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1 APRESENTACAO DO MODULO

O Smartspace IVR (Interactive Voice Response) é um mddulo avangado da Plataforma SMARTSPACE, projetado para
oferecer experiéncias interativas e automatizadas de alto desempenho. Integrado a tecnologias de Inteligéncia Artificial
(IA), Reconhecimento de Voz (ASR) e Sintese de Fala (TTS), o Smartspace IVR possibilita a construgdo de jornadas

personalizadas, otimizando o fluxo de atendimento e reduzindo custos operacionais.

Reconhecida por trés anos consecutivos (2022, 2023 e 2024) pelo prémio Frost & Sullivan como a melhor plataforma de
comunicagdes, a Smartspace é uma solugcdo omnichannel e escalavel, permitindo integracdo fluida entre voz, bots

conversacionais, WhatsApp, chat, SMS e redes sociais.

Projetado para maxima flexibilidade e integracdo, o Smartspace IVR suporta APIs abertas e se conecta de forma nativa a

sistemas CRM, ERPs e plataformas de atendimento, garantindo eficiéncia, personalizagdo e automacgao inteligente.

A solugdo esta disponivel em modelos on-premise, multicloud (AWS, OCI, Azure) e hibridos, garantindo alta

disponibilidade e desempenho otimizado para diferentes cenarios de negdcios.

Além das caracteristicas técnicas e funcionalidades descritas neste documento, o médulo possui todas as caracteristicas

e funcionalidades descritas no documento 01-Plataforma SMARTSPACE — Common Technical Specifications.

Com sua abordagem centrada na experiéncia do cliente, o Smartspace IVR oferece um atendimento mais agil, inteligente
e humanizado, permitindo que as empresas automatizem interagdes, reduzam tempo de espera e otimizem operagoes

de contact center com maxima eficiéncia.
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2 URA/IVR

O médulo URA/IVR da Smartspace é uma solugdo avancada de atendimento automatizado, projetada para otimizar

interagdes, reduzir custos operacionais e proporcionar uma experiéncia fluida e personalizada aos clientes.

Com um gerenciamento centralizado e arquitetura flexivel, a URA Smartspace permite a criacdo de fluxos inteligentes e

altamente personalizdveis, garantindo integragdo nativa com bancos de dados, CRMs, ERPs e outros sistemas externos.

Aintegragdo com bancos de dados externos é realizada por meio do médulo SMARTSPACEDB, que suporta conexdes com
qualquer base de dados compativel com driver JDBC ou ODBC. Além disso, a URA Smartspace permite comunicagdao em

tempo real com aplica¢Bes externas utilizando WebServices REST/SOAP e sockets TCP/IP para a troca de dados dindmica.

O médulo é totalmente compativel com planos de discagem VXML, contando com um interpretador VXML proprietario
que suporta os padroes VXML 2.0 e 2.1. Além disso, possui suporte nativo as mais modernas tecnologias de

processamento de voz, incluindo:
o TTS (Text to Speech) — Conversdo de texto em dudio natural para respostas automatizadas.

o STT (Speech to Text) — Transcri¢cdo de audio em tempo real para transformar interagdes faladas em dados

estruturados.

o ASR (Automatic Speech Recognition) — Reconhecimento de voz para capturar comandos e interagoes sem

necessidade de teclado.

A URA da Smartspace se destaca por sua capacidade de entendimento contextual, permitindo o uso de Inteligéncia

Artificial para aprimorar a experiéncia do cliente e integrar chatbots e voicebots omnichannel.

Disponivel em modelos on-premise, cloud (AWS, OCI, Azure) ou hibrido, o mddulo oferece alta disponibilidade e
escalabilidade, permitindo que empresas de qualquer porte modernizem seus canais de atendimento com atendimentos

automatizados inteligentes, personalizados e altamente eficientes.

2.1 EspecificagOes técnicas

e  Permite a utilizacdo de arquivos em formato .WAV, sendo possivel realizar as atualizacdes dos audios a qualquer
momento através de upload dos arquivos para os servidores de URA;

e  Possuisuporte ao formato ADPCM;

e  Possui interface amigdvel com suporte a drag and drop para construcdo de arvores e aplicagGes simples ou
complexas que utilizem ou ndo ASR, STT e TTS;

e  Gestdo centralizada de configuracdo das URAs com suporte a criar configuracdes especificas por servidor de
URA;

e Toda a gestdo das arvores de URA é feita através da interface grafica, permitindo criar, alterar e excluir menus
e sub-menus, alterar os fluxos, configurar as integracdes e todas as demais func¢ées utilizadas no dia a dia da
gestdo e operacdo da URA;

e Possui, de forma nativa, ambientes de desenvolvimento, homologacdo e producdo, permitindo aos
desenvolvedores trabalharem no desenvolvimento das aplicagdes sem impactar as aplicagées em produgéo;
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e  Possui suporte a colocar aplicagdes em produgdo sem restart de servigo, paralizagdo da URA ou queda de
chamadas, deixando a aplicagdo disponivel assim que liberada para producdo;

e Vocalizagdo de datas em varios formatos como dd/mm, dd/mm/aaaa, dd/mm/aa, mm/aa, sem a necessidade
de utilizar recursos TTS;

e Vocalizagdo de numerais e valores em moeda, nacional e estrangeira, concatenando adequadamente as
unidades, dezenas, centenas, milhares, milhdes, sem a necessidade de utilizar recursos TTS;

e Vocalizacdo de audios pré-definidos para enviar respostas aos usuarios de acordo com solicitacOes realizadas;
e Vocalizagdo de conteudo de scripts pré-definidos;

e O processamento de chamadas simultaneas através do mddulo de URA se da pela quantidade de ligacOes
baseada nos canais disponibilizados e configurados para o determinado fim conforme previsto em
licenciamento

e  Possui suporte a geracdo de protocolos de atendimento, podendo vocaliza-los, sem a necessidade do uso de
TTS;

e Reconhecimento de sinalizacdo multifreqiiencial (DTMF);
e Suporte nativo a SIP RFC 3261;

e Suporte a DTMF inband, out of band e RFC 2833;

e (oleta de dados através de digitos DTMF;

e  Permite que o cliente externo (chamador) receba um pedido de confirmagdo (prompt) apés o mesmo escolher
uma opcdo para que o sistema valide que a mesma foi escolhida corretamente. Essa configuragdo é feita de
forma automatica ou manualmente;

e Permite a criagdo de menus e sub-menus;

e Permite a configuracdo de recebimento especiais e direcionamentos especificos em caso de uma escolha de
opcao invalida e/ou ndo constante no menu de opgdes;

e Asopc¢oes dos menus podem chamar outros menus ou qualquer outro modulo da Plataforma SMARTSPACE;
e Aquantidade de menus e sub-menus é controlada através de licenciamento;
e  Suporte a menus multi-nivel;

e Permite o monitoramento, em tempo real, incluindo: arvores, grupos, integracdes com aplicacGes de
terceiros, filas e todos os demais parametros de interagdo da URA;

e Suporte a multi-idioma, podendo alterar o idioma no meio de uma chamada baseado na opg¢do do usuario. A
URA suporta qualquer idioma, pois depende apenas da gravagao dos dudios no idioma correto;

e Deteccdo de ANI e DNIS;

e Suporte a menu dindmico e mensagens dindmicas baseado em data/hora, dia da semana, dia do més, ano,
feriados, além de possibilitar alteracdo de menu baseado em dados recuperados do processo de integracao
com sistemas externos;

e Permite a gravagao de mensagens de voz em estudio profissional;

e Transferéncia sincronizada de voz e dados (screen pop) (SMARTSPACE CTI);

e Asarvores de atendimento tem reconhecimento de voz humana;

e Enviode fax ao cliente na mesma ligacdo (integragdo com SMARTSPACE FAX);

e Envio de notificagdes para os clientes usando SMS, WhatsApp, ou qualquer outro canal de
comunicacdo que possua APl disponivel para o envio da notificacdo;

e (Capacidade de efetuar comparagdes de numerais tanto inteiros como decimais e moedas;
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e Suporte aintegragdo com servicos de diretério LDAP (Lightweight Directory Access Protocol);
e (Capacidade para realizar opera¢cdes matematicas durante o processamento da URA;

e  Caracteristicas multitarefa (multiplas tarefas executadas simultaneamente) e multiusudrio (multiplos usuarios
acessando simultaneamente);

A solugdo Smartspace suporta Canal de Denuncia com funcionalidade de Botdo do Panico nativo, com acesso via URA,
interface do agente na versdo desktop e aplicativo movel, permitindo acionamento rapido, discreto e seguro durante o
atendimento. O acionamento do Botdo do Panico marca automaticamente a interagdo como critica, notifica supervisores e
gestores em tempo real, inicia ou real¢a automaticamente a gravacao da ocorréncia, permite escuta e monitoramento em
tempo real, além de registrar trilhas completas de auditoria, incluindo data, hora, identificagcdo do agente, identificacdo do
dispositivo/ramal e geolocalizacdo quando acionado em dispositivo mével.

O recurso opera com criptografia ponta a ponta (end-to-end encryption), controle de acesso baseado em perfis e permissoes,
logs imutaveis para auditoria, armazenamento seguro das evidéncias, retengdo conforme politica de compliance, e aderéncia
as boas praticas de seguranca da informagdo e protecdo de dados. O mddulo permite ainda extragdo de relatdrios gerenciais

e forenses, garantindo rastreabilidade total dos eventos para fins de auditoria, investigagdo e conformidade regulatéria.
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e Possui ferramenta para criagdo de arvores para pesquisa de satisfacdo, com interface de facil
utilizacdo para montagem das pesquisas de satisfacdo;

e Suporte a criagdo de arvores de atendimento incluindo sinais tonais de forma personalizavel;
e  Aspesquisas de satisfacdo podem ser montadas usando audios pré-gravados ou TTS (text-to-speech);

e As informacgbes coletadas nas arvores de pesquisa de satisfacdo sdo disponibilizadas em relatérios gerados
com todas as informagdes das chamadas, como numero de origem, atendente que transferiu a chamada,
respostas enviadas pelo cliente, resultado geral da pesquisa de satisfacao de todas as filas de atendimento, por
atendente e por grupo de atendentes. Todos os relatérios podem ser gerados de acordo com intervalo de
tempo pré-definido com data e hora de inicio e fim, entre outros filtros, através da interface web do sistema
acessivel aos supervisores que possuirem permissao;

e Permite a criagdo de mais de uma pesquisa de satisfagdo, sendo possivel ter diferentes pesquisas para
publicos diferentes;

e As pesquisas de satisfacdo podem ser ativadas automaticamente assim que o agente desligar a
chamada;

e (Osagentes podem transferir a chamada para uma pesquisa de satisfacdo, o que o deixara disponivel para
receber uma nova chamada;

e Atransferéncia da chamada para um agente libera o canal imediatamente;

e Permite que a reproducdo de mensagens seja controlada e gerenciada remotamente, com a possibilidade de
alteracdo de fluxos das arvores ja criadas;

e Transferéncia de chamadas entre aplicagdes na propria URA, da URA para o atendimento humano, do
atendimento humano para a URA em pontos pré-determinados da aplicacdo, da URA para qualquer outro
recurso da solu¢do como, por exemplo, rotas externas, ramais, grupos de ramais, DAC, etc;

e Transferéncia de chamadas integradas a Plataforma Genesys para qualquer atendente de qualquer site
utilizando dados coletados nas arvores de URA e trocados com a solugdo Genesys;

e Transbordo de transferéncia em caso de falha de comunicagdo com CTI, possibilitando transferir para ramais
pré-configurados;

e Registratodas as a¢bes do cliente e da URA no banco de dados de atendimentos;

e (Capacidade de, opcionalmente, repetir os digitos a medida que forem sendo digitados e, no caso de senhas,
por exemplo, emitir um bip sinalizando a recepgao do DTMF;

e Permite o upload dos audios dos digitos e do audio do bip a serem utilizados;

e  “Cut-thru”, também conhecido como barge-in, no qual o cliente poderd interromper a URA a qualquer
momento dando entrada com dados para interagir com o sistema seja via voz ou DTMF;

e  “Force-play”, onde o cliente é obrigado a ouvir toda a mensagem até o seu final;

e  Possui algoritmo para evitar que o sistema confunda ruidos ou vozes com digitos DTMF, evitando o

fenémeno conhecido como “talk-off”;

e  Possuiconfiguracdo de tempo inter-digitos e tempo aguardando interagao do usudrio, possibilitando definir
uma acdo a ser executada quando atingir o timeout;

e Permite a gestdo de reproducdo de mensagens interativas enquanto a chamada estd em
processamento na estratégia de roteamento ou na fila de espera;
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e Permite que o cliente que esta em fila volte a realizar operagGes na URA sem perder o seu lugar na fila de
atendimento;

e  Permite o tratamento para os casos que o usuario ndo digitou nenhuma das opgées;
e Audios s3o tocados sempre a partir do inicio;
e  Suporte nativo ao recurso de call-back;

e Possui suporte ao recurso de time-out, possibilitando a personalizacdo dos tempos médios
(maximo/minimo) de espera na URA;

e  Permite que a URA tenha recurso outbound (disparos e chamadas de saida) com configuracdes pré- definidas;

e Permite que numeros externos sejam associados a ramais destinados a URA, com a inclusdo de troncos
DDR para recepg¢do direta de ligacdes externas;

e Permite mudanca da arvore de URA em tempo real, sem necessidade de reiniciar o servico e sem derrubar
chamadas ativas;

e Compativel com os protocolos CAS/R2, ISDN, SS7 e SIP;
e Solucdo flexivel e escaldvel de acordo com a demanda;

e  Possuicaracteristicas de multi-funcdo e multi-aplicacdo, capaz de suportar e operar varios aplicativos
diferentes, na mesma mdaquina e num mesmo canal, de forma simultanea;

e Suporte aos seguintes CODECs de audio: G.729 a/b/ab, G.722, G.723, G711A, G711y;
e  “Transcode” de audio para os CODECs suportados;
® Provisionamento através de interface Web;

e Permite transformar cada canal de atendimento em multi-aplica¢des, tratando-os na estratégia
determinada, distribuidas no tempo;

e Arvoreinteligente (conforme histérico de navegag3o do cliente) com acesso a base de dados externa (depende
da programacdo de arvore realizada);

e  Permitir ao cliente gerar sua prépria arvore de navegacdo através da web;
e Alteracdo durante a navegacao (on the fly) do script do servico;

e  Possui suporte a backup de configuragdes e todas as versdes de aplicagdes (histdrico) em servidor
centralizado;

®  Possui suporte a armazenamento de todos os atendimentos realizados pela solu¢gdo de URA com periodo de
armazenamento configuravel (1, 2, 5 anos ou mais dependendo do dimensionamento);

®  Possuirecurso para compressdo automatica apds periodo configurado com facilidade para recuperar e
restaurar informacgGes de forma rapida;

e Comando nativo para capturar dados de um WebService;

e  Possuiferramentainterna para testes em massa de arvores e aplicagdes da URA, possibilitando gerar
chamadas em massa com base em scripts pré-definidos para interagir com as URAs testadas;

e Comandos condicionais para comparar valores;

e Comandos para manipular o cabecalho do protocolo SIP, podendo adicionar novos campos no
cabecalho e ler contetdo do cabegalho;

e Comando para executar determinadas tarefas de acordo com o hordrio, dia da semana ou més;
e  Possui suporte a vocalizar mensagens diferentes de acordo com o horario, dia da semana ou data completa;

e Integracdo com o DAC para informagdes sobre tempo estimado de espera (EWT), posi¢ado na fila e qualquer
outra estatistica gerada;
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e As estatisticas coletadas podem ser usadas para tocar mensagens informativas para os clientes
intercalando com a musica de espera;

e Transferéncia de chamadas utilizando o comando SIP REFER, incluindo com dados no SIP HEADER (o canal é
liberado imediatamente apds a transferéncia e ndo ocupa um novo canal);

e Deteccdo de queda de chamadas ou desligamento, fazendo com que o canal seja liberado para receber
uma nova chamada imediatamente apds a detec¢do da queda da chamada;

e  Possui log interno para rastreamento de todo o ciclo da chamada do inicio ao fim, incluindo log de
navegacdo dos clientes nas arvores/aplicacbes de URA;

e  Possui suporte a configuragdo de log local das URAs (habilitar/desabilitar, ajustar nivel de debug, entre
outras configuracgdes);

e  Possui API REST para salvar dados de navegacao, opgdes, valores de varidveis ou qualquer outra informacao
importante da navegacdo na URA;

® Possui recurso para ocultagdo automatica de valores em varidveis sensiveis. A ocultacdo é
configurdvel no ambiente usando pattern para definir as varidveis que deverdo ser ocultas;

® Integracdo nativa com bancos de dados externos através de drivers ODBC;
e Gerenciamento de consultas SQL através da interface WEB para integracdo com base de dados externas;

e  Drivers ODBC para os principais banco de dados do mercado (MySQL, PostgreSQL, SQL Server, Oracle, DB2,
entre outros);

e Interpretador VXML interno para processamento de arvores escritas em VXML (depende de licenca
adicional);

e Compativel com o padrdo VXML 2.0e 2.1;
e  Suporte ao protocolo MRCP (Media Resource Control Protocol);

e Usoderecursos ASRe TTS de forma dinamica, ou seja, em uma mesma ligacdo pode utilizar o recurso e liberar
em seguida;

e Alocagdo dinamica de licengas de ASR e TTS por URA, independente da localidade;

e  Suporte a TTS - Text to Speech em Portugués do Brasil e em diversos outros idiomas (depende de licenga
adicional);

e Suporte a ASR - Automatic Speech Recognition em Portugués do Brasil e em diversos outros idiomas;

e O suporte ao recurso de TTS (Text to Speech), permite a vocalizacdo de parametros personalizaveis, tais como:
datas/horarios (dd/mm, dd/mm/aa, dd/mm/aaaa, mm/aaaa entre outros), valores (com variacdes de
moedas), entre outros parametros configuraveis;

e  Possuisuporte a distingdo entre niumeros inteiros, decimais e moedas;
e Suporte a STT — Speech to Text (depende de licenca adicional);

®  Possui plugin de conexdo da URA com sistemas de STT/TTS de nuvem (Google Cloud, Microsoft Azure, IBM
Watson, Amazon Web Services);

e Suporte total a integracdo da URA com as solugGes ASR e TTS do CPQD;
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e Criagdo de arvores utilizando TTS, sem a necessidade da gravacgdo de audios;

e Vocalizagdo de palavras e frases armazenadas em banco de dados utilizando o TTS e a ferramenta de
integracdo com banco de dados.

Figura 1 Interface drag and drop para criagdo de arvore de URA

2.2 Facilidades de integracao

e  Possui recursos para integracdo com qualquer Banco de Dados do mercado (MySQL, PostgreSQL, Microsoft
SQL Server, Oracle, entre outros), que possua driver ODBC ou JDBC, para execucdo de queries SQL, permitindo

a leitura e escrita de registro no mesmo Banco de Dados, através do médulo SMARTSPACE URA DB;
e  Possuirecursos paraintegracdo com sistemas de terceiro através de WebService;
e Possuisuporte aintegracdo através de APl REST e SOAP;

e  Possui suporte ao uso da linguagem JavaScript para manipular informacdes dentro do fluxo da URA,

dispensando assim o uso de rotinas/programas externos;
e  Possuisuporte a integragao através de protocolo TN3270, com todas as suas derivagdes;
e  Possuisuporte a mecanismos de autenticagdo e de sessao;

e  Possui suporte a integracdao com servicos de enfileiramento como RabbitMQ, ZeroMQ, IBM MQ, entre

outros;
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e  Possuisuporte a integracao usando JSON, XML e outros formatos padrdes de mercado;

e Suporte a persisténcia de dados de sessdo em memaria durante todo o tempo de vida da chamada e fluxo de
uma ligagdo na URA. Os dados podem ser salvos em banco de dados para consulta histérica utilizando a API REST

da URA para salvar dados;

e  Possuirecursos paraintegracdao com sistemas de terceiros através de socket;

e  Possuisuporte a integragdo com objetos COM+;

e Interoperabilidade com os principais Bancos de Dados do mercado para execugdo de “query SQL”,
permitindo a leitura e escrita de registros no mesmo Banco de Dados;

® Permite troca de dados através do SIP HEADER;

®  Possuiintegracdo com recursos através de MRCP;

e  Possuitotal integracdao e compatibilidade com solu¢dao Genesys para troca de attache data usando SIP HEADER

(Recebimento de dados do Genesys para a URA e envio de dados da URA para o Genesys);

e Suporte a notificacdo, usando SIP, de inoperancia parcial ou total para evitar que sejam encaminhadas novas

chamadas;
e  Possuisuporte a leitura/execucdo de aplicagdes VXML (2.0 e 2.1) através de HTTP e HTTPS, incluindo TLS v 1.2;

e Permite integragdo com plataformas de CTI.

2.3 Controle e distribuicao das aplica¢oes e softwares de URA

A solugdo de URA possui ambientes de desenvolvimento, homologagdo e produgdo, permitindo aos desenvolvedores
trabalharem no desenvolvimento das aplicagdes sem impactar as aplicagdes em producdo. Além de ambientes
separados para desenvolvimento das arvores de URA sem impactar na produgdo, a solugdo possui controle sobre a

forma como as aplicagGes sao distribuidas para os servidores de URA.

O maddulo de distribuigdo e controle das aplicagées de URA possui as seguintes caracteristicas:

e Controle de versdo por aplicacdao de URA, Servidor de URA ou porta de URA. Os cddigos de versdao podem ser

gerados automaticamente baseados na data/hora com associagdo ao nome do arquivo;

e Tela para visualizacdo das versdes de todas as localidades e servidores/portas de URA com visualizagdo do
status das cargas (sucesso, falha, em andamento, etc) e com botdes de a¢des (atualizar manualmente, voltar

versdo, etc);

e Gestdo de pacotes de atualizagcdo das URAs. Os pacotes sdo criados agrupando as arvores de URA que fazem
parte do pacote, podendo mesclar versdes diferentes de arvores diferentes, montando uma versdo Unica para

o pacote completo. Os pacotes podem ser enviados para servidores de URA especificos ou portas especificas
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de forma manual ou agendada;

e Suporte ao agendamento de atualizagdes de versdes. As atualizagGes podem ser realizadas de forma gradual ou

simultanea;

e Suporte ao envio de arquivos de carga para as URAs, sem que estes entrem em produgdo, ficando com o

status de aguardando ativagao.

e Suporte a retornar versao de cargas enviadas para as URAs, podendo retornar para versao anterior ou versdes

especificas;

e Todos os arquivos sdo enviados localmente para cada URA, evitando que haja problemas de perdas de conexao

para URAs que esteja em ambientes remoto;

e Suporte ao retorno automatico de versdo em caso de falhas no processo de atualizagdo ou na nova versao;

Possui suporte a fluxo de aprovacdo e publicacdo de aplicagdes desenvolvidas. Controlando a migracdo da
aplicacdo do ambiente de desenvolvimento, para homologacdo, aprovagdo na homologacdo e liberagdo
para criagdo dos pacotes de atualizacdo em produgdo. Os pacotes apds criados podem ser enviados para as
URAs sem que sejam ativados efetivamente em producdo. A ativacdo pode ser feita posteriormente por

usudrio autorizado ou de forma agendada;

e O fluxo de aprovagdo possui campos para que sejam informados detalhes sobre as atualizagGes das arvores de

URA, facilitando o entendimento do que foi alterado na drvore e mantendo o histérico de mudancas;
e  Possuisuporte ao deploy de versao em produgao de forma manual ou agendada, sem interrupgao dos servigos;

e Com a separacdo dos ambientes, os usudrios tém acesso a testar as arvores que estdo em desenvolvimento e

em homologacdo sem que afete o ambiente de producao, facilitando os fluxos de teste;
e Controle de documentacdo das aplicacGes desenvolvidas;

e Visualizacdo do histdrico de atualizagbes/cargas realizadas com informacg&es de data e hora, destino e o status

da atualizacdo;

e Todas as versdes anteriores de aplicagdes/softwares sdo armazenadas automaticamente na URA e podem ser

enviadas para servidor de backup centralizado.

2.4 Interpretador VXML

e Compativel com os padrdes VXML 2.0 e 2.1;
e Baseado no OpenVXI Voice Browser;
e Conector TTS usando MRCP;

® Conector ASR usando MRCP;
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e (Cliente MRCP v1 e MRCP v2 para ASR multi-grammar;
e Suporte a SRGS 1.0;

e Suporte a SSML 1.0;

e Suporte a HTTP e HTTPS;

e  Suporta até 360 canais simultaneos no mesmo servidor utilizando o interpretador VXML.

Run-time Remote Server
Environmant Option
Speech Browser Speech
OpenVXi Application

— —

VoiceXML

OpenSpeech Content

Recognizer

OpenSpeech
DialogModules

Grammars

TTS Pre-recorded
Engina Audio
Text

Figura 2 — Interpretador VXML
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2.5 Relatdrios

A SMARTSPACE URA dispde de ambiente amigavel e com interface grafica para a geracao de relatdrios estatisticos e

gerenciais;

Gerenciador de relatérios com recursos de construgdo de acordo com as necessidades especificas dos clientes;

Todos os relatérios podem ser gerados de acordo com intervalo de tempo pré-definido com data e hora de
inicio e fim, entre outros filtros, através da interface web do sistema acessivel aos supervisores que possuirem

permissao;
Todos os relatdrios da solugdo sdo gerados graficamente através de uma ferramenta Web;

Geragdo manual e agendada (execugdo Unica, por hora, didria, semanal, mensal ou periodos

configurdveis) de relatérios;

A geracdo de relatdrios ndo impacta no desempenho das URAs, pois utiliza um servidor dedicado para

geracdo dos relatérios;
Permite a customizagdo de relatérios de acordo com a demanda do cliente;

Possui construtor de templates para servir de base para geracdo de relatérios, facilitando a

customizagao;

Os relatdrios podem ser apresentados em tela, impresso, guardado em arquivo e exportado para os formatos

HTML, CSV, TXT, PDF, XLS, XLSX e XML;
A solugdo é capaz de imprimir os relatérios em qualquer impressora da rede local;

A solugdo oferece interface grafica e pode apresentar graficos coloridos (ex.: em pizza e em barras verticais,

etc.) de fécil customizacao;

Relatério de quantidade de chamadas e listagem por opg¢do e/ou servigo escolhido;
Todos os relatdrios podem ser gerados por numeros especificos;

Relatdrios especificos para as arvores de URA de pesquisa de satisfacdo;

Possui suporte a diversos filtros e agrupamentos;

Possui suporte a customizagdo de cabegalhos de colunas e layout de exibicdo;
Relatdrios possuem total e percentual quando possivel;

Possui suporte ao rastreamento da navegacao do cliente na URA;

Abaixo alguns relatérios nativos:

Quantidade de chamadas atendidas, perdidas (com motivo), abandonadas (com motivo) e

transferidas para atendimento humano;
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e (Quantidade de chamadas atendidas na URA por opc¢ao;

e Quantidade de chamadas atendidas por aplicacdo de URA;

e (Quantidade de chamadas atendidas por DNIS;

e (Quantidade de chamadas atendidas por DDD de origem (ANI);

e Relatério de tempo de ocupacgdo dos canais;

e (Quantidade de chamadas atendidas na URA;

e Relatdrio de tempos e duragdo de chamadas, incluindo duragdo média (horas/minutos/segundos);
e (Quantidade de chamadas finalizadas na URA;

e Relatdrio de hora de maior movimento (HMM);

e  Relatdrio de dia de maior movimento (DMM);

e Relatdrio detalhado de chamadas recebidas com nimero de origem, destino, data/hora, opg¢des escolhidas,
transacgGes realizadas, duracdo da chamada, transferida ou ndo, destino da transferéncia e todos os detalhes

de processamento da chamada;
e (Quantidade de chamadas transferidas para atendimento;
e (Quantidade de transferéncias perdidas;
e (Quantidade de chamadas transferidas sem sucesso (ndo atendimento, ocupado, etc);
e Quantidade de chamadas abandonadas pelo chamador (cliente externo);
e Relatério de chamadas de saida personalizaveis;

e (Quantidade de mensagens inseridas (TTS) com filtros de busca por periodo, palavra-chave, nimero de

origem e logs para auditoria;

e Relatdrio de status de recursos das URAs com dados de canais, aplicagdes em uso, conexdao com sistemas e

recursos externos, ASR, TTS e demais recursos conectados a URA;
e (Quantidade de vezes que um determinado servico foi acionado;
e Quantidade de vezes que o servigo foi executado completamente;

e (Quantidade de vezes que o cliente desistiu no meio do uso de um determinado servico e ndo

completou a transacdo;
e (Quantidade de falhas de transacoes;
e (Quantidade de ligagdes, por numero e telefone;

e  Relatdrio de pesquisa de satisfacdo resumido e detalhado por agente;
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Entre diversas outras estatisticas que sdo nativas e outras que podem ser criadas de acordo com a implementacgdo da

arvore da URA, gerando novas informagGes e dados que sejam importantes para a geracdo dos relatorios.

A solucdo de geragao de relatdrio permite a extragdo de relatdrios com os seguintes agrupamentos:
® por opcdo de navegacao;
®  por menu;
e por URA;
e poraplicacdo de URA;
e global (toda solugdo de forma unificada);
® porsite;
e por DNIS;
e por origem (ANI);
e pordia, dia da semana, més, ano, hora;
®  por porta;
e portempo de cada chamada;
e  entre outros agrupamentos, ja que a URA possui construtor de relatérios.
O sistema possui diversos filtros de consulta para todos os relatérios, como por exemplo:
® |ntervalo de data e hora;
e  Numero de origem;
e URA de destino;
e TransagGes realizadas;
e  Duracdo da chamada;

e Destino final da chamada (servico selecionado);

Entre outros que podem ser personalizados de acordo com a necessidade;

2.6 Interface Web

Todos os moédulos e todos os recursos da plataforma sao gerenciados de forma centralizada através de uma interface web,

com suporte aos idiomas Portugues do Brasil, Ingles e Espanhol.

Ainterface web do Smartspace IVR possui suporte para acesso aos principais browsers de mercado (Google Chrome,




Smartspace

Mozilla Firefox e Microsoft Internet Explorer).

Apresentamos abaixo algumas telas da solugao:

i

Figura 3 - Interface Web de gerenciamento da Solug &

05-Plataforma SMARTSPACE - URA - Pagina 17 de 22



Smartspace

raes
B e ey
RICTRCE
EpAE

[ IR
[T

B

[T F e

ke

WRxmaTa o UAs
i Radatlikes

[CLEE TR

b P
s Do
=2 i

[ Je——e—.

R
IR

[

& scami

B

iy i
U TR
A
0 L U
sl
LR aerw
BiFis
N [mmcmoa
L

[~ [RNE———.

FOTCIH

Arwores de LIRA

Db 23 narw

¥ e
LTS, g

b ]

(LTS TP PR NETL T PR S

Leimear megdc o mbuerasheps s

e

s
Warnim

[T e

1A TR TR
10 IR AT
{ILE- TR N
A= TR WA
L0 - IETH SO YA
102 - LTG0 15805
L - B e T

1.0 = I i F o s

Faukpe s

LI [N 1 DB
Lina g | DB
LM Digem 10T
LA, Degrmm 1 Db
LN Dizvoa | DO
L. Dhgrvems 1 115
(LN E R

)

Figura 4 - Detalhes de arvore de URA e seu histérico de deploy

Vmcobes dn LIAA
P v
La Wy 13-
B L Pagea 1 iR ii
L PR L £

s Phegren | L is

b D 10 (¥
L Digvc L0 L3
s Digreca | 02 i
L Ihgivea 100 L
L =i

Dot me mtpay

iRAaloTni e
R T
TREHETIE i
BT W
LT AN
TRTHZNHE 15 4051
AR E VST

YN

[EeL TS

Iy P ol
Y B LT
Ly g (e
ey g e
T R
iy g b
Uy e e b
Py Cigi o

LY PGy O

B Cww—m

[ el

[ Je s L]

Y —

-

[ Tnine

RERAAAE §

|
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Figura 6 - Interface Drag and Drop para construcdo de arvore de URA
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