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1 APRESENTACAO DO MODULO

Este documento tem como finalidade detalhar as caracteristicas técnicas das integracdes da Plataforma SMARTSPACE.
Além das especificagdes e funcionalidades descritas neste documento, o mddulo integra também todas as
caracteristicas e capacidades listadas no documento "01-Plataforma SMARTSPACE — Common Technical Specifications",

assegurando alinhamento completo com os padrdes técnicos globais da solugao.

2 INTEGRACOES

Este documento apresenta os detalhes das integragdes ja implementadas pela Plataforma SMARTSPACE com diversas
solugBes de mercado. Embora sejam feitos esforgos continuos para manter este documento atualizado, nem todas as
integragcdes homologadas estdo descritas aqui. Para informagdes adicionais ou esclarecimento de duvidas, entre em

contato com nossa equipe de suporte técnico especializada.

2.1 Microsoft Teams

A integracdo da Plataforma Smartspace com o Microsoft Teams combina o poder das comunicagdes unificadas com a
versatilidade da ferramenta colaborativa mais utilizada globalmente. Essa integracdo permite que as organizagdes
aproveitem todos os recursos avangados de telefonia da Smartspace diretamente no ambiente do Teams, oferecendo

uma experiéncia de comunicagdo transparente e altamente eficiente para os usudrios.

Com suporte ao recurso de Direct Routing, a integracdo possibilita chamadas externas e internas, gerenciamento
centralizado, e acesso a todas as funcionalidades da plataforma Smartspace, como gravagdo de chamadas, roteamento

inteligente e controle de ramais, diretamente pelos clientes do Microsoft Teams.

Essa sinergia garante flexibilidade, escalabilidade e seguranga, atendendo as necessidades de empresas de todos os
portes que buscam otimizar sua comunicagdo corporativa enquanto utilizam o Microsoft Teams como sua principal

ferramenta de colaboracdo.

e Integracdo Total com Direct Routing: A Plataforma SMARTSPACE possui total integragdo com o Microsoft
Teams por meio do recurso de Direct Routing, permitindo a utilizacdo plena das funcionalidades de telefonia

corporativa.

e Licenciamento Necessario: E necessério o correto licenciamento do Phone System no Microsoft Teams para

que a integragdo seja configurada e funcional.

e Compatibilidade Universal: Compativel com todos os clientes Microsoft Teams, independentemente do

sistema operacional (Windows, macOS, iOS, Android e versdes web).

e Uso Transparente dos Ramais: Os usudrios do Microsoft Teams podem utilizar o ramal corporativo
SMARTSPACE em multiplos dispositivos, incluindo telefones IPs e os clientes oficiais do Microsoft Teams. A

integracdo permite a realizagdo e o recebimento de chamadas externas e internas de forma transparente,

1jfﬁlataforma SMARTSPACE - Integragoes - Pagina 3 de 8



Smartspace

utilizando os mesmos recursos do PBX SMARTSPACE.

e Chamadas de Voz e Video: Suporte completo para chamadas de voz e video com usuarios conectados via
Microsoft Teams, garantindo acesso a funcionalidades como espera, transferéncia, controle de mudo, viva-

voz e conferéncias.

e I|dentificacdo de Chamadas: Suporte a visualizagdo do nome e nimero do chamador, sincronizado com os

diretérios da solugdo.

e Inicio de Chamadas no Chat: Permite iniciar chamadas de voz diretamente a partir de um chat no cliente

Teams, com a possibilidade de conversao para chamadas de video em tempo real.

e Dispositivos Preferenciais: Configuracao flexivel do dispositivo preferencial para chamadas (cliente Teams,

softphone, telefone IP ou nUmero externo).

e Toque Simultaneo: Suporte ao recurso de toque simultaneo no telefone IP e no cliente Microsoft Teams,

oferecendo flexibilidade para atender chamadas no dispositivo mais conveniente.

e Encaminhamento Inteligente: Recursos avangados de siga-me e desvio de chamadas, permitindo o

redirecionamento para o cliente Microsoft Teams ou qualquer outro destino configurado.

e Facilidades Completas: Usuarios do Microsoft Teams, em qualquer sistema operacional, podem utilizar

todas as facilidades da Plataforma SMARTSPACE, como:
o Discagem para ramais internos e externos utilizando voz e video;
o Acesso a rotas de menor custo (LCR);
o Participagdo em conferéncias de dudio e video;

o Acesso ao Voicemail e outros servigos avangados documentados na solugdo.

e Gerenciamento Centralizado: Toda a configuragdo e monitoramento da integracdo sdo realizados de forma
centralizada pelo SMARTSPACE Manager/Monit, incluindo a gestdo de politicas de seguranca e criptografia
(TLS/SRTP) entre a solugdo SMARTSPACE e o Microsoft Teams.

e Alta Disponibilidade: A integracdo com o Microsoft Teams via Direct Routing conta com suporte a alta
disponibilidade e failover, garantindo continuidade do servigo mesmo em cendrios de indisponibilidade

parcial da infraestrutura.

2.2 Salesforce

Aintegracdo do mddulo de Contact Center da Plataforma SMARTSPACE com o Salesforce proporciona uma experiéncia
unificada e eficiente para as equipes de atendimento ao cliente. Essa integragdo permite que os agentes acessem e
gerenciem interagGes diretamente no ambiente do Salesforce, otimizando processos e melhorando a satisfagdo do

cliente.
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2.2.1 Funcionalidades da Integracao

e Interface Embutida: O mddulo de Contact Center da SMARTSPACE é incorporado diretamente na interface
do Salesforce, permitindo que os agentes realizem chamadas, atendam clientes e gerenciem interagdes sem

a necessidade de alternar entre diferentes plataformas.

e  Pop-up de Tela (Screen Pop): Ao receber uma chamada, o sistema exibe automaticamente as informag&es
relevantes do cliente, como histérico de interagGes, compras anteriores e dados de contato, permitindo um

atendimento mais personalizado e eficiente.

e Registro Automatico de Chamadas: Todas as interagdes telefonicas sdo registradas automaticamente no
Salesforce, incluindo detalhes como duragdo da chamada, resultados e anotagdes do agente, facilitando o

acompanhamento e a andlise posterior.

e Discador Automatico: Integragdo com recursos de discagem automatica para campanhas de outbound,
permitindo que os agentes fagam chamadas diretamente a partir de listas de contatos no Salesforce,

aumentando a eficiéncia das campanhas.

e Gerenciamento de Filas e Roteamento Inteligente: As chamadas sdo roteadas de acordo com regras
predefinidas, garantindo que os clientes sejam direcionados ao agente mais adequado, com base em

critérios como especializagdo, disponibilidade ou histdrico de interag¢des.

2.2.2 Integracoes via API
Além das funcionalidades embutidas, a integracdo oferece diversas APIs que permitem:

e Sincronizagdo de Dados: Atualizagdo bidirecional de informagdes entre o Salesforce e a Plataforma
Smartspace, garantindo que dados de clientes, tickets e interagdes estejam sempre atualizados em ambas as

plataformas.

e Gatilhos e Automagdo: Configuragdo de gatilhos que iniciam fluxos de trabalho automaticos no Salesforce
com base em eventos no Contact Center, como a criagdo de um novo caso apds uma chamada perdida ou o

envio de uma pesquisa de satisfagdo apds o término de uma interagdo.

e Relatorios Personalizados: Extra¢do de dados detalhados de desempenho do Contact Center para criagdo
de relatérios personalizados no Salesforce, permitindo analises aprofundadas e tomadas de decisdo

baseadas em dados.

2.2.3 Beneficios da Integracao

e Aumento da Produtividade: Com uma interface unificada e processos automatizados, os agentes podem
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gerenciar interagdes de forma mais eficiente, reduzindo o tempo de atendimento e aumentando a

produtividade.

e Melhoria na Experiéncia do Cliente: O acesso rapido as informacgdes do cliente e o histérico de interagdes

permitem um atendimento mais personalizado e eficaz, aumentando a satisfagdo e a fidelidade do cliente.

e Analises Avangadas: A integracdo facilita a coleta e analise de dados de desempenho, permitindo identificar

areas de melhoria e otimizar estratégias de atendimento.

A integracdo do mddulo de Contact Center da SMARTSPACE com o Salesforce é uma solugdo robusta que potencializa
as capacidades de atendimento ao cliente, unificando operacdes e proporcionando uma visdo completa das interacdes,

essencial para empresas que buscam exceléncia em seus processos de suporte e relacionamento com o cliente.

2.3 Integrac¢ao por APIs da Smartspace

A Plataforma Smartspace oferece um conjunto abrangente de APIs que permitem a integracdo perfeita com diversas
aplicagdes e sistemas externos. Essas APls possibilitam que as organizagdes ampliem as funcionalidades da Smartspace,
adaptando-a as necessidades especificas de seus processos de negdcios e garantindo uma comunicacao eficiente entre

diferentes plataformas.

2.3.1 Visdo Geral das APIs Disponiveis

As APIs da Smartspace sdo projetadas para serem flexiveis e escalaveis, atendendo a uma ampla gama de casos de uso.
A documentacdo completa e atualizada das APIs esta disponivel no portal docs.digivox.dev, onde os desenvolvedores

podem encontrar informacdes detalhadas sobre endpoints, autenticacdo, exemplos de uso e melhores praticas.

2.3.2 Beneficios da Integracao via API

e Automacdo de Processos: As APls permitem a automacdo de tarefas repetitivas, reduzindo a necessidade de

intervengdo manual e minimizando erros humanos.

e Eliminagdo de Silos de Dados: Ao integrar diferentes sistemas, as APIs facilitam o fluxo de informagdes

entre departamentos, garantindo que todos tenham acesso aos dados mais recentes e relevantes.

e Melhoria na Experiéncia do Cliente: A integra¢do de sistemas de atendimento ao cliente com a

SMARTSPACE permite um atendimento mais 4gil e personalizado, aumentando a satisfagdo do cliente.

e Aumento da Produtividade: Com a integragdo de sistemas, os funciondrios podem acessar e gerenciar

informagGes de maneira mais eficiente, liberando tempo para atividades de maior valor agregado.

e Inovagdo Acelerada: As APIs facilitam a incorporagdo de novas tecnologias e servigos, permitindo que as

empresas inovem rapidamente e se adaptem as mudangas do mercado.
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2.3.3 Casos de Uso Comuns

e Integragao com CRMs: Sincronizacdo de dados de clientes entre a SMARTSPACE e sistemas de CRM,

garantindo que as equipes de vendas e suporte tenham uma visdo completa do histérico do cliente.

e Integragao com ERPs: Automatizagdo de processos financeiros e operacionais, como faturamento e gestdo

de inventdrio, através da comunicagdo entre a SMARTSPACE e sistemas ERP.

e Desenvolvimento de Aplicagdes Personalizadas: Criacdo de aplicativos especificos que utilizam as
funcionalidades da SMARTSPACE, como discadores automaticos ou sistemas de monitoramento em tempo

real.

e Integragao com Plataformas de E-commerce: Gerenciamento de comunica¢gdes com clientes, como

notificagGes de pedidos e suporte pds-venda, diretamente através da SMARTSPACE.

2.3.4 Melhores Préticas para Integracao

e Seguranga: Utilizar métodos de autenticacdo seguros e garantir que as comunicag¢es sejam criptografadas

para proteger os dados transmitidos.

e Gestdo de Erros: Implementar mecanismos robustos de tratamento de erros para lidar com falhas de

comunicagdo ou respostas inesperadas das APlIs.

e Documentagdao: Manter uma documentacgdo clara e atualizada das integracdes realizadas, facilitando a

manutengao e futuras atualizagdes.

e Monitoramento: Estabelecer processos de monitoramento para garantir que as integragdes estejam

funcionando conforme o esperado e para identificar proativamente quaisquer problemas.

A integracdo por meio das APIs da Plataforma SMARTSPACE capacita as organizacBes a otimizar seus processos,
melhorar a comunicagdo interna e externa e impulsionar a inovacdao, mantendo-se competitivas em um mercado em

constante evolugao.
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