia é cancelada.
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e
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~ Chat Iniciado!
Mome do agente - 08:21

Nome do agente esta compartiihando um arquivo
| com vocé: arquivol td Aceitar Cancelar

Mome do agente - 08:23

Neme de agente esta compartilhando um arquivo
| com vocé: arquivo2 .t Visualizar

Mome do agente - 08:24

Neme de agente esta compartilhando um arquivo
| com vocé: arquivo3 bt Cancelado

Mome do agente - 08:25

Neme de agente esta compartilhando um arquivo
~com vocé: arquivod bt Falha ao transferir Tamanho

do arquivo deve ser menor que 5 MB

Mome do agente - 08:26 o

Escreva sua mensagem

© Encerrar )

Figura 21. Recebimento de arquivo (layout padréo 2)
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Apés a transferéncia ser aceita pelo usuario chat, ela pode ser recusada pelo sistema,
caso tamanho do arquivo seja maior que o limite de 5MB. Neste caso a transferéncia é

cancelada.

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Atendimento On-line
Call Center

(12:12) Nome do agente diz: Chat iniciado!

{12:12) Nome do agente esta compartilhando um arguivo com vocé
arquive-malor-que-5MB.jpg
Falha ao transferir. Tamanho do arquivo deve ser menor que 5 MB.

{12:12) Mome do agente esta compartilhando um arguivo com vocé
arquivo 2.txt
Aceitar Cancelar

{12:13) Mome do agente esta compartilhando um arguivo com vocé
arquive 3.zip
Visualizar

{12:13) Mome do agente esta compartilhando um arguivo com vocé
arquive 4.png
Cancelado

Chat iniciado!

|| Finatizar | (& Arquivo] | B3 Rolagem Automasica

Figura 22. Recebimento de arquivo (layout padrao 1)
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Apés a transferéncia, o arquivo estara disponivel para download. Caso o sistema
identifique como um dos formatos de video e imagem suportados, o conteudo sera
aberto automaticamente para visualizagao nas interfaces do MultiAgent e ChatClient.

Chamada de video durante o atendimento

Esta facilidade permite que, a partir de uma chamada de chat de servigo, o agente
interaja com o interlocutor da chamada por meio de video.

A chamada de video chat podera ser:

Recusada pelo sistema: a solicitagéo de inicio do video podera ser recusada pelo
sistema em casos de:

- incompatibilidade do navegador;
- mau funcionamento da camera ou driver de video;
- permissao de acesso a camera pelo navegador

= _Aceita pelo agente: a interagdo de video é iniciada.
= Rejeitada pelo agente: a interacdo de video é cancelada.
=  Nao sera permitido iniciar uma interagédo de video entre agentes.

= Browser Chrome: a transmissao de audio e video no VideoClient funcionara
no ChatClient e no MultiAgent no modo janela somente se a interface
(ChatClient e MultiAgent) for aberta em modo seguro, ou seja, HTTPS.
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Em atendimento

-~
-

102 kbits/sec

ag_scolarol-17:01

S6 precisamos realizar uma chamada de video para que
~ vocé me mostre o0 mouse e possamos realizar o
procedimento de inutilizac&o dele.

ag_scolaro -17:02
Video iniciado ‘E

ag_scolarod - 17:02 =

© Encerrar N '} Avalie

Figura 23. Chamada de video iniciada
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Pesquisa de satisfacao

E possivel apresentar uma pesquisa de satisfagdo no ChatClient. A pesquisa é
apresentada no histérico de mensagens, mas ndo sera adicionada a gravacgao da
chamada.

Funcionalidade exclusiva do layout padrao 2.

NOTA

1) As respostas da pesquisa, depois de enviadas pelo usuario chat, poderdo ser
consultadas no Interact Manager, no histérico de chamadas e em modelos
especificos de relatérios.

2) Esta funcionalidade esta disponivel somente para atendimento através de
agentes do Interact.

A configuragéo deve ser realizada no Interact Manager, no cadastro da midia chat do
servico desejado.

Pesquisa de satisfagao

Descrigdo da pesquisa de satisfagdo. A
descrigdo estara visivel no Interact ChatClient
no momento do preenchimento.

Proxima ¥
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Figura 24. Descricéo da pesquisa de satisfacéo (layout padréo 2)

Texto da primeira questio

WWWWW

£ Anterior Préxima ¥

Figura 25. Primeira questdo ap6s a descricdo (layout padrao 2)

Texto da dltima questdo

> ) ®

< Anterior Enviar @

Figura 26. Pesquisa: Ultima questéo (layout padréo 2)

A descricdo da pesquisa, quando houver, é apresentada antes da primeira quest&o. E
apresentada uma questao por vez e suas possiveis respostas.

As respostas séo apresentadas de acordo com o tipo da questéo, conforme as opgbes
disponiveis:

Estrelas:
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1. 8 & & §hi

4/5

Figura 27. Questao do tipo estrelas (layout padréo 2)

Pictogramas: Péssimo, Ruim, Regular, Bom, Excelente.

ooode

Bom

Figura 28. Questao do tipo pictogramas (layout padrédo 2)

Notas:

00o0e

Figura 29. Questao do tipo notas (layout padrao 2)

Conceitos: Excelente, Bom, Regular, Ruim, Péssimo.
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1 Excelente
~ Bom
I Regular
~ Ruim
1 Péssimo

Figura 30. Questado do tipo conceitos (layout padréo 2)

Alternativas: texto das alternativas cadastradas no formulario, similar ao tipo de
Conceitos.

Avaliagao durante atendimento

Se estiver configurado para permitir a resposta durante a chamada, sera disponibilizado
um bot&o para iniciar a pesquisa durante o atendimento.
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Em atendimento

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

Escreva sua mensagem

@ Encerrar Y Avalie

-

Figura 31. Botdo responder pesquisa (layout padréo 2)
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NOTA

A pesquisa so6 podera respondida uma Unica vez.

5 Avalie

Apo6s a pesquisa finalizada, o botédo desaparecera.

Se a chamada estiver com a pesquisa aberta e ocorrer:

=  Transferéncia da chamada para outro agente ou para outro servico com a
mesma pesquisa: a pesquisa permanece e mantém as respostas ja
selecionadas pelo usuario chat.

=  Transferéncia para outro servigo, mas com pesquisa diferente ou sem
pesquisa: a pesquisa aberta sera cancelada.

=  Encerramento da chamada, a pesquisa sera apresentada novamente
automaticamente, mantendo o que ja foi respondido.
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- Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

A pesquisa foi cancelada.

Primeira mensagem do usuario

Vocé - 10:48

Segunda mensagem do usuario

m

Vocé - 10:43

- Primeira mensagem do agente

Mome do agente - 10:49

Vocé foi transferido para outro atendente.

~ Primeira mensagem do segundo agente

Mome do agente 2 - 10:55

1

Escreva sua mensagem

& Encerrar

Figura 32. Pesquisa de satisfagao cancelada (layout padrao 2)
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Fixagdo da pesquisa sendo respondida: a pesquisa sera fixada no topo do histérico
quando a rolagem do histérico for esconder a pesquisa.
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Em atendimento
Texto da primeira questio x
4/5
£ Anterior Proxima 2
T Segunoa mensagen ao usuano
Vocé - 10:48
~ Primeira mensagem do agente
Mome do agente - 10:48
Terceira mensagem do USUAro
Vocé - 10:51
~ Segunda mensagem do agenie
Mome do agente - 10:55
Escreva sua mensagem
£ Encerrar % avalie

Figura 33. Pesquisa fixa no topo do histérico (layout padréo 2)
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Sera possivel desafixar a pesquisa através do botdo no canto direito do quadro da

pesquisa, permitindo que ela seja escondida na rolagem do histérico juntamente com as
outras mensagens.

Em atendimento

-~

~ Chat Iniciado! F

MNome do agente - 10:47

Texto da primeira questio

1.8 6 & §%¢

m

< Anterior Proxima >

Primeira mensagem do usuario

Vocé - 10048

Segunda mensagem do Usuario

Vocé - 10:48
) Primeira mensagem do ageme
Escreva sua mensagem
© Encerrar 3 Avalie

Figura 34. Pesquisa desafixada (layout padréo 2)

Sera possivel fixa-la novamente através do botao
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Controle do tempo de inatividade

E possivel identificar quando o usudrio chat ou o agente estiverem inativos por um
periodo de tempo durante o atendimento da chamada, e automaticamente encerrar a

chamada.

NOTA

Esta funcionalidade esté disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.
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Em atendimento

-

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

~ Bom dia, em que posso ajuda-lo?!

Mome do agente - 10:48

Mensagem cadastrada que sera exibida quando a
chamada for finalizada por tempo de inatividade

Escreva sua mensagem

@ Encerrar

Figura 35. Chamada encerrada por inatividade (layout padréo 2)
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Atendimento On-line
Call Center

(11:49) MNome do agente diz: Chat iniciado!
(11:49) Administrador diz: Mensagem cadastrada gue sera exibida quando a
chamada for finalizada por tempo de inatividade

Atendimento encerrade! Clique em ‘Finalizar’ para fechar a janela.

Chat finalizado

| e At

Figura 36. Chamada encerrada por inatividade (layoutl)

A configuracdo deve ser realizada no Interact Manager, no cadastro da midia chat do
servigo desejado, definindo tempos maximos diferentes para considerar agente e usuario
chat como inativos, e também a mensagem a ser apresentada a ambos, quando um ou
outro for considerado inativo.

O agente estara inativo quando ndo estiver digitando pelo tempo configurado.

O usuario chat estara inativo quando n&o estiver digitando e n&o estiver navegando na
pesquisa de satisfacéo, pelo tempo configurado, e o agente também estiver inativo.
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Finalizagdao da chamada

Apresenta informacéo que a chamada foi finalizada.

Chat encerrado

~ Chat Iniciado!
Mome do agente - 10:47

~ Bom dia, em que posso ajuda-lo?!
Mome do agente - 10:48

Atendimento finalizado

Sair C Novo chat...

Figura 37. Chamada finalizada pelo usuario chat ou agente (layout padréo 2)
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Atendimento On-line
Call Center

(10:47) Mome do agente diz: Chat iniciado!

(10:49) Bom dia, em que posse ajuda-lo?

(10:50) Usuario chat diz: Solicito a liberacdc do meu ramal para receber
ligagdes externas.

(10:51) Mome do agente diz: Liberagao finalizada!

(10:51) Usuario chat diz: Obrigado

Atendimento encerrade! Clique em 'Finalizar' para fechar a janela.

Chat finalizado

[t |[ Finalizar_| | B Rolagem Automatica

Figura 38. Chamada finalizada pelo usuario chat (layout padrao 1)

Identificagcao do agente durante o atendimento

E possivel definir que o agente seré identificado nas mensagens pelo seu login ou seu
préprio nome, conforme o nome registrado no cadastro de agentes no Interact Manager.
Por padrao os agentes sao identificados pelo seu nome.
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Esta configuracao de qual identificacdo o agente devera ser apresentada é feita de forma
geral para toda a solugdo. A alteracéo desse recurso requer a solicitagéo ao Servigo de
Suporte ao Cliente — SSC.

NOTA

Esta funcionalidade esta disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.

Identificagao do robé durante o atendimento

E possivel definir a identificacdo do atendente conforme programacéo efetuada no
Persona3.

NOTA

Esta funcionalidade esta disponivel somente para atendimento automatico.

Menu de opgoes

O suporte ao MENU no ChatClient para conversas de URA (Persona3) devera ser
recebido junto do evento de mensagem recebida da URA, podendo ser formado por uma
matriz de opgdes. A ordem da matriz sera a ordem de exibicdo dos menus. O tamanho
de cada botao na linha sera pelo préprio navegador, adaptando-se a melhor distribuigéo
possivel pelo préprio flex-box.
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O menu é exibido dentro do baldo da mensagem recebida. Portanto, pode ser um baldo
de mensagem do sistema, quando a mensagem nao tiver originador; ou um balédo de
agente (a esquerda), quando a mensagem possuir um nome de originador. Neste caso,
0 nome originador, ou nome da URA, devera ser configurado no fluxo da URA que
realizara o atendimento da chamada.

Ao ser pressionado uma das opgdes 0 menu é fechado e é enviada uma mensagem
para o servidor com o valor desta opcao. Esta mensagem fica visivel no histérico de
mensagem da mesma forma que uma mensagem enviada normal.
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Em atendimento

~ 0la, bem vindo ao ChatBot de atendimento Digitrol
ChatBot - 16:51
For favor, informe o niumero do seu cnpj

C;’!atEot - 16:51
123456

Yoré - 16:51

Selecione uma opc&o

Segunda via de nota

Segunda via de
fiscal

boleto

Sistema blogueado Portal do cliente

Atendente virtual

C;’!atEot— 16:51

€ Encerrar

Figura 39. URA com nome
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Em atendimento

0la, bem vindo ao ChatBot de atendimento Digitrol
1641

Por favor, informe o ndmero do seu cnpj
1641

Vocé - 16:41
Selecione uma opcao
Segunda via de boleto Segunda via de nota fiscal
Sistema blequeado Portal do cliente
Atendente virtual

1641

123456

-

© Encerrar

Figura 40. URA sem nome
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MENSAGENS

Servigo indisponivel

Quando o servigo estiver indisponivel, fora do atendimento, sera apresentada uma
mensagem ao usuario chat.
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Houve um erro

Desculpe, nao estamos atendendo agora.

Figura 41. Servico fora do horario de atendimento (layout padrédo 2)

A configuragéo dos horarios de atendimento pode ser:

1) Para atendimento por agente: deve ser realizada na configuragéo do servigo
desejado no Interact Manager;

2) Para atendimento automatico: deve ser realizada na configuragéo de calendario no
Persona 3.

65



DIGITRO: INTELIGENCIA —TI -
TELECOM

ChatClient

CAPITULO 3

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Sem agentes disponiveis

Quando nao houver agentes disponiveis para o atendimento uma mensagem sera
apresentada ao usudrio chat e sera possivel reiniciar a chamada.

NOTA

Esta funcionalidade esta disponivel somente para atendimento através de agentes
do Interact.
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Chat encerrado

Por favor,
tente mais tarde.
o foram encontrados atendentes
VEIS para o atendimento

No momentc
disp

C' Tentar novamente

Figura 42. Sem agentes disponiveis (layout padréo 2)

PERMITIR A ABERTURA DE VARIAS
ABAS DA MESMA CONVERSA

Esta funcionalidade permite que uma mesma conversa de chat seja aberta em varias
abas ou conversas diferentes em abas diferentes de um mesmo browser.
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Este recurso sera utilizado para que os usuarios possam navegar pelo portal e/ou abri-lo
em mais de uma aba do mesmo browser, mantendo a conversa de chat caso ela tenha
sido iniciada.

O que sera replicado entre as varias instancias abas:
= Mensagens recebidas e enviadas.
=  Arquivos recebidos ou enviados.
= Estado da chamada.

Ao utilizar o recurso de multiplas abas, o comportamento de algumas agdes do usuario
do ChatClient sdo alterados, conforme descrito a seguir:

= Caso o usuario feche alguma aba pelo X do browser, a chamada n&o sera
encerrada caso exista alguma outra aba aberta.

= Ao clicar no botéo para finalizar o chat em uma aba, a chamada sera finalizada
em todas as abas.

=  Pesquisa de satisfagdo: sera assumida como valido os dados da aba que
enviar primeiro as respostas.

Como usar

A partir deste desenvolvimento foi criado o parametro de abertura chamado
“chaveExterna”. Ao iniciar uma chamada preenchendo este parametro, o sistema
verificara se existe alguma chamada em andamento com esta chave.

=  Se nao existir, é iniciada uma nova chamada.

=  Se existir, ele retorna para o ChatClient o contetido da conversa em
andamento, e esta instancia do ChatClient passa automaticamente a participar
da conversa.
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ATENCAO

e A geracdo e a propagacdo desta chave entre as varias abas abertas séo de
responsabilidade do site ou sistema do cliente.

e A chave deve ser Unica e recomenda-se que seu formato ndo seja simples
para evitar que usuarios indevidos juntem-se a conversa. Caso uma mesma
chave seja atribuida a usuarios diferentes ambos participardo da mesma
conversa.

e O uso do campo chaveExterna, permite que a mesma conversa de chat seja
aberta em browsers diferentes, desde que o portal do cliente tenha
condicdes de fornecer a mesma chave para os dois browsers.

Limitacoes

Cada instancia do ChatClient mantém uma conexao estabelecida com o servidor para o
recebimento de eventos. Em fungéo da limitagdo de conexdes simultaneas existente nos
principais browsers, que limitam em até seis, a quantidade de conexdes estabelecidas
com um mesmo servidor, deverdo ser adotadas as agdes:

= Evitar atingir o limite de conexdes. O ideal é chegar no maximo em N-1. Caso o
limite seja atingido, o browser deixara de responder a novas requisi¢coes e a
janela podera ficar “congelada” até que alguma conexao seja liberada.

= Utilizar a estratégia de subdominios. A ideia com isso abrir um nimero de
instancias do ChatClient utilizando um subdominio e a partir de uma
determinada quantidade (recomendamos no maximo cinco ChatClients),
passar a utilizar outro subdominio e assim por diante. Lembrando que este
limite se aplica as conexdes abertas a partir de um mesmo navegador.
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Exemplo referente ao subdominio:

A verséo atual do portal do Servidorchat efetua a abertura do chat utilizando:
https://www.servidorchat.com/chatclient/interact chatclient/chat.php

NOTA

Para carregar o CSS o Servidorchat ja utiliza a estratégia de subdominio pois o
mesmo € obtido pela url https://chatbolapi.servidorchat.com./files/chatbot-crc.css

Desta forma todos os chats abertos apontam para o dominio principal da Servidorchat.
Isso faz com que a conexdo permanente do ChatClient concorra com as demais
requisi¢cdes para este dominio.

Para contornar a limitagdo do browser, poderiam ser criados mais subdominios para uso
na abertura do ChatClient, como por exemplo:

=  https://www.chat00.servidorchat.com/chatclient/interact chatclient/chat.php

=  https://www.chat01.servidorchat.com/chatclient/interact chatclient/chat.php

= https://www.chat02.servidorchat.com/chatclient/interact chatclient/chat.php

A medida que forem sendo abertas instancias do ChatClient o portal da Servidorchat iria
alternando entre estes dominios. Se for aplicada a regra de cinco ChatClients por
dominio, entdo o dimensionamento seria efetuado assim:

5 x Total de subdominios = total de chats simultdneos por usuario.
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Acoes por parte da Servidorchat

Para utilizar o recurso de mdltiplas abas a Servidorchat devera efetuar alguns ajustes em
seu portal, segue a lista dos itens conhecidos:

=  Remover do site todos os desenvolvimentos efetuados anteriormente
destinados a efetuar a replicacdo das conversas;

= Incluir o novo parametro na abertura do ChatClient;

= Definir e implementar o mecanismo que gerara a chaveExterna. Esta chave
deve ser Unica por usuario e que caso uma mesma chave seja atribuida a
usuarios diferentes ambos participardo da mesma conversa (ver item Como
usar);

= Disponibilizar os subdominios e efetuar o controle da quantidade de instancias
abertas para chavear entre estes subdominios.

COMUNICACAO SEGURA

Suporte a conexao via HTTPS

Através de HTTPS é possivel utilizar comunicagdo segura para acessar a aplicagéo. A
ativagdo desse recurso é opcional e requer solicitagdo ao Servigo de Suporte ao Cliente
— SSC.
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CONFIGURAGAO DO
CHATCLIENT

Este capitulo descreve o processo de configuragdo do ChatClient no site da sua
empresa para que a midia chat opere perfeitamente.
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Publicacao
Ao ser publicado no site da empresa, o ChatClient é aberto em uma janela dedicada
(popup) ou incorporado (iframe).

O ChatClient pode ser aberto a partir de POST de formulario assim como a partir de
chamada a URL do ChatClient passando os parametros na URL.

Como a abertura de URL com parametros apresenta limitagdo na quantidade de
informacgdes passadas, esta forma de abertura do ChatClient é suportada com um
conjunto limitado de pardmetros, para manter compatibilidade com os releases
anteriores.

Como o post de formulario permite que sejam informadas qualquer quantidade de
parametros e informagdes, este € o método preferencial para abrir o ChatClient.

Novos parametros estarédo disponiveis somente quando a abertura for realizada por meio
de POST de formulario.

A URL do ChatClient é diferente para cada layout:
= |ayout padréo 2: http://<servidor>/chatclient/chat.php
= layout padréo 1: http://<servidor>/chatclient/chat.jsp
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Servidor com o
portal do cliente

Internet

Firewall

Servidor do
Chatclient

Para o funcionamento do post, a URL adotada devera ser acessivel através da internet.
Deste modo, & necessario realizar a configuragéo dos servidores do portal do cliente
para redirecionar as requisi¢cdes ao servidor web do ChatClient.

Por exemplo, considerando que deseja-se que o chat seja acessado através do portal
com a url www.meusite.com.br/chat, o servidor do portal devera redirecionar qualquer
requisicao /chat para http://<servidor>/chatclient/chat.php, sem que o usuario do chat
perceba este redirecionamento.

Post de formulario

Para abrir o ChatClient a partir de POST de formulario, deve ser definido como destino
do formulario a URL do ChatClient:

<form method="POST" enctype="multipart/form-data; charset=utf-8"
action="<URL>">
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O formulario deve conter um campo para cada parametro obrigatério. Cada campo pode
estar disponivel para sele¢do ou entrada pelo usuario chat, ou pré-definido no formulario.

Para incluir par@metros pré-definidos escondidos, os campos devem ser incluidos da
seguinte forma:

<input type="hidden" name="mi" id="mi" value="Feliz P4scoa"/>

Os parametros opcionais podem nao ser adicionados ao formulario ou podem ter seu
valor definido como valor vazio.

Exemplo de POST de formulario

<head><meta charset="UTF-8"/></head>
<body><form method="POST" enctype="multipart/form-data;
charset=utf-8"
action="http://servidor/chatclient/chat.php">
<input type="hidden' name="locale" id="locale" value="pt'/>
<input type="hidden" name="mi" id="mi" value="Feliz Pascoal!"/>
Cliente: <input id="ci" name="ci" type="text"/><br/>
Servico: <select id="servico" name='"'servico">
<option value="Atendimento_Receptivo'>SAC</option>
<option value="Ouvidoria'>0uvidoria</option></select><br/>
<button type="submit">Abrir</button>
</form></body>
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Chamada a URL com parametros

Para abrir o ChatClient a partir da chamada a URL do ChatClient passando os
parametros na URL, estes pardmetros devem ser informados como nos exemplos:

<URL>7?ci=<identificacdo_do_cliente>&servico=<nome_do_servi¢co>

<URL>?

ci=<identificacdo_do_cliente>&servico=<nome_do_servico>&da=<dados_associados>&url=<url
_minha_empresa>&css=<caminho_completo_para_arquivo_css>

<URL>?

ci=<identificag@o_do_cliente>&servico=<nome_do_servico>&da=<dados_associados>&css=<c
aminho_completo_para_arquivo_css>&url=<url_redirecionamento_apés_fim_atendimento>

A URL deve informar cada parametro obrigatério e cada parametro opcional que se
deseja apresentar. Os parametros opcionais podem néo ser adicionados ou podem ter
seu valor definido como valor vazio.

<URL>?ci=<identificacdo_do_cliente>&servico=<nome_do_servigo>&da=&url=
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NOTA
Antes do formulario ser submetido, todos os campos devem ser codificados
somente uma vez.
A codificacao pode ser realizada usando o método em JavaScript
encodeURIComponent.
Os parametros reconhecidos quando o ChatClient é aberto por URL com parametros
s&o:
=  Obrigatorios: ci e servigo;
= Personalizagdo da interface: locale, mi, notif, beep, url, css;
= Fornecimento de informagdes: ea, da, info.
Parametros de configuragao
Os unicos parametros obrigatorios sdo os que definem a identificagdo do usuario chat e
a identificagéo do servigo para atendimento da chamada.
Parametros obrigatorios
1. ci

= |dentificagdo do usuario chat, considerado como interlocutor da chamada chat.
Seu valor esta limitado a 50 caracteres.

- Exemplos: Nome, Numero do contrato, RG.
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NOTA
Esse pardmetro pode ser composto por:
e letras, nimeros e espagos (alfabeto latino);
e arroba (@), e comercial (&), apostrofo ("), hifen (-), underline();
e indicador ordinal (2°), cerquilha (#), cifrdo ($), soma (+);
e ponto, parénteses, colchetes, chaves.

2. servico

Nome do servigo, exatamente como cadastrado no Interact Manager, ou nome
do robd, exatamente como cadastrado no Persona3.

=  Exemplo, “Nome do Servigo”.

- POST: value="Nome do Servi¢o”

— param. URL: servico=Nome%20d020Servi%C3A70

Parametros opcionais: personalizacao da interface

1. locale

Define o idioma a ser utilizado na interface ChatClient. Se nao for informado,
sera utilizado o idioma portugués.

Para definir o idioma deve ser informado pt para idioma portugués ou es para
idioma espanhol:

- POST: value="pt" ou value="es"
- param. URL: locale=pt ou locale=es
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Define mensagem de abertura personalizada a ser apresentada quando a
chamada for atendida. Permite formatagéo basica, como <b>, <i>, <u>. Esta
mensagem nao sera adicionada a gravacao da chamada.

Exemplo, “Usuarios de Santa Catarina possuem desconto em nossos
servicos.”:

POST: value="Usuarios de Santa Catarina possuem desconto em
nossos servigos."

- param. URL:

mi=Usu%C3%A1rios%20de%20Santa%20Catarina%20possuem%20de
sconto%20em%20nossos%20servi%C3%A7o0s.
3. notif

Habilita a apresentacédo de alertas visuais quando a interface n&o estiver em
foco*. Sao notificados o recebimento de nova mensagem, as agdes
relacionadas a transferéncia de arquivos e a finalizagdo da chamada.

Para habilitar deve ser informado:

- POST: value="1"

- param. URL: notif=1

4. beep

Habilita a apresentagdo de alertas sonoros quando a interface nao estiver em
foco*. Sao notificados o recebimento de nova mensagem, as agdes
relacionadas a transferéncia de arquivos e a finalizagcdo da chamada.

Para habilitar deve ser informado:
- POST: value="1"
- param. URL: beep=1
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NOTA

Estes alertas sdo apresentados apenas nos Navegadores com suporte a
HTMLS.

Quando habilitados, os alertas séo recebidos somente se a interface do
ChatClient ndo estiver em foco*, ou seja, somente se o foco* estiver em
outra janela do navegador ou outra aplicagéo.

url

Endereco URL para o qual o navegador internet do usuario chat sera
redirecionado assim que a chamada for finalizada.

Exemplo, “http://www.digitro.com.br”:
- POST: value="http://www.digitro.com.br"
- param. URL: url="http%3A%2F %2Fwww.digitro.com.br"

urlmode

Define se o endereco informado no parametro url sera aberto na mesma
pagina / aba ou em uma nova pagina / aba. Se nao for informado, sera aberto
em outra pagina / aba quando o ChatClient for aberto em frame.

POST: Informar value="redir" para abrir na mesma pagina / aba, ou
value="tab" para abrir em nova pagina / aba.

URL do arquivo CSS personalizado. Para usar o padréao Digitro, deixe-o em
branco.

Exemplo, “http://192.168.100.10/chatclient/app/digitroLayoutCC.css”:
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=  param. URL:

css=http%3A%2F%2F192.168.100.10%2F chatclient%2Fapp%2FdigitroLay
outCC.css

Parametros opcionais: fornecimento de informagoes

1. da

=  Eventuais dados associados a chamada, n&o visivel para o cliente, mas visivel
ao agente durante o atendimento.

= Exemplo: Numero do contrato, RG. “123456.789-01":
- POST: value="123456.789-01"
- param. URL: da=123456.789-01

=  Enderec¢o de e-mail para onde deve ser enviada a copia da conversa de chat.
=  Exemplo, “conta.de.email@servidor.com.pais”:
- POST: value="conta.de.email@servidor.com.pais"
- param. URL: ea=conta.de.email%40servidor.com.pais
3. info

= Informagdes personalizadas a serem apresentadas quando a chamada for
atendida. Estas informagbes s&o adicionadas a gravagdo da chamada.

= Asinformagdes sdo reconhecidas como pares, com nome e valor. Por
exemplo, a informagao “CNPJ 12.345.678/0001-01" teria “CNPJ” como nome e
“12.345.678/0001-01” como valor.

- As informagdes devem ser fornecidas no formato JSON*, como uma lista
ordenada de pares, nome e valor, atribuida como valor para o nome "c".
Uma legenda pode ser adicionada ao grupo de informagdes mostrado no
histérico do ChatClient, fornecendo um texto como valor para o nome "t".

INFORMACAO PUBLICA 81



DIGITRO: INTELIGENCIA - Tl — MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

TELECOM
Configuragéo do
ChatClient
CAPITULO4

{"c":[{"nome":"valor"}, ...],"t":"Texto da legenda"}

- O texto correspondente ao nome "c" esta limitado a 10 mil caracteres.

=  Exemplo:
Para enviar as seguintes informacgoes:

CNPJ:12.345.678/0001-01

E-mail: email.do.cliente@meuservidor.com

Assunto: minha “duvida”

Sera necessario informar o seguinte conjunto de valores:

{"c":[{"CNPJ":"12.345.678/0001-
01"},{"E-mail":"email.do.cliente@meuservidor.com"},{"Assunto":"minha

\"davida\""}]}

- POST: value="{"c":[{"CNPJ":"12.345.678/0001-
01"},{"E-mail":"email.do.cliente@meuservidor.com"},{"Assunto

ha \"davida\""}]}"

":"min

= Define que nesta chamada é desejado que a pesquisa de satisfagcéo seja
realizada. Para funcionamento, o servigo acessado devera estar com
configuracdo de pesquisa de satisfagdo habilitada, e configurado com
frequéncia Aplicar apenas quando definido na abertura do chat. Nas
demais formas de frequéncia este parametro ndo tem efeito.
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=  Para solicitar deve ser informado:
- POST: value="1"
NOTA
Estes parametros estéo disponiveis somente para atendimento através de agentes
do Interact.
Parametros opcionais: parametrizacao dos botoes de
envio de mensagem e encerramento da chamada
1. obe
=  Permite ocultar o botdo de envio de mensagens na versédo desktop. Por padrao
0 botao é sempre exibido.
=  Para ocultar deve ser informado:
- POST: value="1"
- param. URL: obe=1
2. olbe
=  Permite ocultar o label "Enviar" existente no botéo de envio de mensagens na
versao desktop. Por padrao o label é sempre exibido.
=  Para ocultar deve ser informado:
- POST: value="1"
- param. URL: olbe=1
3. ole
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Permite ocultar o label "Encerrar" existente no botdo de encerramento de
chamadas. Por padréo o label € sempre exibido.

Para ocultar deve ser informado:
- POST: value="1"

- param. URL: ole=1

4. apbe

=  Permite alterar a posi¢cao padréo do botao de encerramento de chamadas. Por

padrao o botéo é exibido no canto inferior esquerdo da interface do ChatClient.

Através deste parametro é possivel posicionar o botdo no canto superior direito
da interface.

Para ocultar deve ser informado:
- POST: value="1"
- param. URL: apbe=1

AUTENTICACAO DE USUARIO PARA
ABERTURA DO CHATCLIENT

Para que apenas os usuarios autorizados iniciem uma conversa de chat, foi
disponibilizado um recurso que permite ao ChatClient consultar um sistema de terceiros.

Este sistema, de responsabilidade do cliente, ficara encarregado da geragéo do token e
da sua validagéo para autorizar a abertura do chat.

NOTA

Esta funcionalidade néo se aplica aos chats iniciados a partir do Telegram ou
Facebook Messenger.
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Este mecanismo funciona da seguinte forma (considerando como exemplo a geragao do
token em um login do usuario no sistema do cliente):

1. O usuario realiza login no portal do cliente, que gera o token de
autorizagdo e mantém na sesséo do usuario;

2. Quando o cliente optar por abrir um chat, o portal do cliente realizara o
POST de abertura do chat passando como parametro o token armazenado
na sessao;

3. Ao receber o token, o ChatClient consultara o sistema de autorizagdo do
cliente, informando o token recebido;

4. Caso o sistema de autorizagdo do cliente permita, o chat sera iniciado.
Caso contrario, sera apresentada uma mensagem de erro para o usuario.

Quando este recurso estiver em uso, o cliente pode optar por:
1. Enviar os demais parametros junto com o token, na abertura do chat.

2. Enviar apenas o token na abertura do ChatClient, informando os demais
parametros apenas na resposta da autorizagdo do usuario.

Caso os parametros sejam fornecidos tanto na abertura do chat, quanto na resposta do
servidor de validagao, os valores recebidos do servidor de autorizagéo terdo prioridade.

O ChatClient também permite dois modos de operagao:

=  Autorizagao opcional: sera possivel abrir o chat sem receber o token, ou seja,
sem realizar a autorizagdo da chamada. Caso seja informado um token, este
sera validado no sistema do cliente;
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=  Autorizagao obrigatéria: sera obrigatério o recebimento do token, que sera
validado no sistema do cliente.

A requisi¢éo ao sistema de terceiros é realizada através de GET ou POST para uma
URL pré-configurada, informando o parametro token.

Exemplo de GET:
http://meuservidor.com.br/MeuWebservice/authorize.php?token=<token>.

Os parametros de abertura de chat recebidos na resposta podem estar em json ou como
formdata, necessitando somente que o cabecalho http da resposta esteja adequado ao
formato utilizado ('Content-Type: application/json', ou 'Content-Type: application/x-www-
form-urlencoded').

Exemplo de resposta, contendo somente pardmetros obrigatorios:

{
ci: 'nome_usuario',
servico: 'nome_servico',

}

Caso ainda sejam enviadas informagdes no post de abertura do chat, o sistema de
terceiro somente precisa responder o sucesso ou erro na autenticagao. Caso seja
informado algum dos parametros ja recebidos, eles serdo sobrescritos com os
informados na reposta da autenticagao.

Em caso de erro na autenticagédo, o webservice devera responder o atributo error. Neste
caso, sera exibido no ChatClient a mensagem Falha ao autenticar usuario. Caso
deseja que seja exibida uma mensagem especifica, deve-se enviar o atributo
error_message.

86


http://meuservidor.com.br/MeuWebservice/authorize.php?token=%3ctoken%3e

DIGITRO: INTELIGENCIA —TI -
TELECOM

Configuragéo do
ChatClient

CAPITULO4

INFORMACAO PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Exemplo de resposta de erro:

{

}

error: 'unautorizes',
error_message: "Vocé precisa estar logado para iniciar um chat"

ATENGAO

Para habilitar a funcionalidade, consulte o Servico de Suporte ao Cliente (SSC)
Digitro.
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ANEXO | — DETALHES DO
LAYOUT PADRAO 1

Look & Feel refere-se a personalizacdo da interface do ChatClient, & adequacgéo do
layout do aplicativo ao padréo da sua empresa.

O ChatClient permite uma personalizagao parcial através da criagdo de arquivo CSS,
visando a adequacao do layout do aplicativo ao padrdo da sua empresa.

ATENCAO
e A construcéo do ChatClient por parte do cliente depende de contrato
especifico com a Digitro.

e O cliente é responsavel por disponibilizar o acesso a aplicacao e por
customizar a aparéncia do ChatClient via CSS (Cascade Style Sheet).

Classes de estilo

A Figura 43 apresenta os nomes das Classes de estilo configuradas no ChatClient e, em
seguida, é apresentado o cédigo do arquivo CSS — Template vazio.
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bg-topo
.posic-titulos
) n A Jlogo
.txt-titulo Atendimento On-line
.txt-subtitulo Call Center
: Arinfo  -txtinfo
txt-info-sep ————— , ]J
.txt-info-chave CNPE:|[00.000.000/0000-00] -txt-info-valor,
mensagem: Suspendisse varius interdum massa. Suspendisse quis lacus.
Cras at quam eget purus laoreet aliquam.
x-td-hora-chat (17:10)] Atendente diz: Chat iniciado! x-first-chat-msg
(17:10) Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing elit. Donec
x-td-<interlocutor molestie lectus vel est. Nullam non elit.
-remetente-chat (17:11) | Cliente diz: | Suspendisse varius interdum massa. Suspendisse quis —-tr{ha—tr_gmgiggnete
d-i | lacus. Cras at guam eget purus lacreet aliguam.
x_ée;tn;iza[:'cgtgr:’at (17:12) | Atendente diz:| Vivamus sapien. Nullam sagittis, mi consectetuer ——— _tr-chat-message
! ! posuere sollicitudin, metus delor placerat lectus. -destinatario
Atendimento encerradol Clique em Finalizar para fechar a janela. —————— % -end-chat-msg

.txt-feedback Chat finalizadol

.bg-corpoClient

JtextArea

.bg-barrabotoes ,»,-l | Rolagem Automatica

[

|| Finatzar | [#

Figura 43. Nomes das classes de estilo do arquivo CSS (layout padréo 1)

INFORMACAO PUBLICA 89



DIGITRO: INTELIGENCIA —-TI -
TELECOM

Detalhes do Layout

Padrao 1
ANEXO1

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

Template vazio

-bg-topo{ /* cabecalho */
}

.posic-titulos{ /* posicionamento do grupo de titulo e
subtitulo */

-txt-titulo{ /* texto do titulo */

¥

-txt-subtitulo{ /* texto do subtitulo */

}

-logo{ /* imagem do logotipo, como também
posicionamento

em relacdo ao cabecalho (esquerda ou
direita) */
}
-bg-corpoClient{ /* corpo central,
*/

}
.txt-feedback{ /* texto de feedback do chat

(Chat iniciado, Interlocutor esta
digitando) */

-

.x-td-hora-chat { /* texto do horario de cada mensagem */

-

-x-First-chat-msg{ /* texto de feedback de inicio do chat */

-

-x-end-chat-msg { /* texto de feedback de finalizacdo do
atendimento */

ks

-tr-chat-message-remetente td{
histérico */

/* texto do cliente no

local do histérico do chat
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}

-x-td-interlocutor-remetente-chat { /* texto de identificacdo do
cliente */

.tr-chat-message-destinatario td{ /* texto do atendente no
histérico */

¥

-x-td-interlocutor-destinatario-chat{ /* texto de identificacéo
do atendente */

-textArea{ /* area de entrada de texto */

-

-bg-barrabotoes{ /* barra de botdes */

-

-tr-info { /* bloco de informacbes personalizadas */

-

-txt-info { /* linha de informacdo personalizada */

-

-txt-info-chave { /* informacdo personalizada: chave */

-

-txt-info-sep { /* informacdo personalizada: separador */

-

-txt-info-valor { /* informacdo personalizada: valor */

-

-wait-panel{ /* painel de aguardando atendimento */

-bg-wait-panel{ /* painel de fundo do painel de aguardando
atendimento*/

}
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O ChatClient permite uma personalizacdo parcial através da criagéo de arquivo CSS,
visando a adequacgao do layout do aplicativo ao padrdo da sua empresa.

ATENCAO
e A construcéo do ChatClient por parte do cliente depende de contrato
especifico com a Digitro.

e O cliente é responsavel por disponibilizar o acesso a aplicacao e por
customizar a aparéncia do ChatClient via CSS (Cascade Style Sheet).

Para melhor entendimento, os estilos serdo informados separadamente para os
seguintes blocos: Estrutura base, Chat em atendimento, Cabegalho, Mensagens,
Pesquisa de satisfagao, Fila e Erro. Ao final, é apresentado um Template vazio
contendo todas as classes existentes.

Diferente do Padrdo 1, o Padrdo 2 sempre carrega o estilo padréo do chat, sendo
aplicado sobre este o css customizado. Deste modo, ndo é necessario informar todas as
classes no css de personalizagdo, somente as classes referentes aos elementos que se
deseja alterar.

IMPORTANTE

Poderao ocorrer casos em que sera necessario definir a propriedade com !limportant
para que ela sobrescreva o valor default.
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ESTRUTURA BASE

A estrutura base da aplicagéo é formada pelo container geral que agrupa todos os
elementos do chat. Dentro deste existem os containers de cabegalho, onde é informado
o estado atual do chat (fila, atendimento, erro, encerrado), e do corpo do chat. O corpo é
formado de acordo com o estado da chamada.

A Figura 44 apresenta o container base e exemplos do corpo do chat para os estados:
em atendimento, em fila e erro.
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B Aguanda o alerdiments Em alerdimanto

Mensagem personalizada de abertura L

Heme da apanke - 10047

Chat encarrado

)

Voecé & o proximo!
Temge médi 0010017

S Conceler ﬁ

Por favor,
tente mais tarde.

o_

Figura 44. Container geral do chat e estados: fila, erro e em atendimento (layout 2)

A tabela a seguir informa o nome da classe do container geral, com uma breve descrigdo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .chat-container.custom | Customizacéo geral tipografica do chat, permitindo
configurar, por exemplo, uma fonte (font-family) ou
tamanho de fonte (font-size) base para toda a
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aplicagao.
Estas propriedades sao definidas com os valores
abaixo para o layout padrao 2:
- font-family: font-family: Arial,'Helvetica
Neue',Helvetica,sans-serif;
- font-size: 14px
NOTA
A alteracdo desta classe interfere na fonte e no tamanho dos demais elementos do
chat.
Chat em atendimento
A Figura 45 apresenta a tela para o estado de chat em atendimento, os elementos que a
compdem e que permitem customizagao.
INFORMACAO PUBLICA
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Em atendimento

e

~ Chat Iniciado!

Mome do agente - 10:47

|

Escreva sua mensagem o

© Encerrar Y Avalie

Figura 45. Nomes das classes de estilo do chat em atendimento (layout 2)

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto com uma breve descri¢cdo
do seu emprego.

Item

Classe Descrigao

1

.header.custom

fila e erro.

Permite a customizagéo geral do cabecgalho, como
por exemplo: cor de fundo, espagamento, margem,
etc. Esta classe também esta presente nas telas de

INFORMACAO PUBLICA
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2 -messages- Container onde serdo exibidas as mensagens
container.custom enviadas e recebidas. Permite, por exemplo, a
customizagdo do fundo com cor ou imagem.

3 .actions.custom Classe para personalizagédo do container de agdes,
parte inferior da tela de mensagens.

4 .chat-input.custom Classe para personalizacdo do textarea. Herda
propriedades de .actions.custom.

Cabecalho

A Figura 46 apresenta o cabegalho do chat com numeragao nos elementos que
permitem personalizagdo. Este cabegalho esta presente em todas as telas do chat (em
atendimento, fila e erro).

I Em atendln"ento

Figura 46. Nomes das classes de estilo do cabecalho (layout 2)

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .status-init.custom Classe que permite a customizagao das

status-inactive.custom cores do icone de cada estado do chat.

.status-active.custom

.status-queue.custom
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.status-error.custom

.status-end.custom
.status-unreadMessages.custom

2 title.custom

Classe que permite a customizagao da
aparéncia do texto do titulo, herdando
propriedades de .header.custom. Este
texto representa o estado do chat: “Em
atendimento”, “Aguarde Atendimento”,

» o«

“Erro”, “Chat Encerrado”, etc.

NOTA

A classe.title.custom possui um gradiente a direita para que o texto do titulo, com
tamanho maior do que do cabecalho, ndo aparente estar cortado. Sendo alterada a
cor do cabegalho através da classe .header.custom, deve-se alterar também a
classe .title.custom para que o gradiente passe para a nova cor.

Exemplo:
title.custom:after{

background: -moz-linear-gradient(left, rgba(77,77,77,0) 0%, rgba(77,77,77,1) 100%);
background: -webkit-linear-gradient(left, rgba(77,77,77,0) 0%,rgba(77,77,77,1) 100%);
background: linear-gradient(to right, rgba(77,77,77,0) 0%,rgba(77,77,77,1) 100%);

}

INFORMAGAO PUBLICA
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Baloes de mensagens

A Figura 47 apresenta os baldes de mensagens enviadas e recebidas, e informa quais
classes atuam sobre cada elemento.

Atendimento finalizado —@)

 Chat Iniciado! —(E)
Obrigado - —(}

Figura 47. Nomes das classes de estilo dos baldes de mensagens (layout 2)

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descricéo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .message.custom Classe padrao de personalizagdo dos baldes de
mensagem para agente, cliente e sistema.
Permite customizar itens compartilhados pelas
classes especificas de cada tipo de baldo. Herda
propriedades de .messages-container.custom.

2 .message-system.custom | Classe especifica para mensagens recebidas do
sistema, como mensagem de abertura
personalizada, mensagem de finalizagéo, dentre
outras. Herda propriedades de
.messages.custom.
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3 .message-agent.custom Classe especifica para mensagens recebidas do
agente. Herda propriedades de
.messages.custom.

4 .message-client.custom Classe especifica para mensagens enviadas pelo
usuario do chat. Herda propriedades de
.messages.custom.

Hora de envio e recebimento das mensagens

Os baldes de mensagens podem ser seguidos da hora de envio ou recebimento da
mensagem. Estes elementos também podem ser personalizados. A Figura 48 apresenta
quais classes atuam sobre cada elemento.

~ Chat Iniciado!

Maome do agents - 10:50 —9

Obrigado
voce - 10:51 —€)
Figura 48. Nome das classes de estilo dos horarios de envio ou recebimento das mensagens

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo
do seu emprego.

Item Classe Descricdo

1 .message-time.custom Classe padrao de personalizagdo do
estilo dos registros de horario de
recebimento ou envio das mensagens,
sendo aplicada sobre os horarios das
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mensagens do agente e do cliente.

2 .message-time-agent.custom Classe especifica para personalizagdo
do horario das mensagens recebidas do
agente. Herda propriedades de
.message-time.custom.

3 .message-time-client.custom Classe especifica para personalizagéo
do horario das mensagens enviadas pelo
cliente. Herda propriedades de
.message-time.custom.

Informagdes personalizadas

As informagdes personalizadas, exibidas no fieldset no inicio do chat, podem ser
personalizadas e a Figura 49 apresenta quais classes atuam sobre cada elemento que
permite personalizagéo.

Conforme detalhado em Parametros opcionais: fornecimento de informacgoes,
parametro info, as informagdes sédo reconhecidas como pares, com nome e valor.

Em atendimento

Texto da legenda
CNPJ; 12.3435.678/0001-01

E-mail: email do.cliente@meuservidor com —o

Assunto: minha "divida"

Figura 49. Nomes das classes das informagdes personalizadas (layout 2)
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A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .info-legend.custom Classe para personalizagédo do texto da legenda do
fieldset.

2 .info-key.custom Classe para personalizagédo do texto do nome de cada
elemento chave-valor.

3 .info-value.custom Classe para personalizagéo do valor de cada elemento
chave-valor.

4 .info.custom Classe para personalizagéo do fieldset, como cor,
fonte, margens, espacamento, etc.

Botoes

O ChatClient possui uma padronizagao em todos os seus botdes. A alteragao da
aparéncia implica na alteragdo em todos os botdes da aplicagdo conforme apresentado

na Figura 50.
1
C' Tentar novamente 3 Avalie
2
Figura 50. Nomes das classes de estilo dos botdes (layout 2)
Item Classe Descrigao
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1 .button-action.custom Classe padrao para personalizagédo dos
botdes de agdes. Sua utilizagao interfere
também nas telas de fila, erro e em
atendimento.

2 .highlight.custom Classe de personalizagdo dos botdes de agao
(.button-action.custom) quando deseja-se dar
énfase ao botéo.

PESQUISA DE SATISFAGAO

A Figura 51 e Figura 52 apresentam o baldo onde s&o apresentadas as informagdes da
pesquisa de satisfacdo, bem como as perguntas, respostas e resultado do envio das
respostas. Informa também quais os elementos permitem personalizagéo.

Nota do atendimento:
00000

€ Anterior Enviar ¥

Pesquisa enviada.

ve 7°

Agradecemos a colaboragio!

Figura 51. Nomes das classes de estilo de pesquisa de satisfacdo
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A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .feedback.custom Classe de personalizagéo do container dos
elementos de pesquisa de satisfagio.

2 . feedback-result.custom Classe para personalizagédo da tela de resultado
do envio da pesquisa de satisfacao.

3 . feedback-result- Classe para personalizagdo da aparéncia do

icon.custom icone no resultado do envio da pesquisa de
satisfagao.
Pesquisa de satisfacédo —O

Texto descritivo de abertura da pesquisa

Préxima ¥

Pesquisa de satisfagéo _e

Texto descritivo de abertura da pesquisa

Proxima »

Figura 52. Nomes das classes de estilo de pesquisa de satisfacéo para descrigdo, perguntas

e aclOes
Item Classe Descrigcao
1 . feedback-button- Classe de personalizagao do container dos

INFORMACAO PUBLICA 104



DIGITRO: INTELIGENCIA —TI —
TELECOM

Detalhes do Layout

Padrao 2
ANEXO2

INFORMAGAO PUBLICA

MANUAL DE CONFIGURAGAO | CHATCLIENT

bar.custom botdes (préxima, anterior e enviar) da pesquisa

de satisfagao.
2 . feedback- Personalizacdo da mensagem de descricéo da
description.custom pesquisa. Esta tela somente sera exibida caso

a pesquisa de satisfacdo empregada possuir
uma descrigdo cadastrada. Caso contrario, a
primeira pergunta sera automaticamente
exibida.

3 . feedback-question.custom Personalizagdo da aparéncia tanto para o titulo
Pesquisa de Satisfagao, na primeira janela da
pesquisa, quanto para os textos das perguntas.

4 . feedback-close.custom Classe para personalizar a aparéncia do botédo
para desprender a pesquisa. Este botédo
somente estara visivel enquanto a pesquisa
estiver presa ao topo do container das
mensagens.

5 . feedback-stick.custom Classe para personalizar a aparéncia do botéo
para reabilitar a possibilidade da pesquisa se
prender ao topo do container de mensagens.
Este botdo somente estara visivel quando a
pesquisa tiver sido removida do topo do
container das mensagens através do botao
Fechar.

FILA DE ATENDIMENTO

A Figura 53 apresenta o container de informacgdes sobre a fila de atendimento, exibida
quando todos os agentes estdo ocupados, e informa quais permitem personalizacao.
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® Aguarde o atendimento

-

-

Mensagem personalizada de abertura ]—9

Vocé é o préximo!”
Tempo médio: 00:00:117 —{)

© Cancelar

Figura 53. Nomes das classes de estilo de fila de atendimento

ATENGAO

As informag@es posicao de fila e tempo de espera sdo exibidas somente quando o
servico para qual foi gerada a chamada de chat estiver configurado para exibi-las.

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo

do seu emprego.

Item Classe

Descrigao

1 .queue-container.custom

Classe para personalizagdo do container onde
serdo exibidas as informagdes da fila de
atendimento. Permite, por exemplo, a
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customizagéo do fundo com cor ou imagem.

2 .queue-message.custom

Classe para personalizagdo da mensagem de fila.

Herda propriedades de .queue-container.custom =

3 .spinner.custom

Classe para personalizacéo do icone de espera.

4 .queue-size.custom

Personalizacdo da mensagem de posicéo na fila.
Herda propriedades de .queue-container.custom.

S .queue-time.custom

Personalizagcdo da mensagem de tempo estimado
de espera na fila até atendimento. Herda
propriedades de .queue-container.custom.

NOTA

Classes de estilo.

Quando a mensagem de fila ocorrer apo6s o atendimento da chamada (chamada
transferida para outro servigo), estas mesmas classes serdo empregadas, com
excecao da .queue-container.custom. Neste cenario, as informagdes serdo
adicionadas dentro de um container de mensagem do sistema, descrito no item

ERRO

A Figura 54 apresenta o container de informagées sobre o erro ocorrido no atendimento
da chamada e informa quais os elementos possuem a possibilidade de personalizagéo.
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Chat encerrado

oh ,

Por favor,
O— tente mais tarde.
No momento ndo foram encontra

—

Figura 54. Nomes das classes de estilo de erro

ATENGAO

Nem todas as telas de erro possuem a possibilidade de iniciar nova chamada de
chat. Nestes casos, o botdo Tentar novamente ndo sera exibido.

A tabela a seguir informa o nome da classe para cada ponto, com uma breve descrigéo
do seu emprego.

Item Classe Descrigao

1 .error-container.custom Classe para personalizagdo do container onde
serdo exibidas as informacgdes de erro.
Permite, por exemplo, a customizagao do
fundo com cor ou imagem.
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2 .error-icon.custom Permite a customizagao da aparéncia do
icone de erro.

3 .error-message.custom Permite a customizagao da aparéncia da
mensagem de erro.

4 .error-detail.custom Permite a customizagao da aparéncia do
detalhamento do erro ocorrido.

NOTA

Quando a mensagem de erro ocorrer apés o atendimento da chamada, estas
mesmas classes serdo empregadas, com excegéo da error-container.custom. Neste
cenério, as informagdes serdo adicionadas dentro de um container de mensagem do
sistema, conforme item Classes de estilo— mensagens.
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Template vazio

/* Personalizacdo do cabecalho do chat */

-header.custom { /* Personalizacdo da cor do cabecalho */

}

.title.custom{ /* Personalizacédo do titulo do chat */

}

-title.custom:after{ /* Personalizacdo do gradiente sobre o
titulo do chat */

/* background: -moz-linear-gradient(left, rgba(77,77,77,0) 0%,
rgba(77,77,77,1) 100%); */

/* background: -webkit-linear-gradient(left, rgba(77,77,77,0)
0%, rgba(77,77,77,1) 100%); */

/* background: linear-gradient(to right, rgba(77,77,77,0)

0%, rgba(77,77,77,1) 100%); */

3

/* Personalizacdo da cor dos estados do chat */

-status-init_custom{ /* Personalizar cor para estado inicial */

}

.status-inactive.custom{ /* Personalizar cor para estado
"inativo" */

}

.status-active.custom{ /* Personalizar cor para estado "ativo-
*/
INFORMAGAO PUBLICA 1
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}
.status-queue.custom{ /* Personalizar cor para estado "em fila”
*/
}

-status-error.custom{ /* Personalizar cor para estado “erro" */

}

.status-end.custom{ /* Personalizar cor para estado “encerrado”
*/

}

-status-unreadMessages.custom { /* Personalizar cor para estado
"mensagens nao lidas® */

}

/* Container de Mensagens */

-.messages-container.custom { /* Personalizacdo do container de
mensagens */

}

-message.custom { /* Personalizacdo geral dos baloe de mensagem
(agente, cliente e sistema) */

}

.message-time.custom{ /* Personalizacdo geral dos horarios das
mensagens (agente e cliente) */

}
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-message-agent.custom { /* Personalizacdo dos balbes de
mensagem recebidas do agente */

}

-message-client._custom { /* Personalizacdo dos balbes de
mensagem enviadas pelo cliente */

}

-message-system.custom { /* Personalizacdo dos balbes de
mensagem de sistema */

}

-message-agent.custom: :after { /* Personalizacdo da seta do
baldo de mensagem do agente */

}

-message-client._custom::after { /* Personalizacdo da seta do
baldo de mensagem do cliente */

}

-message-time-agent.custom { /* Personalizacdo da hora das
mensagens recebidas do agente */

}

-message-time-client.custom { /* Personalizacdo da hora das
mensagens enviadas pelo cliente */

}

/* Container das informagdes personalizadas */

-info.custom { /* Personalizacdo do fieldset */
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}

-info-legend.custom{ /* Personalizacdo no texto da legenda do
fieldset */

}

-info-key.custom{ /* Personalizacdo do texto chave do
elemento*/

}

-info-value.custom{ /* Personalizacédo do valor do elemento*/
}

/* Container de aclGes da tela de mensagens */
.actions.custom { /* Personalizacdo do container de agdes */

}

-chat-input_custom { /* Personalizacdo da textarea */

}

-chat-input._custom:hover{ /* Personalizacdo da textarea para
hover*/

}

-chat-input._custom:focus{ /* Personalizacdo da textarea para
focus*/
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/* Fila de atendimento */

-queue-container.custom { /* Personalizacdo do container de
fila de atendimento */

}

-queue-message.custom{ /* Personalizacdo da mensagem de fila
cadastrada no servico */

}

-spinner.custom{ /* Personalizacdo do icone animado */

}

.spinner.custom: :before{ /* Personalizacdo do icone animado */

}

-queue-size.custom{ /* Personalizacdo da mensagem de posicao
na fila */

}

-queue-time.custom{ /* Personalizacdo da mensagem de tempo
estimado de espera na fila */

}

/* Fila de atendimento */

-error-container.custom { /* Personalizacdo do container de
erro */

'l
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}

.error-detail.custom { /* Personalizacdo do detalhamento do
erro ocorrido */

}

/* Pesquisa de Satisfacdo */
.Feedback.custom { /* Container de pesquisa de satisfacdo */

}

. feedback-question.custom { /* Personalizacdo do titulo e das
perguntas */

}

. feedback-description.custom{ /* Personalizacdo da descricéao
da pesquisa */

}

. Feedback-button-bar.custom{ /* Personalizagcdo do container
de acbes/botbes */

}

. Feedback-result.custom{ /* Personalizacdo da tela de
resultado do envio da pesquisa */

}
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}

. feedback-close.custom{ /* Personalizacdo do botédo fechar
pesquisa (desprender do topo) */

}

. Feedback-stick.custom{ /* Personalizacdo do bot&o reabilitar
possibilidade de prender pesquisa ao topo */

}

/* Personalizacbes Gerais */

-button-action.custom { /* Personalizacdo dos botdes de acéo
*/

}

-button-action.custom:hover:enabled{

}
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GLOSSARIO

Caso algum termo desejado néo conste desta tabela, consulte o Glossario Tecnoldgico
no site da Digitro: http://www.portaldigitro.com.br/glossario_digitro.php

Termo Descrigao

Agente Também conhecido como operador, atendente ou
representante. E responsavel pelo atendimento das
chamadas que chegam ao contact center, Em
telecomunicagdes, o termo mais utilizado € atendente;
em contact centers, usa-se agente.

Browser O browser é o programa utilizado para explorar a World
Wide Web (www), também chamado de navegador.
Exemplo: Mozila Firefox ou Internet Edge.

Persona3 O Persona 3 permite realizar configuragbes de
atendimento automatico, cadastro de rob6s de
atendimento, rotas, calendarios e servigos.

Fila Espaco para onde sdo enviadas as chamadas que nao
podem ser atendidas instantaneamente.

Foco (Interface em) Indica a interface grafica que esta atualmente
selecionada (em foco). Mover o mouse ndo mudara o
foco de uma interface para outra, mas ao clicar o mouse
em outra interface, mudara o foco para a interface
clicada. Quando o usuario chat estiver com o foco em
outra janela que ndo seja o ChatClient, ele recebera os
alertas habilitados.
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Termo

Descrigcdo

Interact Digitro

O Interact Digitro € uma solu¢édo, composta de médulos,
adequada as necessidades de empresas de diferentes
portes e segmentos de mercado que fazem uso de
contact center para se comunicarem com seus clientes.

JSON

JSON (Java Script Object Notation) € um formato leve
para intercAmbio de dados computacionais. Para seres
humanos é facil de ler e escrever. Para maquinas é facil
de interpretar e gerar.

Login

Processo para identificacdo em um sistema ou rede de
computadores. Identifica uma pessoa logada no sistema.

Manager

Interface grafica destinada a configuragéo e supervisdo
on line do Interact Digitro.

Midia

Refere-se aos meios de comunicag¢ao no atendimento
pelo contact center, como voz, e-mail, chat.

Transferéncia

Facilidade que permite o agente transferir uma chamada
para outro agente durante o atendimento de uma
chamada.

Servidor

Um computador configurado para fornecer servigos a
uma rede.
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