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1. Introduccion

EL objeto del presente documento es describir desde un punto de vista técnico la
arquitectura implementada en VIVAit Suite para dar soporte a canales digitales, tales
como correo electrénico o chat para aplicaciones tales como Whatsapp e Instagram
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2. Arquitectura canales digitales

La arquitectura general de VIVAit Suite para canales digitales es la reflejada a
continuacién

AGENTE

Plataforma

Mailform (Web)

Los componentes reflejados en verde en el esquema de la arquitectura son componentes
externos a VIVAit Suite

Los elementos principales que aparecen en la arquitectura de VIVAit Suite para la
implementacion de canales digitales seran:

o Plataforma: Tipo de comunicacidén concreta que estableceremos; actualmente las
posibilidades son:
o Tareas
o Correo
o Whatsapp
o Telegram

e Proveedor: Identifica el servicio a través del cual podremos acceder a las
plataformas; actualmente son:
o VIVAit: El acceso a la plataforma se realiza directamente con tecnologia
VIVAit
o Messagebird: Proveedor de accesos a servicios como Whatsapp y Telegram
(VIVAit no puede conectarse directamente a estos servicios por politica de
estas empresas)

e VIVAit Mcan: Nuevo demonio de multicanalidad que hace el tratamiento
especifico de los canales digitales
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Bot: En los nuevos canales digitales, una conversacion podra ser tratada
previamente por un elemento automatico (bot) que automatice acciones o enrute
en base a diferentes parametros.

Chan_sit: Mddulo de asterisk desarrollado por madtel que permite insertar una
interaccion digital como una llamada mas dentro del sistema; es el elemento que
inserta "llamadas" que no son son de voz dentro de asterisk

Mqtt: Protocolo de intercambio de mensajes entre MCan y resto de VIVAit Suite
(Chat_Sit y VIVAit Cti). VIVAit Suite prevé la instalacion de un servidor Mqtt en su
infraestructura

Tomcat: Los agentes dispondran de un complemento web en la barra de agente;
la parte de servidor de dicho complemento residira en un Tomcat

Formdesk: Formulario especifico de VIVA desk para tratamiento de correo; sera
muy habitual iniciarlo minimizado

Mailform: Complemento web de formdesk que presenta al agente toda la gestién
del correo recibido; se podria entender que sustituye al formulario de VIVA desk

El canal correo abre un formulario “de desk” que no es el que maneja el correo
El canal correo electrénico también utiliza formulario web en agente

Otros conceptos relevantes que aparecen en la arquitectura son:

Conversaciones: De la misma manera que existen conversaciones en voz,
existiran conversaciones en canales digitales, incluso en el canal correo electrénico.
Una conversacion vendra definida por:

Un origen

Un destino

No se ha producido cierre 6

©)
(©)
(©)
o No se ha vencido el tiempo de salvaguarda

E Los canales digitales utilizan el concepto de conversacion, con un inicio y un final
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3. Principales elementos funcionales

3.1 mcan

mcan es un demonio desarrollado por madtel e integrado en la arquitectura de
VIVAit Suite que permite la integracidon de canales digitales diferentes de la voz dentro del

sistema.

Asi pues, mc
an

e Detecta la existencia de interacciones digitales que han de entrar a VIVAit Suite

Proporciona un mecanismo de encolamiento previo (la terminologia “cola previa”
sera ampliamente utilizada), que maneja la posibilidad de que existan un nimero
muy alto de interacciones digitales que no habran de estar en “cola asterisk”
directamente (imaginemos un buzdn de correo electrénico al que le entra Spam)
Proporciona mecanismos de automatizaciéon de tratamiento:

o Mensajes de bienvenida

o Mensajes de paciencia

o Bots
Entrega interacciones cercanas a su tratamiento en el tiempo a asterisk (via el
modulo chan_sit) para ser encoladas

i mcan proporciona control de flujo, implementa cola previa

3.1.1 Diagnosticos y comprobaciones mcan

Comprobacion de estado

Para comprobar si mcan esta activo ejecutaremos el comando:

/etc/init.d/vivait-mcan status

El resultado esperado sera:

vivalt-moan i running
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Diagndsticos basicos

Para visualizar los diagnosticos basicos de mcan ejecutaremos el comando

nc localhost 1124

Dicho comando nos mostrara las estadisticas mas importantes sobre el funcionamiento del
demonio mcan

oo.01.00' ini

ornp
trmp

Trazas

1TaralMe:
& 1 Tarmle:

a1 Tame:

a1 Tame:

Fichero de configuracion

El fichero vivait-mcan.conf esta ubicando en /etc/MDtel
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3.2 Bot

3.2.1 Funcionamiento de bots

Como se ha indicado anteriormente, un canal creado en VIVAit Suite puede llevar
asociado un bot que automatiza las acciones previas a su paso a cola previa

Si bien se pueden desarrollar bots a medida de necesidades de cliente, por defecto el
sistema dispone de dos tipos de bot creados para interacciones de tipo correo
electrénico(considérense plantillas para crear cada bot de cada servicio) que permiten:

e Enrutar una interaccion en base a asunto

e Enrutar una interaccion en base a horario

Los bots automatizan tratamientos
— Por defecto tenemos plantillas para email, enrutar en base a asunto o horario

Los bots son manejados en pseudocddigo basado en Python; su uso esta previsto para ser
realizado por parte de personal muy concreto, no necesariamente técnico.

Los bots manejan un sistema de versiones y prueba que nos permitiran:
e Definir si un bot estd en modo prueba o en modo produccion
e Definir que version de bot deseamos pasar a produccion

En general este proceso se basara en el nimero de revision configurado en VIVAit Suite
para un bot, que coincidird con parte del nombre del fichero de bot
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3.3 Entorno de agente

Para los canales digitales (centraremos ejemplos y casos en interacciones de correo
electronico), la experiencia de agente se vera potenciada con el uso de nuevas
herramientas

Recordemos que en el caso de interacciones digitales, el agente tendra configurada una
capacidad que le permitira poder atender mas de una interaccion simultaneamente (de
voz solo una), consumiendo cada interaccion entrante un esfuerzo (la voz consume
todo). Una vez sobrepasado el esfuerzo maximo no entraran mas interacciones al agente

Las herramientas del agente para los entornos de canales digitales seran:

e Formulario especifico de VIVA desk de canal digital, que no solo estara adaptado a
las realidades de ese canal (por ejemplo debera presentar ventana de chat), sino
que podra invocar a herramientas especificas que potencien la experiencia de
agente

e Formulario externo (pero perteneciente a VIVAit Suite) de canal digital, que
permitira al agente gestionar la interaccion completa (ignorando incluso el
formulario de VIVA desk)

Por ejemplo, para el canal correo existe un formulario externo especifico, basado en web y
denominado mailform, cuyo aspecto se muestra a continuacién

VIVAItEI®  servicio: Email quejas  Final opcional: Si v
S
Sentido Colateral Fecha Asunto

Entrante  alfredo rodriguez@rmdtel.es ENHEIED  (OMEI PRERD AD U

11:59:42 07 quejas 11:59 De: Alfredo Rodriguez Agliero <alfredo.rodriguez@mdtel.es>
E HISTORICO Para: demol3-in@lab.mdnovalocal <demol3-in@lab.mdnovalocal>
Fecha Colateral Asunto Estado .
Asunto: demo03-Prueba Alfredo 09-07 quejas 11:59

09/07/2020 . demol3-Pruebs Alfredo
11-55:40 alfredo. rodriguez@mdtel.es 0907 quejas 1159 Agente
09/07/2020 affredo rodhiguez@matel es demoll3-Prueba Alfreda dermol3-Pruebs Alfredo 09-07 quejas 1159
11:58:00 g 09-07 guejas 11:57
058/07/2020 . demol3-Prueba Alfreda .

[fredo. rod| dtel Fi
15:07:31 alfredo rodriguez@mdtel 85 op oo ojas 1534 i
08/07/2020 demol3-FPrueba Alfredo

[fredo. rod| dtel Fi
14:58:50 alfredo rodriguez@mdiel 85 oo oo orag 1534 u

De: "Antonio Sanchez" <antonio. sanchez@mdtel es=
Para: demo01-in@lab mdnovalocal

Enviados: Jueves, 19 de Diciembre 2019 18:18:13
Asunto: Fwd ip-label les desea un excelente 2020

© 2018-2020 md tel
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Este formulario web esta integrado a nivel CTI con VIVAit Suite, por lo que las acciones
que se realicen influyen en el funcionamiento el sistema; por ejemplo si el agente
transfiere pasara a estar disponible en VIVA desk

Si bien en este momento no vamos a documentar completamente mailform, si
indicaremos sus principales funciones:

e Se abre a la entrada de una interaccion en el agente

e El agente dispone a la izquierda de un histdrico de interacciones de correo con el

cliente
E CONVYERSACION
Sentido Colateral Fecha Asunto
. 1007 /2020 dermol3-Prueba Alfredo 10-07
Entrante  alfredo. rodriguezi@mdtel.es 131397 qugjas 1313
. 100772020 demol3-Prueba Alfredo 10-07
Entrante  alfredo rodriguez@mdtel es 131139 U 3
E HISTORICO
Fecha Colateral Asunto Estado
12?:2320 alfredo.rodriguez@mdtel. es 33;?22?;;378“ Aizeln 00y Agente

e El agente puede realizar acciones de responder, transferir, aparcar, cerrar

e Si el agente responde dispondra de plantillas y un entorno de edicion de email (Se
adjunta imagen)

VIVAtET  Servicio: En

[ Buscar plantilla.. B
De:

Ao ||| ATC_Pepephone
L ] Generales Para:

L Otros
b1 ADSL
L RINY PUE
i~ L Tarifa aplicada

Asuntc

_ Incidencia soporte

LI Incidencia

I Mi Pepephone

i ) Reg. passwd Estirnac
e ) Solic, camb. tit

X N
-] Fibra o5 pe
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Desde un punto de vista técnico, aparece un nuevo entorno de definicion del
funcionamiento de ciertos parametros asociados al agente, que se configuraran en un

fichero “.ini” cuyo nombre coincidira con el ejecutable del VIVA Desk

@ wivait-desk_INVOCAMAILFORM20, exe
| wivait-desk_[NYOCAMAILFORM2Dini

El contenido de ese fichero “.ini” nos permitira configurar cosas tales como (se adjuntan

ejemplos de interacciones de correo):

= [Email]

url soclo viscr=0
url texto_ libre=l
url webcorreo_auto=l
url token_ longi=32
url token limpiar=1

form iconizar=l

Mailform se abrira sin posibilidad de respnder
Mailform permitira introduccidn de texto libre en respuestas

Mailform se abre automaticamente a la vez que el formulario VIVA desk
Ubicacién de mailform (url)

Formulario VIVA Desk se iconiza automaticamente

url webcorreo=http://172.25.1258.100:8180/mailForm/correo/Verlorreo

10
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3.4 Otras funcionalidades en agente

Otras funcionalidades tipicas que un agente podra realizar son:

e Estando en llamada telefénica poder enviar un correo electrénico. Requiere realizar
un formulario personalizado (o afnadir la funcionalidad a uno existente)

e Estando en llamada telefénica poder consultar el histérico de correos electrdénicos
de un cliente. Requiere realizar un formulario personalizado (o afadir la
funcionalidad a uno existente)

e Acceder al entorno de dashboards de supervisor web con permisos muy controlados
sobre que puede ver y que puede modificar; un ejemplo tipico de uso es disponer
de un dashboard que le permita ver correos que ha aparcado para desaparcarla;
otro ejemplo es poder ver correos en cola previa para tratarlos (porque por ejemplo
estoy hablando con el cliente sobre un correo que ha mandado)

11
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4. Funcionamiento tipico

Un flujo tipico de funcionamiento seria (se utiliza canal tipo correo electrénico como
ejemplo):

1.

2.

vk

Un cliente manda un correo electrénico a un servicio (por ejemplo atencion al
cliente)
El correo electronico entra en el buzdn del servidor de correo electrénico
Mcan
a. detecta la existencia del correo electrdnico (realiza polling periodico)
b. copia el correo (.eml) al repositorio interno de VIVAit Suite
Si existe bot, se pasan las reglas del bot para obtener el grupo ACD destino
La interaccién pasa a cola previa, siendo mcan el responsable de su cambio de
estado
Cuando se dan las condiciones (tipicamente el algoritmo correspondiente determina
que en poco tiempo el correo sera tratado por agente) mcan entrega la interaccién
a Chan_Sit, que lo encola "en asterisk"
Cuando se asigna la interaccion a agente
a. Se abre el formulario de correo en VIVA desk
b. Se abre mailform (web); la interaccién se realizara tipicamente desde este
formulario
Si el agente
a. realiza determinadas acciones (transferir, aparcar...) la interaccion vuelve a
mcan a cola previa
b. Si termina la interaccién o la aparca, quedara disponible (o recuperara
capacidad al liberar esfuerzo)

VIVAit mcan monitoriza constantemente un canal. En funcién del tipo de canal esta
monitorizacién podra ser por “polling” o por otras tecnologias (p. ej. Webhooks)

_— Un ejemplo de canal monitorizado seria comprobar si hay correos nuevos en un buzén

Cuando existe un nuevo mensaje en el canal, VIVAit mcan determina si dicho
mensaje pertenece a una conversacion existente o constituye una nueva
conversacion. Los criterios para determinalo son:
o Si existen mensajes con mismo origen y destino previos, que constituyeron
una conversacion y esta no se ha cerrado (por ejemplo, el agente no la ha
cerrado), el nuevo mensaje es parte de la misma conversacion

12
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o Si existen mensajes con mismo origen y destino previos, que constituyeron
una conversacion y esta se ha cerrado, si no se ha vencido el tiempo de
salvaguarda se sigue considerando parte de la misma conversacion

13
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5. Pasos para la configuracion

5.1 Nodos

Debe existir un nodo de multicanalidad

Datos GENERALES

Id Mombre =

4 as-pruebas
Tipo nodo * MCAN
E-reicar de 172.25.0.31
red *:

Sede *

Sede ejemplo / Avda. ejemplo, s/n

Descnpcion

as-pruebas

mdtel

En el nodo ACD indicamos donde esta escuchando para multicanalidad (CHAN_SIT)

Datos MULTICANALIDAD
Host |172,25.128.101 uerto |B888

14
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5.2 Plantillas

Crear plantillas

Plantillas

1d:
Marnbre *;

Descripcidn:

Plantilla:

Azunto:

Direccidn de remite:
Mambre de remite:
Canal de salida
Dpto *:
Ejez:
Eje3:
Ejed:

5
Codigo PIN » PUK
Codiga PIM ¢ PUE

“html>
<heads=
<titlesCédige PIN y PUE</titla>

</head=
<bodys
<hr=
<htmls=
“heads-
“titler</titles

“meta content="text/htul; charset=windows-1Z52"

http-equiv="Content-Type" /=
< /head>

iZadigo PIM v PUE

Buzon demo01-in / Buzén demol1-in@lab.mdnovalocal

Mivel SAT

Los campos con (%) son obligatorios

Las plantillas contienen informacidén precargada que podra ser usada tipicamente como
respuesta en interacciones digitales. Las plantillas contienen:

Remitente del mensaje (direccion de remite)
Asunto del mensaje (Asunto)
Cuerpo del mensaje (Plantilla)
Canal de salida

Siendo relevante cual es el “from” en correos enviados desde VIVAit Suite hacia cliente;
las reglas basicas son:

ACD), lo configurado en la plantilla

La Plantilla manda: Si la plantilla tiene un FROM se fuerza

Si en la plantilla no hay from, se usa el configurado en grupo ACD

Para los bots, lo configurado en el canal

En conversaciones originadas desde Suite (un correo no ha entrado por una grupo

Como canal de salida se usara el canal por el que haya entrado la interaccién; el campo
canal de salida tendra sentido si se inicia la interaccion desde VIVAit Suite

15
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Crear arbol de plantillas

Id: (5 )
Mornbre *: [Arbol_s ]
Descripoidn: [.C\rbol_s ]
Dpto *; [MDtel @&
EjeZ: [ @é
Ejed: [ E&
Ejed: [ E&

I me maramac o % cam ahliazstariac

Las plantillas se agrupan en arboles

null

Cenar ¥

A partir de un arbol de plantillas crearemos nodos, que podran ser ramas (no contienen
plantilla, sino que definen estructura en arbol) o podran ser hojas, que ya contienen
plantillas a usar

Hombre
*

[amﬂlﬁ_ramm

Fombire

cortor Iarbolerama1

Plantila [

Prioridad: [

La creacién de arboles de plantillas es muy similar a los ejes

16
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5.3 Bots

5.3.1 Crear bot

Bots

Datos GEMERALES

Id Mombra * Cescripcion

2 Q9992 Enrutar por harario
Versidn Tipa Script

1 prythion W botEnrutarPorHorario
Otros

Cpto *: |Mivel departamental =
Eje2: [EJE 2 MIVELI =
Ejed: [EJE = MIVELI =
Ejed: [EJE 4 MIVELI =

Los bots residen junto a mcan (misma maquina), en la carpeta
/var/lib/vivait-mcan/scripts

Cada bot creado y su revision correspondiente en esa carpeta

El nombre del fichero de cada bot contiene informacién importante que se relaciona con la
configuracion del canal correspondiente

e Nombre de bot (por ejemplo en la imagen anterior botEmailEnrutarAsunto

e Revision del bot (por ejemplo en la imagen anterior 00000
Asi, un canal ejecutard un bot y una revisidn configurada, que correspondera con el
nombre fichero cuyo nombre bot y nimero de revisidon sea la misma. Cuando un bot esta
en modo prueba entonces usara siempre y solo la revision 00000.

5.3.2 Modificaciones en bots

El aspecto del pseudocddigo de un bot es (la siguiente figura muestra el pseudocddigo
donde se configura el enrutamiento en base a asunto del bot botEmailEnrutarAsunto

17
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Fldef  funBotMensaijeEntra{botGlobhal ,hotEstado,mensajeEntra, datos) :

accion = Hone # puede ser: 'acd', 'agente', 'final' -y-'seguir’

acd = Hone None: -wvale-el-wvalor por-defecto

agente = -Hone INone: -no-se-dirige - a-agente

prioridad = Hone valor-numérico-de-prioridad, -si-accion-es-'acd' -o- 'agente!’
valFinal -=-Hone
segundos
mensajeSale = Hone

#
#
#
#

3i-accion-es-'final', walor-del-final. 3i-accion-es-'seguir',  tCemporizador-en

acclon-=-'acd'

= if re.searchir'cquejza' ;mensajeEntra,re.IGNORECLIE) :
acd-=-'&g201"

£ prioridad-=-1

=| elif re.searchi{r'aver[ii]a' ,mensajeEntra,re. IGNORECLSE) :
acd-=-' 5302

r prioridad-=-2

=] elif re.searchir' tarifs' ,mensajeEntra,re.IGHORECLASE) :
acd-=-' 5303

oo prioridad =-0

=| else:

acd = -Hone

o prioridad = Hone

pyvc.trazaf'depu' 'asunto="{}" from="{}<{}>" - firstTo="{}" -accion={}/{} eml="{}" -tam={}"' .format{
mensajeEntra,datos[3] ,datos[2] ,datos[4] ;accion,acd,datos[0] ,datos[1]))
= return {accion,acd,agente, prioridad,valFinal ;mensajelale)

Como se puede intuir, en el ejemplo anterior en base a expresiones regulares contenidas
en el campo asunto de un correo electronico podremos definir con facilidad el grupo ACD
hacia el que se dirigira una interaccién y con que prioridad entrara.

Los cambios realizados en un bot se aplicaran sin necesidad de reinicio alguno para
siguientes interaciones entrantes.

Es especialmente relevante el uso de una identacién adecuada; el pseudocodigo basado
en Python tiene en cuenta las identaciones como parte de la estructura del codigo; se
recomienda usar (como se ve en la figura anterior) una herramienta de edicién que facilite
la visualizacion de caracteres especiales, tales como espacios, tabuladores y retornos de
carro. En la imagen anterior se ha utilizado como herramienta de edicion:

e Notepad++
e Opciones de view/show symbols activadas segun imagen a continuacion

»  Show White Space and TAE =]
Show End of Line
Showe &l Characters

" Show Indent Guide

~ Show Wrap Symbol
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Las identaciones son MUY importantes en el pseudocodigo de los bots

Se recomienda que cualquier cambio que se realice en un bot en produccion genere una
nueva version (no modificar la version existente), lo cual implica:

e Crear un nuevo fichero con versién incrementada

e Modificar dicho fichero

e Cambiar en la configuracion de VIVAit Suite la version

_— Utilizar la gestién de versiones de bot

5.3.3 Herramienta de prueba de bots

Con la herramienta "“vivait-mcan-bot-test” podemos probar bots

En el ejemplo siguiente probaremos el bot “botEmailPPHglobal” en su version 2

ootlEvelmailspepeph0l: fvar/ lib/vivait-mean/scripts# W /vivait-mean-bot-test botEmailPPHylobal 2

Una vez dentro si tecleamos el mensaje que entra en el caso del correo (valor por defecto)
sera el asunto

6900 cliente='Hofio ingel P

codCliente="None"

En ese ejemplo vemos que como hemos enviado un correo con asunto que contiene
“cancel” le ha asignado prioridad 2
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5.4 Nodo MCA

Crear nodo MCA

Nodos

Datos GEMERALES
o Mombre ¥
wivaitsuite-MCAM
Tipo nodo * B 20
Direccidn de red *:

Sede ¥

172,25,128.103

Sede ejemplo / Avda, ejemplo, 20 =

Cescripcidn |wivaitsuite-MC AN

Resto nodos ACD apuntar al de multicanalidad

Datos MULTICANALIDAD

Host|172.25,128,101 |Puerto [Z222

mdtel
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5.5 Grupo ACD

El procedimiento general de creacién de grupos ACD es el habitual, con las siguientes
caracteristicas especificas para el caso de multicanalidad

El formulario asociado debera llevar como clase TftmEmail
Datos del formulario

Farmulario Baze_carreo / Base_correa
Tipo formularia Integrado Ul
Claze TfrmErmail

En cuanto a tipo se refiere, el grupo ACD se configurara como “llamada entrante” y tipo
de canal el que corresponda; en cuanto a ID saliente se refiere se configurara el adecuado
en funcion del tipo de canal

Tipo cola: Llamadsa entrante A

Tipo canal: Email Al
Id Saliente: dermo03-in@lab.mdnovalocal

En el grupo ACD se configuraran las plantillas asociadas a los tratamientos en ese grupo
ACD

Plantilla Arbal Corun

Plantilla Moda Corun

Plantilla Arbal
amHa Arke Arbol 2 £ Arbol 2 I
Ezpecifico

F‘Iantll.la Moda o |
Ezpecifico

Plantilla Defecto F

Asociado a los grupos ACD también sera relevante la configuracion de plantillas, aplicadas
a los siguientes casos:

1. Un agente recibe una interaccion y selecciona una plantilla para responder

2. Un agente esta en llamada telefénica y va a enviar un correo al cliente
3. Un agente esta en backoffice enviando correos
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En general toda interaccion saliente sera susceptible de generar un plantilla; las plantillas
que puede seleccionar un agente vendran condicionadas por el grupo ACD que gobierne

dicha interaccion
Cada grupo ACD tendra configurado:

Un arbol de plantillas comun

Si se quiere aplicar todo el arbol de plantillas a un grupo ACD se pone como nodo el raiz

Arboll_CHAT

= CHAT_RAIZ
= CHAT_RAMAL
CHAT_MNODO1
- CHAT_RAMAZ
CHAT_NODO2
= CHAT_RAMAZ
CHAT_MODO3

Un nodo dentro de ese arbol comun
Un arbol de plantillas especifico
Un nodo dentro de ese arbol especifico
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Asociado a los grupos ACD encontraremos también el concepto de etiquetas para
transferencia; basicamente cuando un agente atienda una interaccién de un grupo, podra
transferirla, pero no a cualquier grupo del mismo tipo de canal. En el grupo ACD se
configurara la etiqueta para transferencia entre colas; un grupo ACD podra transferir a
otros grupos ACD que tengan la misma etiqueta de transferencia

Etiqueta Cola Transfer |Colas / etiqueta de grupos ACD-Colas =

Estas etiquetas se crean en “enumerados/etiquetas”, indicando como Relacién “Grupo
ACD”

Etiquetas

Id:

Nombre *:  |Etiqueta transfer colas

Descripcién: |Etiqueta transfer colas

Relacion: Grupo ACD v

Dpto *: @
a

Eje2: =B
a

Eje3: @
a

Ejed: &

Los campos con (*) son obligatories

Como consideraciones, relacionados con estos canales en cuanto a los grupos ACD se
refiere tendremos:

e Grupos ACD de tipo correo electrdnico (tipo_canal 50)

e Grupos ACD de tipo chat (tipo_canal 30)

e Grupos ACD de voz para los que se enviaran correos cuando se esta atiendo una
llamada de ese grupo

e Grupos ACD de backoffice que se usaran para generar correos nuevos
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5.6 Canal
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La creacién de un canal facilita la comunicacion entre VIVAit Suite y los elementos de
comunicacién externos; tipicamente un canal sera:

e Un buzdn de correo electrénico que sera tratado desde VIVAit Suite
e Una cuenta de Whatsapp que sera tratada desde VIVAit Suite
e Una cuenta de Telegram que sera tratada desde VIVAit Suite

Los campos a manejar en la creacion de un canal dependeran del tipo de canal

Canales

Datos GEMERALES

Id Mombre * Crescripcidn

1 9994 Palabras clave en asunta

Hode * vivaitsuite-MCAM [ wivaitsuite-MCAHS)

Tipo canal Provesdar Platafarrna

Email ~ “ivait v Ermail

Tratamiento Email Identificador de canal

Borrar il dermoll-in@lab.mdnova.local

Recepcidn

Frotocola Temporizadar Ul Servidor

Pops  ||3000 @lab.mdnovalocal correalab.mdnovalocal
Usuaria Clave

demod1-in CEMOO1-TH

Envio

Protacala Temporizadar Ul Servidor

SMTP ¥ [|z000 correoblmdnovalocal
Uzuaria Clave

Controles

Inactivo Ring Llamada Aparcartras ring

20 200 2500 50 &0
Tiernpo rmasimoe aparcado Feriodo histdrico por defacto Periodo histdrico maximo FPaciancia ring
2e00 Se400 4232000 Se400
Tiempo de reserva Marimo mensajes pendientes

20 4

Oiros

Botinicial:  [9994 / Palabras clave en asunte =

Prughas bot: | Mo w
Murnera SID Defecta
u]

Azunto Defecta

Cola por defecto
£903 / Email tarifas

Cpto *: |Mivel departamental
Ejez: EJE 2 MIVELI
Ejes: EJE 2 MIWVELI
Ejed: EJE 4 MIVELI

Loz campos con (%) san obligatorios

Mambre CID Defecta

Segmento Llamada
Desting Defecta

S903
Priaridad por defecto

=l [0

m

Puerto

FPuertn

Aparcar tras llamada

24



Autor: Alfredo Rodriguez

Asunto: Canales Digitales VIVAit Suite

mdtel

Revisado: Fecha: 24 de marzo de 2021
Campo Concepto Observaciones
Datos generales
Nombre Nombre del canal Uso interno VIVAIt Suite
Descripcién Descripcién del canal Uso interno VIVAiIt Suite
10 - telefonia
20 - Backoffice
Ti Tipo de canal que | 30 - chat
ipo de canal
estamos creando 40 - sms
50 - emall
60 — tareas
Proveedor de acceso al | 10 - mdtel
Proveedor g .
servicio 20 - messagebird
10 - Tareas
20 - email
Plataforma Servicio accedido 30 - whatsapp

40 - telegram
50 - VIVAIt Chat
60 - Facebook messenger

Tratamiento email

Que hacemos con el
correo  después de
descargarlo del buzgon

10 — Borrar (Gnico soportado en
POP3)

20 — Marcar borrado

30 — Marcar visto

Identificacion de canal

Identificador de canal
en la
plataforma/proveedor

En el caso del email el

identificador nos valida
directamente en el servicio final
En el caso de

whatsapp/telegram es en el
proveedor

Recepcion
Desconocido =0
POP3 =10
POP3s =20
IMAP =30
Protocolo de conexion | IMAPs =40
Protocolo para recepcion de | SMTP =50
mensajes SMTPs = 60
HTTP =70
HTTPs =80
MQTT =100
MQTTs =110
. .. | Algunos  servicios pueden
. Timeout en recepcion . : '
Temporizador requerir subirlo por encima de
para protocolo
10 segundos
Url Parametro de conexion | Por ejemplo en el caso del
a protocolo correo define el dominio
IP/Nombre del | En emalil rellenar; en tareas y
Servidor proveedor/plataforma CHAT no
para recepcion
En email rellenar; en tareas y
Puerto de conexion al | CHAT no
Puerto proveedor/plataforma 0 — Puerto por defecto para el
para recepcion protocolo  especificado  en
Protocolo
Usuario Usuario para validacion
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Campo Concepto Observaciones
en recepcion
Clave para validacién
Clave

en recepcion

N_RECEP_PERIODO_SEGS

Periodo de
comprobacion cuando
hay poling

Depende del protocolo; por
ejemplo en correo se usa (valor
tipico 10 segundos)

No se usa si se usan hooks

Envio
Protocolo de conexion
Protocolo .
para envio
. Timeout en envio para
Temporizador
protocolo
Url Parametro de conexion
a protocolo
IP/Nombre del
Servidor proveedor/plataforma
para recepcion
Puerto de conexién al
Puerto proveedor/plataforma
para envio
. Usuario para validacion
Usuario =
en emision
Clave para validacion
Clave L
en emision
Controles
Tiempo en el que | Periodo tipico para email 3600s
Inactivo esperamos que existira | Pasado ese tiempo ya no lo
un mensaje mas de |asigna a la conversacién
esa conversacion. (confirmar)
Hemos iniciado una | Incluye tiempo en cola + tiempo
llamada; cuanto tiempo | en ring en agente.
. esa llamada puede en | Pasado ese tiempo se aparca
Ring . - .
RING (a nivel de | méximo un tiempo
sistema) en cola | (N_TO_APARCAR_TRAS TO_
asterisk RING_SEG)
Tiempo méaximo que | Pasado ese tiempo se aparca
puede durar una | maximo un tiempo
Llamada llamada desde que | (N_TO_APARCAR_TRAS TO_

empieza hasta
termina, en cola
asterisk

LLAMADA_SEG)

Aparcar tras ring

Tiempo de lo anterior

Aparcar tras llamada

Tiempo de lo anterior

Tiempo maximo aparcado

Tiempo maximo que se
puede aparcar una
llamada

Periodo histérico por defecto

Cuanto histérico de
correos nos va a
mostrar el sistema por
defecto

Periodo histérico maximo

Cuanto histérico como
maximo nos va a
mostrar el sistema

Ahora no se usa
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Campo

Paciencia ring

Concepto

Cada cuento tiempo se
emiten mensajes de
paciencia en el BOT

Observaciones

mdtel

Tiempo de reserva tras

Si entra algo dentro del tiempo
se intenta enviar al mismo

Tiempo de reserve cerrar un agente una | agente.
llamada Tratamiento de llamadas
dirigidas

Numero méximo de
mensajes recibibos en

Por encima de ese valor se
descartan los siguientes

Maximo mensajes pendientes | una conversacion
pendientes de
contestar

Otros

Bot inicial

ID de bot que tratara
cada nueva
conversacion

Pruebas bot

Uso de bot de
produccion (0) o de
pruebas (1)

NuUmero CID Defecto

Caller ID Num cuando
la llamada entra a
asterisk

Si entrara a un teléfono es lo
gue se veria
Aparece en log

Nombre CID Defecto

Caller ID Name cuando
la llamada entra a
asterisk

Si entrara a un teléfono es lo
gue se veria
Aparece en log

Asunto defecto

Asunto por defecto si
no hubiera uno de
algun elemento de
orden superior (por
ejemplo para el BOT)

Segmento llamada Destino
Defecto

Los segmentos y
llamadas creados por
el canal, se pone este
valor como destino

Cola por defecto

Grupo ACD por defecto
al que se enrutara la
interacion

Prioridad por defecto

Prioridad por defecto
de la llamada en su
entrada al grupo ACD

Dpto Ejel
Eje2 Eje2
Eje3 Eje3
Ejed Ejed
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5.6.1 Configuracion plataforma mail

Tipicamente cada buzon del cliente que vayamos a monitorizar sera un canal

Es recomendable pedir al cliente que no nos conectemos al buzdn original, sino a un
buzén espejo que ellos creen, al que se copian todos los correos y de esta manera
nosotros manejamos el buzdn espejo y ellos siguen gestionando el original, asegurando
que ellos puedan tener siempre la info original

Fundamentalmente configuraremos:
e Protocolo y credenciales de lectura de buzén para comprobar correos nuevos
e Protocolo y credenciales de envio de mensajes
e Temporizadores
e Acciones auxiliares (por ejemplo si tras leer un mensaje lo borramos de la bandeja
de entrada del buzdn de correo)

5.6.2 Herramienta de prueba de conexion a cuenta de correo de cliente

Existe un script “enviar.sh” que nos ayuda a determinar con una herramienta externa a
VIVAIt Suite si la conexién con el servidor de correo esta funcionando

Dentro del script se meten todas la credenciales, y se le llama con
/root/scripts/enviar.sh
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5.6.3 Conexion a proveedor Messagebird

Arquitectura

mdtel

A efectos, mcan seria como montar un servidor web con HTTPS. Mcan (dentro de la red
del cliente) ha de ser visto desde messagebird (en internet)

No es necesario consumir ni una IP completa ni siquiera un puerto completo, basta con
que llegue a mcan un “trozo de URL" en un puerto de una IP

Tipicamente existira un proxy inverso delante que

e termina el tinel (descifra)

deriva URL hacia mcan

tiene que tener una IP publica fija
un DNS valido

un certificado asociado

Este proxy inverso debiera ser parte de la arquitectura de seguridad del cliente; si el
cliente no lo tiene podemos ponerlo nosotros
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5.7 Supervisor Web

El acceso del agente al supervisor web tiene sentido en genérico para proporcionar a los
agentes la capacidad de ver cierta informacién adicional a la que tipicamente han visto;
por ejemplo estadisticas de un grupo ACD

En el caso de los canales digitales, ciertas funcionalidades importantes del tratamiento de
dichas interacciones se facilitan también desde ese entorno; destacamos la posibilidad de:

e Permitir que un agente vea, transfiera o trate interacciones que estan en cola (en
cola previa)
e Vea y recupere interacciones que tiene aparcadas

El acceso al supervisor web se facilita desde el botdn de estadisticas del agente (por
lo que sera necesario habilitarlo en el perfil)

madtel _ Vivait-Supervisor o™
B Aparcados 57212 Y 57220 np Actualizade: 26/01/2021 1312:30
270226688 25 ene. 2021 10024002011611599153 _ s718 Re: Raspues 0 s1219 _

Pdgina: 1 - Registros: 1 de 1

E En cola 57219 Yy 57220 np Actualizade: 26/01/2021 131230

26961907 21 one 2021 10024000201611212548 T,
9618799 21ene 2021 10024001 231611218503
69677992 21 ene 2021 10024002751611279656
269678013 21 ene 2021 10024003001811231119
2BATHB0ST 21 ene 2021 10024005011611260814
26819008 27ene 2021 10024007241611314801
269880028  2Zene 2021 10024000801611326896

947262 23ene. 2021 10024003091611309656

Para que un agente tenga acceso al supervisor Web tendra que tener permisos de
callcenter, usuario, bajos; solo vera info asociada con el eje que le pongamos aqui

[UEETR R TR R SN IRTEIVRNEY

Aplicacion *  Nivel administracion Nivel usuario Cuenta Nombre Primer apellido Segundo apellido Nombre ejel
CALL_CEMTER Mingunao Bajo demod dernod dernod dernod MDtel
Aplicacion MNivel administracion Nivel usuario Cuenta Nombre Primer apellido Segundo apellido Nombre ejel

Mactrandn ranictrane dal 1 2l 1 de on tekal de 1 ranictenc
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5.8 Desk

VIVA Desk contiene integrados las clases necesarias que invocaran (creando el formulario
en VIVAIt Call) a los formularios web correspondientes:

e TfrmEmail

e TfrmCHAT

VIVA Desk tendra asociado un fichero “.ini” con el mismo nombre que el “.exe” del desk
(tipicamente “vivait-desk.ini")

Los parametros principales a manejar estan dentro de la seccién [Email] y seran:

url_solo_visor=0 El formulario de correo web se abrira sin posibilidad de
modificar

url_texto_libre=1 El formulario de correo web solo permitird cargar
plamtillas en la confeccion de correos

url_webcorreo_auto=1 El formulario de correo web se abre automaticamente

url_webchat_auto=1 El formulario de chat web se abre automaticamente

url_webcorreo=http://172.25. | Ubicacion del formulario de correo web
128.100:8180/mailForm/corre
o/VerCorreo

url_webchat=http://172.25.12 | Ubicacion del formulario de chat web
8.100:8180/chatForm/chatFor
m/view

form_iconizar=0 EL formulario web se abre minimizado
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6. Configuraciones de procesos internos

6.1.1 Mcan

Ubicado en /etc/MDtel/vivait-mcan.conf

En el fichero /etc/host hay que meter la IP del MQTTHOST al que se hace referencia en
este fichero

Es necesario configurar el ID que tiene este no do en la BBDD (campo nodo id)

Por lo demas este fichero solo contiene configuraciones de “ajuste fino”

6.1.2 Chan_sit
Chan_sit reside en el nodo ACD
La configuracién de Chan_sit estd en /etc/asterisk/chan sit.conf

Existen configuraciones especificas para [mcan email] y [mcan_chat] en las que lo
relevante es configurar la IP de la maquina en la que reside mcan
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7. Comprobaciones

7.1 Estados de las [lamadas

TMCAestado= (

mcaEstado_Fin= 0,
mcaEstado_Llamando= 10,
mcaEstado_Ring= 20,
mcaEstado_Agente= 30,
mcaEstado_Reserva= 40,
mcaEstado_Transfiriendo= 50,
mcaEstado_colaPrevia= 100,
mcaEstado_Aparcado= 200,
mcaEstado_Bot= 300

); // 10100

- EN COLA ASTERISK

7.2 Total de correos pendientes de tratar

mdtel

El total de correos pendientes de tratar en un sistema seran la suma de:

e Correos que estén en el buzén aln no leidos por VIVAit Suite; hay que tener
en cuenta que VIVAit Suite tiene un control de flujo en mcan y no lee
siempre todos los correos del buzén

e Correos que estén en cola previa (estado 100) y que seran visualizados desde

supervisor web

e Correos que estén en cola asterisk (estado 20) y que seran visualizados desde

7.3 Ubicacion de los correos

Los correos quedan ubicados en /var/lib/vivait-mcan/emi

33



Autor: Alfredo Rodriguez Asunto: Canales Digitales VIVAit Suite

———
Revisado: Fecha: 24 de marzo de 2021 mdtel

8. Casos

8.1 Que un agente pueda hacer un correo segun esta en llamada

Pertenecer a una cola xxx

Esa cola xxx tiene que tener el formulario personalizado que invoque a mailform;
por ejemplo "cliente Email" (clase TfrmIntegracionHeosEmail)

A nivel de plantillas esa cola tiene que tener asignado al menos un arbol y un nodo
para

Las plantillas asignadas tienen que tener un campo “de” y un canal de salida
porque hay que indicar al sistema con que origen manda y porque canal (al no
haber entrado la llamada por un canal no tenemos dicha info)

8.2 Que un agente pueda ver correos en cola

Habilitar en el perfil que vea estadisticas

El perfil tiene que tener un usuario_cuadros_mando

Tiene que haber cuadros de mando creados por ese usuario_cuadros_mando
Los cuadros de mando tienen que estar relacionados con su perfil

El agente tiene que tener permisos bajos usuario de contact center
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