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Descritivo de Funcionamento do
DGChat com Integração ao Whatsapp.

Após todas as configurações e cadastros necessários realizados junto ao Facebook,
WhatsApp e Parceiro de API WhatsApp, você receberá mensagens do WhatsApp de
seus clientes através do DGChat.

Chat com atendimento a WhatsApp:

1 Visão do cliente(ao falar com o atendente)

Quando seu cliente cadastrar seu número de WhatsApp no aplicativo do celular dele
e iniciar um atendimento com sua empresa/atendente, ele será atendido por uma URA
texto (URE – Unidade de Resposta Escrita), conforme figura 1. 

A URE é configurável de acordo com a sua necessidade, conforme seus
departamentos e cada um deles terá uma fila de atendimento.

Após o cliente selecionar uma das opções, ele é direcionado para a fila de
atendimento daquele departamento. 

Assim que houver um atendente livre, o cliente recebe uma mensagem automática
informando o nome do atendente (figura 1).

Em seguida o cliente trata sua necessidade com o atendente, envia documentos,
imagens e áudios, conforme figuras 1, 2 e 3. 
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Figura 1: URE, mensagem
automática com apresentação do
atendente e envio de documento.

Figura 2: Envio de arquivo em
imagem.

Figura 3: Envio de arquivo de
áudio

2 Visão do atendente

Atendendo o contato pelo WhatsApp do cliente

Para atender o contato pelo DGChat basta clicar no botão “Atender” que aparece na
figura 4.

Figura 4: Botão "Atender" no Intelix Atendente Chat.
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O atendente consegue visualizar, inclusive, a opção da URA que o cliente digitou.

Quando um documento é recebido, a opção "    Salvar Anexo" é visualizada, conforme
figura acima.

Quando um arquivo de imagem é recebido, há uma pré-visualização dentro da
própria janela do DGChat. Também, há um player para ouvir mensagens de áudio
(quando enviado pelo cliente). 

Veja as telas abaixo, com um arquivo de imagem e o ícone de play e a barra de
progresso do áudio.

Após atender ao WhatsApp no DGChat, a seguinte tela (figura 5) é aberta pelo
sistema. 
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Figura 5: Tela de atendimento
Intelix Atendente Chat.

Figura 6: Arquivo em imagem
recebido pelo DGChat.

Figura 7: Arquivo em áudio
recebido pelo DGChat.
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3 Tamanho de mídias suportados nas conversas

O atendente poderá gravar e enviar áudios;

Enviar mensagens e arquivos;

Adicionar anexo;

Transferir a conversa para outra fila ou atendente.

Além das opções de visualizar as mensagens recebidas dentro do DGChat, o
atendente terá a opção de enviar mensagens escritas no campo “Mensagem a ser
enviada”. 

Figura 8: Filas/ Atendentes disponíveis para
transferência do atendimento.

A tela abaixo será exibida com as opções de filas/atendentes disponíveis.
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4 DGChat

Áudio: 16MB
Documento: 100MB
Imagem: 5MB
Vídeo: 16MB
Caracteres: 4096 
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Há mensagens prontas para serem utilizadas.

É possível silenciar o som de entrada de mensagens do chat. 

Encerrar o atendimento.

Sempre visível: Faz com que a janela do Intelix Atendente Chat permaneça no
primeiro plano.

Deslogar: Efetua o logoff do atendente no aplicativo.

Fechar: Finaliza o programa Intelix Atendente Chat.
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Quando o atendente clica em fechar/encerrar a conversa, o cliente pode receber uma
mensagem automática como a seguinte:

Figura 9: Atendimento encerrado (visão do cliente).

É possível programar uma pesquisa de satisfação por URE, com algumas perguntas
que o cliente irá responder selecionando as opções. Os dados podem ser
consultados pelo relatório de pesquisa de satisfação.

Figura 10: Pesquisa de satisfação por URE.
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Para contatos fora do horário de atendimento é possível enviar respostas automáticas
informando o horário de atendimento.

Esse contato poderá ser informado à equipe de atendimento por um endereço de e-
mail pré-configurado no DGChat. Assim, os atendentes saberão que o cliente entrou
em contato e poderão realizar o retorno.

Figura 11: Resposta automática para contato fora do
horário de atendimento.

Atenção! Ao fechar o atendimento, somente o cliente poderá iniciá-lo novamente. 

Se o atendimento não for finalizado, você poderá retornar ao cliente somente dentro
de 24 horas do contato inicial do cliente. O contato ativo poderá ser realizado apenas
com a ferramenta de WhatsApp Ativo.

Se o atendente não clicar em atender, o DGChat irá colocar o atendente em auto
pausa (veja na figura 12). 

Quando estiver disponível, é só clicar em Sair de pausa para voltar a receber contatos.
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Figura 12: Atendente em Pausa.

Tela do Intelix Atendente mostrando as filas nas quais o atendente está logado para
atendimento.

Figura 13: Filas que o atendente está logado.
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MONITORAMENTO DO DGCHAT

Para monitorar os atendimentos do DGChat com integração ao WhatsApp, você terá
acesso ao monitor Intelix. Há duas plataformas disponíveis: uma em formato de
aplicativo para Windows e outra para acesso WEB. 

Abaixo, separamos algumas telas de cada uma das plataformas para você conseguir
entender o que pode visualizar no monitoramento do DGChat.
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Figura 14:  Monitor Intelix Web - Fila de telefone.

Monitor WEB:

A figura abaixo demonstra uma fila de atendimento por telefone, onde ao lado do
atendente, também é possível ver se ele está livre ou ocupado no chat. 
A cor vermelha indica que o atendente está ocupado. Amarelo está em pausa e em
verde, está livre para o atendimento.

A próxima figura mostra o chat em destaque – Barra superior azul.

Figura 15:  Monitor Intelix Web - Fila de Chat.

Na tela seguinte conseguimos visualizar um resumo de dados dos atendimentos da
fila em questão. 
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Atendimentos de telefone estão sob o ícone de telefone e os atendimentos de chat
estão sob o ícone de balão de conversa.

Há um resumo de atendimentos recebidos, atendidos, abandonados, tempo médio
de espera, tempo médio de atendimento e nível de serviço. 

Ainda demonstra em quais canais os atendentes estão ocupados e mostra a
quantidade de atendentes em cada status: Ocupado, livre e em pausa. 

Também ao lado direito da tela, temos os atendimentos que estão em espera e o
tempo de espera do contato mais antigo.

Figura 16:  Monitor Intelix Web - Atendimentos em espera.

Ao monitorar os atendentes, você terá acesso a mais detalhes do
contato/atendimento. Veja o contato do DGChat WhatsApp em vermelho, com dados
do cliente e tempo de atendimento.

Figura 17:  Monitor Intelix Web - Monitorar atendentes.
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Para adicionar uma nova conta clique no botão        e preencha os campos solicitados.

Figura 18:  Configurador Intelix - Contas
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Primeiro é preciso configurar as contas do WhatsApp utilizadas para envio de
Campanhas ativas:

Cadastrar Contas

10

1

WHATSAPP ATIVO

Na tela abaixo visualizamos algumas contas cadastradas:

Figura 19:  Contas de WhatsApp cadastradas

Figura 20: Adicionar conta
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Identificação dos campos:

Nome da conta: Identificação da conta no Intelix;
 
Nome do app: Nome do aplicativo criado na plataforma de acesso ao WhatsApp;
 
Senha: Senha para acesso ao app criado;
 
Telefone: Número do telefone registrado no WhatsApp;
 
Destino interno: Destino dos atendimentos recebidos nesta conta;
 
Habilitar para contato ativo: Se estiver habilitado, esta conta aparecerá na
configuração de campanhas de discagem.

E após todos os campos devidamente preenchidos, clique em Cadastrar.

Com a Conta de WhatsApp criada, cadastre as mensagens de templates para
aprovação. A interface possibilita digitar e enviar a mensagem para aprovação pelo
WhatsApp.

Fique atento! As campanhas devem ser planejadas e programadas antecipadamente
pois o whatsapp tem média de até 48 horas para aprovação.

Para cadastrar uma mensagem, siga o caminho apresentado na imagem:

Cadastrar Templates2

Figura 21:  Configurador Intelix - Templates

Na tela a seguir visualizamos alguns modelos de templates cadastrados. 
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Para adicionar um template clique no botão        e em seguida uma janela com os
campos a serem preenchidos aparecerá. 
Identificação de cada campo:
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Figura 22:  Tela para cadastro de templates

Identificação de cada campo:

Nome do template: Identificação do template, deve conter apenas caracteres
minúsculos ou underline;
 
Tipo de template: Define o tipo da estrutura do template utilizado;
 
Nome de exibição: Nome pelo qual o template será exibido no Intelix.
Diferentemente do "Nome do template", este nome não possui regras de caracteres.
 
Conta do WhatsApp: Conta do WhatsApp que o template utilizará.
 
Categoria: Define para que o template será utilizado. Ao passar o mouse sobre uma
opção, é possível ver sua descrição;
 
Cabeçalho: Texto que será o cabeçalho da mensagem, ficando antes do formato.

Figura 23:  Tela para adicionar template
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Formato: Formato da mensagem a ser enviada. Pode conter parâmetros que serão
preenchidos durante o envio. Exemplo:

Olá {{1}}. Sua consulta foi marcada para o dia {{2}} às {{3}} horas
Os índices dos parâmetros devem começar em 1, e cada parâmetro deve ter
exatamente 2 chaves para fechar e abrir ({{ e }});
 
Rodapé: Texto que será o rodapé da mensagem, ficando depois do formato.
 
Ações interativas: São ações que podem auxiliar na interação com o cliente. Existem
em 3 tipos:

Nenhuma: Não executa nenhuma ação
Executar ação: Executa uma ação específica que aciona uma aplicação externa ao
WhatsApp. 

Possui os seguintes tipos:

URL: Aciona a URL escolhida.
É possível adicionar parâmetros à URL, que serão definidos dependendo do
cliente. Ex: "https://site.com/cliente/{{1}}", onde {{1}} poderia representar um
identificador do cliente específico.
Número de telefone: Aciona o número de telefone escolhido.
Respostas rápidas: São mensagens prontas para facilitar as respostas do atendente,
podem ser cadastradas até 3 respostas rápidas.
 
Modelo do formato: Modelo de exemplo de mensagem utilizando o formato
escolhido. Deve-se ter a mesma base escolhida no formato, acrescentando apenas
valores aos parâmetros, que estarão entre colchetes ([ e ]). 

Exemplo utilizando o mesmo texto do formato: Olá [Nome do cliente]. Sua consulta
foi marcada para o dia [21/10/2021] às [14] horas
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Transacional: Envie atualizações da conta, atualizações de pedido, alertas e
muito mais para compartilhar informações importantes.

Marketing: Envie ofertas promocionais, anúncios de produtos e muito mais para
aumentar o reconhecimento e o engajamento.

Senhas descartáveis: Envie códigos para permitir que seus clientes acessem as
contas deles. 

Categorias de Template:
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Figura 25:  Informações do Template
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Para visualizar as informações do template, basta clicar em cima de cada linha ou
nome do template que uma janela com as informações será aberta.

Após todas as informações serem devidamente preenchidas, deve-se enviar para
aprovação, clicando no botão 

Quando o template for enviado para aprovação ele não poderá mais ser editado,
somente poderá ser criado um novo. E assim, deve ser solicitada nova aprovação.

Para saber quando um template for aprovado, basta verificar o Status que fica
disponível na mesma janela da figura 22.

Figura 24:  Status do template
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Para adicionar uma nova campanha clique no Botão         e preencha os campos
solicitados: 

Figura 28:  Adicionar Campanha
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Gerenciar campanha de Whatsapp3

O envio da mensagem será realizado através do WhatsApp Ativo, localizado no menu
conforme a imagem:

Figura 26:  Menu WhatsApo Ativo

As campanhas cadastradas serão apresentadas em uma lista:

Figura 27:  Lista de Campanhas WhatsApp Ativo
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Para enviar a campanha, selecione na caixa específica e clique em            
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Identificação dos Campos:

Nome da campanha: Nome pelo qual a campanha será identificada no Intelix;
 
Conta do WhatsApp: Conta do WhatsApp utilizada na campanha
 
Template: Template que a campanha utilizará;
 
Tempo máximo de resposta: Tempo máximo em minutos que o sistema aguardará
uma resposta antes de enviar para a rota padrão definida na campanha. Só é aplicado
quando a rota é diferente de "Ignorar";
 
Máximo de atendimento em espera: Número máximo de atendimento em espera na
fila;
 
Quantidade de mensagens por minuto: Quantidade máxima de mensagens por
minuto;
 
Rota padrão: Rota padrão pela qual as mensagens serão enviadas;
 
Horário de funcionamento: Horário no qual a campanha funcionará. Caso estiver
vazio, funcionará em qualquer horário;

Figura 29:  Enviar Campanhas

Um pop-up de confirmação aparecerá. Clique em Sim para alterar o status da
campanha de inativa para ativa.

Figura 30:  Ativar Campanha
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Da mesma forma, para desativar as campanhas ativas, selecione a campanha e clique
em           . A mesma mensagem de confirmação aparecerá e ao clicar em Sim, os status
das campanhas são alterados e voltam ao normal, sem destaque de cor.
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Após clicar em Sim os status das campanhas selecionadas serão modificados e
destacados em verde, como na figura a baixo:

Atenção!

**Escolha o número de mensagens a serem enviadas por minuto, pensando na
disponibilização de atendentes para responder aos usuários, se necessário. 

Ex.: Imagine 1000 pessoas respondendo ao mesmo tempo e tendo necessidade de um
atendente interagir, pode ficar complicado.

Selecione a opção de faixa de horário para envio. 
*Hoje o limite diário é 1000 mensagens entregues aos usuários de ativo (regra do
Whatsapp). 
A quantidade de mensagens entregues pode aumentar, de acordo com aprovação do
WhatsApp perante boa avaliação de suas campanhas (poucas pessoas informando que é
spam ou bloqueando seu número).

Figura 31:  Campanhas ativas

Figura 32:  Desativar Campanhas

Figura 33:  Alteração de status da campanha
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Contato ativo através do Chat4
Através do DGChat será possível enviar mensagens para um único usuário. 

Entre no DGChat utilizando seu login e senha. Em seguida você verá o botão de
Iniciar conversa, conforme abaixo. Ao clicar nele, abrirá uma janela com os dados de
Conta do WhatsApp (número de telefone da sua empresa) e campos abertos para
digitação: País e Telefone para que seja digitado o número de telefone que você
deseja enviar uma mensagem.

Figura 34:  Iniciar conversa Figura 35: Número de telefone para
iniciar conversa.

Após digitar o número desejado, clique no botão Próximo. Na próxima janela, você
selecionará a mensagem inicial, que é o mesmo nome de exibição do seu template,
criado conforme item 2: Cadastrar templates.

Figura 36:  Escolher mensagem inicial Figura 37:  Mensagem inicial selecionada
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Preencha os campos do Template e inicie a conversa.

Figura 38:  Preencher campos do template.

Figura 39:  Conversa iniciada

Ao iniciar a conversa é aberto a janela de contato ativo onde ficarão registradas as
mensagens trocadas com o cliente.

Figura 40:  Visão do cliente.
Conversa em andamento.
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Para adicionar uma lista de contatos para envio de mensagem    clique em          
 (importar).

A importação de dados é uma função do discador que consiste em importar dados de
um arquivo no formato CSV, para o banco de dados.

Descrição dos campos:

Exemplo CSV: Determina a ordem e os campos que serão utilizados na importação.
Após o campo "Telefone" ficarão os campos adicionais da campanha selecionada, se
houverem.

Excluir dados: Se esta opção estiver com o valor "Sim" a importação apagará todos os
dados anteriores da campanha.

Prefixo: Adiciona um prefixo aos telefones que serão importados. Caso esteja vazio,
não adicionará nenhum prefixo.

Arquivo: Arquivo com os dados que serão exportados. Deve estar no formato CSV.

Veja a figura a seguir:
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Dados do WhatsApp 5

Aqui você adiciona os dados dos contatos (números de telefone) que deverão
receber as mensagens da campanha do WhatsApp.

Figura 41:  Menu Dados WhatsApp
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Figura 42:  Importar Dados

Todas as listas importadas podem ser acessadas ao selecionar a campanha desejada
no campo Dados Campanhas WhatsApp.

Veja na imagem:

Figura 43:  Lista de Mailing

Após envio das Campanhas é possível analisar os dados utilizando o botão de
estatísticas: 

O pop-up de Estatística das Campanhas a seguir será apresentado.
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Figura 44:  Estatísticas da Campanha

6 Interagindo com os usuários que respondem ao contato ativo

Sempre que você pedir uma interação do cliente após envio de mensagem ativa, você
deve realizar uma ação com a resposta recebida. Dentre as opções, você pode:

1 –  Enviar/Responder com uma URA para o usuário navegar e assim escolher com
quem deseja falar.

2 –  Enviar o usuário diretamente para uma fila específica. Ali os atendentes já saberão
que o atendimento trata-se de retorno de mensagem ativa e darão o devido
seguimento conforme treinamento interno.

3 – Customizada: Para integrações com CRM e outros sistemas internos como forma
de guardar respostas recebidas através da URA do chat (exemplo: confirmação de
presença em assembleia, confirmação de horário de consultas, etc).
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MONITORAMENTO DO DGCHAT EM TEMPO REAL

Para monitorar os atendimentos em tempo real acessando o Intelix Web, no Monitor
Intelix, clique em Atendentes e no atendimento em questão, selecione os canais com
atendimentos ativos e visualize a troca de mensagens. Confira a seguir:

Figura 45:  Monitor Intelix Web - Monitorar atendentes.

Nesse exemplo clicamos no atendimento de chat do Atendente 01, que está
destacado em vermelho, sinalizando que o atendente está ocupado, ou seja, em
atendimento.

Figura 46:  Monitorando Chat 

Ao clicar no atendimento, uma nova janela de Monitoramento é aberta, mostrando
detalhes referentes ao atendente, como horário de login, tempo em atendimento
entre outros.
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Ao clicar em         no canto superior direito da tela, informações referentes aos canais de
atendimento ativos serão apresentados, conforme abaixo:
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Figura 47:  Canais Ativos

Clicando em qualquer lugar dentro desse "balão", detalhes da conversa em tempo real
são mostrados:

Figura 48:  Monitorando chat em tempo real

Retornando para a tela do Monitor Intelix, também é possível controlar as atividades do
atendente, conforme tela abaixo, deslogando-o da fila, colocando-o em pausa ou
logando-o em outra fila que pode ter muitos atendimentos em espera.

Figura 49:  Monitor Intelix Web - Controlar atividades dos atendentes.
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CAMPANHAS ATIVAS DE WHATSAPP 

As Campanhas Ativas também são monitoradas no Monitor Intelix.
Na figura abaixo você visualiza a tela de resumo de todas as Campanhas cadastradas.  

Figura 50:  Monitor Intelix Web - Tela de resumo das campanhas

A seguir visualizamos a campanha detalhada com todos os números carregados, seus
status e as estatísticas.

Nesse caso, as estatísticas ainda estão zeradas pois a campanha ainda não começou
a ser enviada aos destinatários.

Figura 51:  Monitor Intelix Web - Visualização detalhada da campanha
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Após a campanha ser ativa, podemos acompanhar o novo status e  as estatísticas da
fila de envio. 

Figura 52:  Monitor Intelix Web - Visualização do status e estatísticas da campanha
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Ao ordenar a lista de números da campanha, é possível verificar o status de cada um.
Nesse caso, os primeiros números sinalizados em roxo estão aguardando envio. Na
sequência, os sinalizados em azul demonstram os números que a campanha já foi
encaminhada.

Figura 53:  Monitor Intelix Web - Visualização do status e estatísticas da campanha
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Campanha finalizada: 
Para verificar se a campanha foi devidamente encaminhada aos contatos, verifique os
blocos de estatísticas. No caso abaixo, o bloco de  aguardando envio está zerado. Isso
quer dizer que a campanha foi encaminhada para todos.

Figura 54:  Monitor Intelix Web - Campanha finalizada

Ao clicar em qualquer número da lista é possível visualizar os detalhes da mensagem
enviada na campanha, como nome da campanha, nome e número da conta, ou seja,
do remetente da mensagem e o tema do template. Também é possível ver o texto da
mensagem enviada e data e horário de recebimento pelo usuário.

Figura 55:  Monitor Intelix Web - Detalhe da mensagem enviada
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Figura 56:  Monitor Intelix Web - Dados de processamento das campanhas.

Na página inicial da aba de Ativo é possível acompanhar os dados de processamento
das campanhas. Note que, comparado com a figura 23, a Campanha Informativo
Março/2022 progrediu nas estatísticas, saindo de aguardando e indo para os demais
status.

Aguardando

Encaminhado

Enviado

Entregue ao servidor do whatsapp

Entregue ao telefone/ entrega remota

Falhas

Atenção: Só é possível monitorar mensagens lidas se o usuário
disponibilizar essa informação ao servidor.

Lida

Significado de cada Status:
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Utilize os filtros para visualizar as campanhas da forma que você preferir.
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Figura 57:  Monitor Intelix Web - Filtro das campanhas
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RELATÓRIOS:

Ao final do atendimento, o supervisor poderá consultar os atendimentos que
ocorreram pelo Relatório Detalhamento de Chat.

Esse relatório possui:
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Identificação do cliente (nome e número do WhatsApp)

Horário do atendimento, 

Tempo de atendimento, 

Atendente que atendeu, 

Tempo de espera na fila de espera, se houver. 

Figura 58: Relatório de Detalhamento de Chat

Clicando em      , ao final da linha de cada atendimento realizado, existe o acesso ao
histórico da conversa, com visualização das imagens e escuta de áudio.

Samantha (00123456789)

Alexandra (00123456789)

Adilson (00123456789)

André (00123456789)
Nadia (00123456789)

Nunes (00123456789)

Viviane (00123456789)

Júlio (00123456789)

Leidilene (00123456789)

Samantha (00123456789)

Adilson (00123456789)

Alexandra (00123456789)

André (00123456789)

Nadia (00123456789)

Nunes (00123456789)

Viviane (00123456789)

Júlio (00123456789)

Figura 59: Conversa Chat Externo
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Figura 60: Resumo Diário de Atendentes.

Abaixo podemos verificar a imagem do Relatório Resumo Diário de Atendentes. Ele
exibe o primeiro login e último logoff dos atendentes em cada dia.

O Relatório de Login e Logoff do Chat Externo mostra todas as atividades de login e
logoff de cada atendente no período selecionado. 

Figura 61: Relatório de Login/Logoff do Chat Externo.

No Relatório de Atendimentos do Chat Externo podemos avaliar a quantidade de
contatos recebidos por fila, o tempo de espera do cliente, o tempo de atendimento e
os abandonos — se houver. 

São informações resumidas das solicitações de atendimento de acordo com as filas
selecionadas.

Figura 62: Relatório de Atendimentos do Chat Externo

Clicando nos links com o nome dos áudios e imagens, você poderá ver a imagem e
escutar o áudio enviado/recebido.
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O Relatório de Atendentes mostra informações individuais dos atendentes, além dos
eventos ocorridos como login, logoff, pausa, de acordo com as filas selecionadas.

Figura 63: Relatório de Atendentes do Chat Externo.

O Relatório Estatístico de Contas do WhatsApp demonstra os dados da Conta,
quantidade de mensagens, mídias e bytes enviados e recebidos. Também a
quantidade de templates e de conversas.

Figura 64: Relatório Estatístico de Contas do WhatsApp.

O Relatório Estatístico de Filas do WhatsApp demonstra os dados da fila como
nome e número, total de mensagens enviadas e recebidas (texto, mídias e bytes) por
fila e pelo sistema, o tempo em atendimento e em espera e o tempo médio de cada
um.

Figura 65: Relatório Estatístico de Filas do WhatsApp.
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O Relatório Estatístico de Atendentes do WhatsApp mostra o número do atendente,
nome do cliente/ usuário atendido, a quantidade de mensagens enviadas e recebidas
incluindo as mídias e bytes, o número de conversas em cada atendimento e a média
de mensagens por conversa.

Figura 66: Relatório Estatístico de Atendentes do WhatsApp.
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